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Tama tyoelamalahtoinen opinnaytetyo toteutettiin toiminnallisena kehittamishankkeena.
Toimeksiantajana ja kohdeorganisaationa hankkeessa oli Omnian aikuisopisto. Kehittamis-
hankkeen tarkoituksena oli maarittaa kohdeorganisaation asiakkuusstrategia, asiakkuudenhal-
lintajarjestelman kayton toimintamallit, asiakkuuksien hoitosuunnitelmat ja segmentointikri-
teerit. Kehittamishankkeen tavoitteena oli kuvata Omnian aikuisopiston asiakkuuksien johta-
misen malli ja antaa kehittamisehdotuksia tulevaisuuden asiakastyota varten.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys rakennettiin asiakaslahtoisen liiketoimintamallin poh-

jalta eri asiakkuuksien johtamisen osa-alueiden ymparille. Viitekehyksessa painotettiin asiak-
kuusstrategiaa, asiakkuuksien hoitosuunnitelmia ja segmentointia. Teoreettisen viitekehyksen
lahteina olivat kotimainen ja ulkomainen kirjallisuus seka internet-lahteet.

Kehittamishankkeen lahestymistapana oli toimintatutkimus. Tiedonkeruumenetelmina kaytet-
tiin tekijan omaa havainnointia kehittamishankkeen etenemisesta ja siihen liittyvasta materi-
aalista. Lisaksi aineistoa kerattiin avoimilla haastatteluilla. Haastatteluiden kohteena olivat
Omnian aikuisopiston johto ja asiakastyota tekevat avainhenkilot. Taman lisaksi haastateltiin
muiden oppilaitosorganisaatioiden vastaavia hankkeita vetavia henkiloita.

Hanke kesti ajallisesti lahes nelja vuotta ja sen aikana toteutettiin asiakkuudenhallintajarjes-
telman hankinta, pilottiprojekti ja varsinainen kayttoonottoprojekti. Samanaikaisesti raken-
nettiin asiakkuusstrategiaa, asiakkuuksien johtamisen toimintamalleja, painopisteita ja vas-
tuunjakoa. Asiakaskanta rakennettiin ja analysointiin, segmentit maariteltiin ja niille raken-
nettiin hoitosuunnitelmat. Asiakasryhmille muodostettiin omat hoitosuunnitelmansa.

Kehittamishankkeelle asetetut tavoitteet saavutettiin. Hankkeen tuloksena syntyi asiakkuus-
strategia ja asiakkuuksien johtamisen malli Omnian aikuisopistoon. Segmentointikriteerit
maariteltiin ja asiakkuudenhallintajarjestelmalle tehtiin kayton toimintamalli.

Kehittamisehdotuksina kohdeorganisaatiolle esitettiin henkiloasiakkaiden mukaan ottaminen
asiakkuudenhallintaan, projektien verkostojen tehokkaampi hallinta seka sisaisten asiakkuuk-
sien huomiointi.

Tulokset osoittivat asiakkuudenhallinnan ja asiakkuuksien johtamisen olevan haastavaa, mut-
ta mahdollista oppilaitosorganisaatiossa ja sita voidaan toteuttaa tassa ymparistossa menes-
tyksekkaasti. Raportti esitettiin hankkeen ohjausryhmalle ja johdolle tuloksineen ja jatkoke-
hitysehdotuksineen. Kehittamishanke arvioitiin luotettavaksi, aidosti tyoelamalahtoiseksi ja
hyodylliseksi seka kayttokelpoiseksi kohdeorganisaation kaytannon toiminnassa.

Jatkotutkimusaiheiksi esitettiin oppilaitosten asiakkuusstrategioiden ja asiakkuuksien johta-

misen toimintamallien jalkauttaminen ja oppilaitosten muutosprosessi kohti perinteisia yri-
tyksia.

Asiasanat asiakkuudenhallinta, asiakkuuksien johtaminen, asiakkuusstrategia, segmentointi.
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This work-life based thesis was carried out as a development project based on research. The
applicant and target organisation in this study was the Adult Education Centre of Omnia. The
purpose of this development project was to determine the target organisation’s customer
strategy, approach to the customer relationship management system, customer care pro-
grammes and criteria for segmentation. The objective of the development project was to
describe the customer leadership model for the Adult Education Centre of Omnia and put
forward development proposals for future customer work.

The theoretical context was based on a customer-focused business model and around various
areas of customer leadership. The theoretical context emphasized customer strategy, cus-
tomer care programmes and segmentation. The sources for the theoretical context were do-
mestic and foreign literature and internet sources.

The study is carried out as an action research. The information was gathered via the author’s
own observation on the progress of the study and related material. In addition research data
was gathered using open interviews. The subjects of the interviews were the management
and personnel doing customer work in the Adult Education Centre of Omnia. In addition per-
sonnel managing similar projects in other academy organisations were interviewed.

The study continued for nearly four years and the acquisition of the CRM system, pilot project
and the actual introduction project were completed during it. At the same time customer
strategy, customer leadership models, areas and responsibilities were developed. The cus-
tomer base was analysed, segments were defined and customer-care programmes were de-
veloped. Own-care programmes were formed for customer groups.

The objectives of the project were accomplished. The results were the customer strategy and
customer leadership model for the Adult Education Centre of Omnia. The criterion for seg-
mentation was defined and an approach model for the CRM system was created. The main
development proposals for the target organisation were to include personal customers in cus-
tomer relationship management, more efficient control of project networks and incorporating
the internal customers.

The results proved that customer relationship management and customer leadership were
challenging but possible to carry out in the academy organisation and they can be executed
successfully in this environment. The report was presented to the project’s control group and
management together with results and development proposals. The development project was
evaluated as reliable, truly work-life based, valuable and useful in the practical functions of
the target organisation.

Suggested future research projects were the implementation of customer leadership models
and customer strategy in academy organisations and research on the process of academy or-
ganisations changing towards more traditional corporations.

Key Words Customer Relationship Management, Customer Leadership, Customer Strategy,
Segmentation.
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1 Johdanto

1.1 Kehittamishankkeen taustaa

Asiakkuuksien johtaminen ja asiakkuudenhallinta ovat verrattain uusia kasitteita oppilaitosor-
ganisaatioissa. Taman tyon tarkoituksena on kuvata seka vaiheistaa oppilaitoksen asiakkuuksi-
en johtamisen ja asiakkuudenhallintahankkeen eteneminen ja sen kautta asiakkuuksien seg-

mentoinnin, asiakkuusstrategian ja kehittamisehdotusten toteuttaminen seka ohjeistaminen.

Asiakkuudenhallinta on viimeisen kymmenen vuoden aikana lyonyt itsensa lapi suurissa organi-
saatioissa. Hiltusen vuonna 2009 tekeman tutkimuksen mukaan suurin osa yrityksista suhtau-
tuu strategisesti niin, etta asiakkuudenhallinta on pitkajanteista yhteistyota asiakasyritysten
kanssa. Lahes kaikki yritykset myos keraavat keskitetysti tietoa asiakkaistaan. (Hiltunen 2009,
1-20.)

Yha tana paivana asiakkuus kasitteena tuntuu oppilaitosorganisaatiossa vieraalta ja viela tun-
temattomammalle alueelle edetaan, mikali puheeksi otetaan asiakkuusstrategia ja asiakkuuk-
sien johtaminen. Myos segmentointi on pitkalti vieras kasite. Ympari Suomea oppilaitokset

ovat kuitenkin ymmartamassa naiden tekijoiden merkityksen toiminnalleen. Tama opinnayte-

tyo tukee osaltaan tata prosessia.

1.2 Kehittamishankkeen tarkoitus ja rajaus

Kehittamishankkeen tarkoituksena on kuvata Omnian aikuisopistossa toteutettava asiakkuu-
denhallintahanke ja maaritella sita tukevat prosessit. Tekija on toiminut hankkeen projekti-
paallikkona ja asiakkuudenhallintajarjestelman paakayttajana. Opinnaytetyolle on maaritelty

kolme paatavoitetta:

1) Toimintamallien kuvaus asiakkuudenhallintajarjestelman kaytosta eri kayttajilla ja
asiakkuusprosesseissa.

2) Aikuisopiston segmenttien, asiakkuusstrategioiden ja asiakkuuksien arvojen kuvaus ja
vaiheistus.

3) Kehittamisideoiden tunnistaminen ja kuvaaminen tulevaisuuden asiakkuustyota varten.

Kehittamishanke on tyoelamalahtoinen ja syntynyt aidosta kehittamistarpeesta. Sen avulla
pyritaan mahdollistamaan asiakkuudenhallintajarjestelman sisaan ajo osaksi oppilaitosorgani-
saatiota hankkeen kuvauksen kautta, maarittamaan kohdeorganisaation keskeisimmat seg-
mentit seka maaritella ja kuvata asiakkuusstrategia ja siihen liittyvat asiakkuuksien johtami-

sen prosessit.
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Segmenttien maaritys edellyttaa ensinnakin sita, etta asiakkaat on tunnistettu ja asiakaskanta
analysoitu ja toiseksi sita, etta asiakkuusstrategia on maaritelty ja se tukee organisaation
yleista liilketoimintastrategiaa. Strategiat ja segmentit tukevat jatkuvasti toisiaan ja niiden
avulla on mahdollista maaritella toimintamallit, joiden kautta organisaation todellinen asiak-

kuudenhallinta mahdollistuu.

Toimintamalleissa kuvataan eri asiakassegmentit ja niita edustavat arvot organisaatiolle. Asi-
akkuudet koskettavat enimmakseen yrityksia ja organisaatioita, eivat yksittaisia henkiloita.
Naiden toimintamallien kautta muodostuu aikuisopiston asiakkuusstrategia, joka nykyisessa
aikuiskoulutuskeskuksessa nousee erittain tarkeaan rooliin. Asiakkuuksia kasitellaan yleisella
tasolla ja yksittaiset luottamukselliset asiakastiedot rajataan opinnaytetyosta pois. Samoin

segmentointikriteerit esitetaan, mutta segmenttitiedot eivat ole julkisia.

1.3 Tutkimus- ja kehittamisnakokulmat ja menetelmat

Toiminnallinen tutkimus- ja kehittamishanke perustuu Laurea-ammattikorkeakoulussa kayt-
toonotettuun Learning by Developing (LdD) -toimintamalliin. LbD-toimintamallissa oppimis-
prosessi on sidottu tutkimus- ja kehittamisprosessiin. Sen tarkoituksena on soveltaa tietoa

kaytantoon ja kehittaa osaamista aitojen tyoelamalahtoisten kehittamishankkeiden kautta.

(Laurea-ammattikorkeakoulu 2007.)

Opinnaytetyo toteutettiin toimintatutkimuksena. Toimintatutkimus on paaosin laadullisen
tutkimuksen suuntaus, jolla pyritaan kehittamaan kohteena olevaa organisaatiota sen toimin-
tatapoihin vaikuttamisen kautta. Toimintatutkimuksessa on keskeista vaikuttamisen pyrkimys
ja toisaalta tutkijan osallistuminen toimintaan ja mukanaolo organisaation arkipaivassa.
(Wikipedia 2010.)

Tiedonkeruumenetelmina kaytettiin tekijan omaa havainnointia kehittamishankkeen taustana
olleen projektin etenemisesta ja siihen liittyvasta materiaalista, kohdeorganisaation avain-
henkiloiden haastatteluja seka muiden oppilaitosorganisaatioiden kaytanteiden tutkimista

haastatteluiden, havainnoinnin seka kirjallisen materiaalin kautta.

Tama ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetyo on lahtenyt liikkeelle tyoelaman
tarpeesta ja kohdeoppilaitoksen sisalta nousseesta haasteesta. Toimeksiannon mukaan kohde-
organisaatiolle maaritellaan asiakaslahtoinen toimintamalli, asiakkaat tunnistetaan ja seg-
mentointikriteerit maaritellaan, asiakkuusryhmille luodaan asiakashoitosuunnitelmat ja koko-

naisuus nidotaan yhteen asiakkuusstrategiaksi. Tama on yksi kohdeorganisaation paatavoit-
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teista ja tukee sen keskeisia arvoja. Nain tama opinnaytetyo nivoutuu tiiviisti osaksi aitoa

tyoelamalahtoista kehittamistarvetta.

Hankkeen materiaalina kaytettiin paaasiallisesti opinnaytetyon tekijan omaa tietoutta kohde-
organisaatiosta, aikuisopiston strategista materiaalia seka materiaalia asiakkuudenhallintajar-
jestelman hankinta-, tilaus- ja toimitusprosesseista. Materiaalia kerattiin myos haastattele-
malla aikuisopiston johtoa, asiakasvastaavia, asiakkuudenhallintajarjestelman kayttajia ja
hyodyntajia. Lisaksi materiaalilahteina toimivat organisaation muutoksiin liittyvat dokumentit
ja viime kadessa aikuiskoulutuskeskukseen siirtymiseen vaikuttaneet tiedonannot ja raportit.
Myo0s aluekehitysyhteistyon kuvauksia ja tyoelaman kehittamis- ja palvelutehtavan materiaa-

lia hyodynnettiin.

Asiakkuuksien hallintaa ja sen kehittamista on tutkittu yritysten toimeksiantoina aikaisemmin
runsaasti erilaisten opinnaytetoiden kautta. Asiakkuuksien johtamisesta on samaten tehty
lukuisasti tutkimuksia erilaisten organisaatioiden nakokulmasta. Asiakkuudenhallintaa ja sen
kehittamista ei sen sijaan ole oppilaitosnakokulmasta juurikaan tutkittu. Tulevaisuudessa
asiakkuudenhallinta on kuitenkin asia, johon toimialalla tullaan kiinnittamaan enemman huo-

miota. Tama opinnaytetyo palvelee osaltaan kyseista kehittamistarvetta.

1.4 Kehittamishankkeen keskeiset kasitteet

Seuraavassa avataan opinnaytetyon teoreettisen viitekehyksen ja kehittamishankkeen kannal-
ta olennaisimmat kasitteet. Keskeiset kasitteet ovat asiakkuudenhallinta, asiakkuuksien joh-

taminen, asiakkuusstrategia ja segmentointi.

Asiakkuudenhallinta

Mantyneva (2000) maarittelee asiakkuudenhallinnan keinoksi lisata tietoisuutta ja ymmarrysta
asiakkaista ja heidan tarpeistaan seka toimintatavoistaan (Mantyneva 2000, 12). Paynen (2006)
mukaan asiakkuudenhallinta on liiketoimintastrategia yhdistettyna teknologiseen ratkaisuun
tavoitteenaan kokonaisen asiakkuuden elinkaaren johtaminen (Payne 2006, 19). Hannus (2004)
korostaa asiakkaan tuntemisen ja asiakkuusinformaation hallinnan olevan keskeisia tekijoita

asiakkuudenhallinnassa (Hannus 2004, 13).
Asiakkuuksien johtaminen
Asiakkuuksien johtamisen lahtokohtana on asiakkuuksien arvon tuotannon sisaistaminen. Asi-

akkuuksien johtamisen perusta rakentuu segmentointiin ja sen mukaisesti tarjoomien yksiloin-

tiin ja suuntaamiseen eri asiakkuusryhmille. Strateginen asiakkuuksien johtaminen keskittyy
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arvokkaimpien asiakkuuksien hallintaan, kehittamiseen ja johtamiseen. (Kaario, Sivula &
Storbacka 2000, 160.)

Asiakkuusstrategia

Asiakkuusstrategia on kuvaus siita, miten yritys toimii erilaisissa asiakassuhteissa. Se on tyo-
kalu, jonka avulla johto ohjeistaa organisaation toimintaan asiakassuhteiden hallinnassa ja
asiakaskontaktitilanteissa. Asiakkuusstrategian avulla yritys hallitsee ja johtaa asiakassuhtei-
taan. (Pollanen 1999, 94.)

Segmentointi

Segmentointi on markkinoiden osittamista ryhmiin, joilla on samankaltainen ostokayttaytymi-
nen. Organisaation on menestyksensa kannalta tunnistettava sille oikeat asiakassegmentit,
joille tuotteita ja palveluita tarjotaan ja joilta hankitaan palautetta. (ISO 9000: Qualitas Fen-

nica Oy.)

Segmentointi perustuu asiakkuuksien erilaisuuteen (Blomgqvist, Daehl & Haeger 1999, 39).
Asiakkaat voidaan segmentoida heidan saamansa etujen perusteella tai heidan asiakassuh-
teensa kautta (Kaplan & Norton 2004, 123).

1.5 Opinnaytetyon rakenne

Tutkimus- ja kehittamishanke rakentuu teoreettisen viitekehyksen, hankkeen toteutuksen ja
kehittamisehdotusten raportoinnin muodostamaksi kokonaisuudeksi. Raportissa on yhteensa
seitseman paalukua. Ensimmaisessa luvussa maariteltiin opinnaytetyon tarkoitus, tavoitteet,
rajaus ja keskeiset kasitteet. Toisessa luvussa kuvataan kehittamishankkeen toimintaymparis-

to, taustaorganisaatio seka kilpailutilanne.

Kolmas luku, teoreettinen viitekehys rakentuu asiakkuuksien johtamisen, asiakasanalyysien,
asiakkuusstrategian ja asiakkuuksienhallinnan ymparille. Segmentointi muodostaa oman lu-
kunsa. Neljannessa luvussa kuvataan kehittamishankkeen eteneminen, kaytetyt tutkimusme-
netelmat ja arvioidaan hankkeen tavoitteiden toteutumista. Viidennessa luvussa esitellaan
kehittamishankkeen tulokset, kuvataan segmentit, segmentointikriteerit ja asiakkuuksien
hoitosuunnitelmat, esitetaan asiakkuudenhallintajarjestelman kayton toimintamallit seka
maaritellaan asiakkuusstrategia ja kohdeorganisaation asiakaslahtoinen toimintamalli. Kuu-
dennessa luvussa tehdaan yhteenveto ja esitetaan kehittamiskohteet. Viimeisessa seitseman-

nessa luvussa arvioidaan tekijan omaa ammatillisista kasvua itsearvioinnin kautta.
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2 Toiminnallinen viitekehys

Tassa luvussa esitellaan kohdeorganisaatio Omnian aikuisopisto ja kuvataan sen toimintaym-
paristo kilpailijoineen ja tarkeimpine asiakkaineen. Hankkeen toimintaymparistona on paaasi-
assa Omnian aikuisopisto. Asiakkuudenhallintaa on organisaatiossa laajennettu myos hallinnon,
kehittamispalveluiden ja vahemmassa maarin ammattiopiston puolelle. Naita kasitellaan asi-
akkuudenhallintajarjestelman hyodyntamisen ja kehittamisehdotusten yhteydessa, mutta
asiakkuusstrateginen tyo on rajattu koskemaan vain aikuisopistoa ja uutta Omnian aikuiskou-

lutuskeskusta.

2.1 Kohdeorganisaatio Omnian aikuisopisto

2.1.1  Omnian aikuisopiston toiminta

Espoon seudun koulutuskuntayhtyma Omnia on monialainen lahes 10 000 opiskelijan oppilaitos,
joka jarjestaa ammatillista koulutusta Espoon ja Kirkkonummen alueella. Omnian jasenkunnat
ovat Espoo, Kauniainen ja Kirkkonummi. Henkilostoa on yli 600 ja toimipisteita on 7. Omnian
aikuisopisto on ollut virallisesti toiminnassa vuoden 2006 syksysta lahtien neljan oppilaitoksen
yhdistyttya. Sita ennen neljalla oppilaitoksella oli omaa aikuiskoulutustoimintaansa useiden
vuosien ajan eritasoisesti toteutettuna. Vuoden 2010 alusta aikuisopistosta tuli virallisesti

Omnian aikuiskoulutuskeskus. Markkinointinimena on sailynyt edelleen Omnian aikuisopisto.

Aikuisopiston toimintaa johtaa rehtori. Hanen allaan ovat aikuiskoulutusjohtaja seka tuote-
paallikko ja asiakkuuspaallikko. Operatiivisella tasolla kolme toimialapaallikkoa vastaa aikuis-
opiston toiminnasta. Aikuisopiston ensisijaisena tehtavana on yllapitaa ja kohottaa aikuisvaes-
ton ammatillista osaamista. Aikuisopistossa voi suorittaa ammattitaidon hankkimistavasta
riippumattomia ammatillisia perustutkintoja nayttotutkintoina, ammattitutkintoja seka eri-
koisammattitutkintoja. Organisaatioille tarjotaan myds monipuolista henkilostokoulutusta.
Koko aikuiskoulutuskeskuksessa tarjottavia tuotteita eli koulutuksia ja tutkintoja pyritaan
entisestaan monipuolistamaan. Aikuisopisto irtautuu tassa muutoksessa lukuvuosiin perustu-
vasta ajattelusta, muutoksella vastataan vaesto- ja elinkeinorakenteen seka monikulttuuri-

suuden uudenlaisiin koulutustarpeisiin.

2.1.2 Kohdeyrityksen arvot ja strategia

Omnian arvot uudistettiin loppuvuodesta 2009. Arvoina ovat ammattitaidon arvostaminen,
asiakaslahtoisyys, vastuullisuus seka yhteisollisyys. Asiakaslahtoisyys tarkoittaa arvona sita,
etta Omnian kehittyminen perustuu asiakaslahtoisyyteen, rakentavaan ja kehittavaan vuoro-

vaikutukseen opiskelijoiden, henkiloston, tyonantajien ja muiden sidosryhmien kanssa.
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Omnian toiminta-ajatuksena on: "Koulutamme ja ohjaamme osaajia tyoelamaan ja jatko-
opintoihin seka kehitamme alueen tyo- ja elinkeinoelamaa.” Tahtotilana on: "Omnia on takuu
osaamisesta ja asenteesta.” Strategiat on arvojen tapaan uusittu vuosiksi 2009-2013. Strate-
giassa korostetaan asiakaslahtoista lahestymistapaa kaikessa oppilaitoksen ja sen henkilokun-
nan toiminnassa. Oleellisena osana strategista kehitysta tulevaisuudessa on tyoelamayhteistyo.
Tyoelamayhteistyo on korkeatasoisen ammatillisen koulutuksen edellytys. Omnian ja tyoela-

man edustajien tiivis yhteistyo tuottaa osaamista tyoelaman muuttuviin tarpeisiin.

2.2 Toimintaympariston kuvaus

2.2.1  Omnian aikuisopiston toimintaymparisto

Omnian aikuisopiston toimintaymparistona on ensisijaisesti paakaupunkiseudun ammatillinen

koulutus ja toissijaisesti Uudenmaan alue. Uudenmaan alueella toimivat aikuiskoulutuskeskuk-
set ovat samanaikaisesti vahvoja kilpailijoita ja toisaalta myos yhteistyokumppaneita. Espoon
alueella lukion vetovoima on suurta, tama on tuonut haasteen Omnian ammatilliselle nuoriso-
ja aikuiskoulutukselle. Espoon kaltaisella muuttovoittoisella alueella myos ikarakenne on suo-

siollinen ammatillisen toisen asteen aikuisten ja nuorten koulutukselle.

Koulutusjarjestelman tehtavana on mahdollistaa koko tyoikaiselle aikuisvaestolle edellytykset
vankan ammattiosaamisen hankkimiseen ja jatkuvaan kehittamiseen. Aikuiskoulutus on tassa

velvoitteessa merkittava tyomarkkinoiden rakenteiden seka tyoyhteisojen kehittaja ja vahvis-
taja. Ammatilliseen aikuiskoulutukseen voi myos tarpeen mukaan liittya alakohtaista palvelu-

ja kehittamistoimintaa.

Koulutuksen ostajat ja niiden hakijat tekevat koulutuksen jarjestajaa koskevan paatoksensa
mielikuvan mukaan. Tulevaisuuden koulutusmarkkinoilla koulutuksen tarjoajalla tulee olla
asiakkaan tarpeisiin vastaava imago, laatu ja tarjonta. Aikuiskoulutus on yha kasvavassa maa-

rin brandi, jonka rakentamiseen tulee kohdentaa enemman resursseja.

2.2.2 Kilpailutilanne

Alueen keskeiset aikuiskoulutuksen kilpailijat voidaan jakaa seuraavasti:

e Amiedu

e Innofocus

e Alueen muut toisen asteen oppilaitokset
e  Ammattikorkeakoulut

e Yliopistot
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e Muut alakohtaiset kilpailijat.

Kilpailijoita tulee tarkastella erilaisista nakokulmista. Kilpailijat muodostavat aikuisopiston
kanssa my0s verkoston, jonka kanssa tehdaan monipuolista ja monialaista yhteistyota. Strate-
gian mukaista verkostoitumista ei ole aina voitu vieda tehokkaan asiakasyhteistyon tasolle,
esimerkiksi sidosryhmaorganisaatioiden jasenyyksien muodossa, mutta kokonaisuutena verkos-
tot ovat vahvat ja niita hyodynnetaan jatkuvasti. Aluekehitysyhteistyo tukee strategisia ta-

voitteita.

Kilpailutilanteen analysointia on tarve syventaa ja perehtya siina tarkemmin eri oppilaitosten
toimintaan Omnian kilpailijana. Naiden analyysien perusteella tarkennetaan Omnian aikuis-
opiston strategisista valinnoista johdettuja toimintasuunnitelmia seka pyritaan loytamaan

yhteistyomahdollisuuksia.

Aikuisopiston toimialalla koulutuspoliittiset ratkaisut vaikuttavat olennaisesti organisaation
toimintaan lyhyella ja pitkalla aikavalilla. Kilpailu on koventunut huomattavasti muutamien
viime vuosien aikana, mutta se ei valttamatta enaa kovene samalla volyymilla tulevaisuudessa.
Tahan vaikuttaa ensinnakin se, ettei uusia kilpailijoita merkittavasti ole tulossa markkinoille

ja toisaalta koulutusorganisaatioiden yha vahvistuva yhteistyo ja kumppanuussuhteet.

2.2.2 Markkinatilanne

Aikuisopiston kilpailijoilla on vahva imago aikuiskouluttajina, mutta Omnian aikuisopisto ko-
kee pystyvansa vastaamaan tahan erityisesti monialaisuutensa kautta. Markkinoiden tarpeet
kehittyvat myos yha voimakkaammin useiden eri alojen substanssiosaamista vaativaan suun-

taan. Ne voidaan yhdistaa asiakkaille tarjottaviin monipuolisiin ratkaisuihin.

Asiakkaat hakevat luonnollisesti maksimaalisesti kustannustehokkaita ratkaisuja koulutustar-
peilleen. Aikuisopistolla on mahdollisuudet tarjota eri aloille yhteista opetusta nykyista suu-
remmille ryhmille, tata kautta saastyneita resursseja voidaan kohdentaa henkilokohtaiseen

ohjaukseen.

Aikuisopiston ja aikuiskoulutuskeskuksen toiminnan kehittyessa alueellisen kouluttajan rooli
on samanaikaisesti voimistunut ja alueen tyoelaman kehittaminen on asiakaslahtoisesta nako-

kulmasta vahva kilpailuetu.
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3 Teoreettinen viitekehys: Asiakkuuksien johtaminen ja kehittaminen

3.1 Teoreettisen viitekehyksen rakenne

Teoreettinen viitekehys rakentuu asiakkuuksien johtamisen, asiakasanalyysien, asiakkuuksien
hoitosuunnitelmien, asiakkuusstrategian ja asiakkuuksien hallinnan ymparille. Ensimmaisessa
kappaleessa esitellaan asiakaslahtoinen liiketoimintamalli, joka muodostaa pohjan asiakkuuk-
sien johtamiselle ja kehittamiselle. Sen jalkeen kaydaan lapi alan kirjallisuuteen pohjautuen
asiakkuuksien johtaminen, asiakkuusstrategia ja asiakkuuksienhallinnan kehittaminen. Lopuksi

kohdeorganisaatiolle oleellinen segmentointi muodostaa oman lukunsa.

3.2 Asiakaslahtoinen toimintamalli

Asiakaslahtoisen liiketoimintamallin merkitys asiakkuuksien johtamisessa seka asiakkuuksien-
hallinnassa on erittain tarkea. Seuraavassa kappaleessa syvennytaan asiakaslahtoisen liiketoi-

mintamallin kasitteeseen, sisaltoon ja hyotyihin.

3.2.1 Asiakaslahtoisen liiketoimintamallin kasite

Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli on laaja ja moniulotteinen kasite. Ala-Mutka ja Talvela
(2004) tiivistavat asiakaslahtoisen liiketoimintamallin ”pyrkimykseksi suunnata organisaation
voimavarat oikeisiin asiakkaisiin oikealla tavalla”. AsiakaslahtGinen liiketoimintamalli edellyt-
taa markkinoiden ja asiakkaiden syvallista tuntemista ja taman lisaksi yrityksen strategioiden
jasentamista sellaiseksi kokonaisuudeksi, joka parhaiten soveltuu yrityksen tavoitteiden to-
teuttamiseen. Asiakaslahtoisesta liiketoimintamallista puhuttaessa tarkasteluun on toisin sa-
noen otettava mukaan yrityksen koko arvoketju. Asiakkuudenhallinta on puolestaan tassa
yhteydessa asiakaslahtoisen liiketoimintamallin alakasite, jossa tarkastelu rajoittuu ensisijai-

sesti asiakasrajapinnassa tapahtuviin toimintoihin. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 21-22.)

Yrityksen taytyy olla asiakassuhdepainotteinen voidakseen toimia asiakaslahtoisen liiketoimin-
tamallin mukaisesti. Asiakassuhdetta ja asiakaslahtoisyytta painottavalta yritykselta vaadi-
taan erityista kyvykkyytta siina, miten asiakkaiden tarpeisiin syvennytaan, miten asiakkaiden
kanssa kommunikoidaan ja miten organisaatiota johdetaan asiakaslahtoisesti. Tama on tarke-
aa sen vuoksi, etta asiakaslahtoisen yrityksen asiakkailleen tarjoama arvo ei kohdistu ainoas-
taan hyvaan tuotteeseen tai palveluun vaan se on kehitetty ja jalostettu asiakaskontaktien ja

syvallisen asiakastuntemuksen kautta. (McKenzie 2001, 6.)

Lipiainen (2001) korostaa, ettei asiakaskeskeinen organisaatio ole yksiselitteinen asia. Asia-

kaslahtoista liiketoimintamallia noudattavan yrityksen tunnusmerkiksi ei riita ainoastaan se,
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etta perinteiset toiminnot tehdaan paremmin kuin aiemmin - koko henkiloston ajattelutapaa
on muutettava ja asiakasta on pidettava pelkan kohteen sijasta todellisena kumppanina. Toi-
sin sanoen asiakaslahtoisella organisaatiolla on resurssit ratkaista asiakkaan tarpeet ja ongel-

mat nopeammin ja tehokkaammin. (Lipiainen 2001, 677.)

3.2.2 Asiakaslahtoisen liiketoimintamallin sisalto

Asiakaslahtoisen liiketoimintamallin paaasiallinen sisalto rakentuu kuudesta erillisesta osa-
alueesta, jotka taydentavat toisiaan ja luovat pohjan asiakaslahtoisen liiketoiminnan ymmar-
tamiselle seka teoriassa etta kaytannossa. Asiakaslahtoisen liiketoimintamallin osa-alueet
ovat: 1) markkina- ja asiakastuntemus, 2) asiakasstrategia, 3) toimintamallit, 4) liiketoimin-
taprosessit, 5) tiedonhankinta ja tietoteknologia seka 6) strategian seuranta ja ohjaus. Nama
osa-alueet ovat lahtokohtana yrityksen asiakaslahtoisen liiketoimintamallin kehittamiselle ja
kayttoonottamiselle. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 22.)

3.2.3 Asiakaslahtoisen liiketoimintamallin hyodyt

Asiakaslahtoisen liiketoimintamallin rakentaminen vaatii toiminnan pitkajanteista ja jatkuvaa
kehittamista. Yrityksen toiminnan muokkaaminen asiakaslahtoisemmaksi tuottaa yritykselle
selvaa hyotya lisaarvonmuodossa. Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli on ensisijaisesti strate-
gialogiikka yrityksen menestyksen paakohdista. Jotta asiakaslahtoinen liiketoimintamalli toi-
misi ja tuottaisi yritykselle lisaarvoa, taytyy liiketoimintamallin toimivuudelle ja kayttoonot-
tamiselle olla myos edellytykset. Talla tarkoitetaan markkinoiden ja asiakkaiden syvallista
tuntemista. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 25-26.)

3.3 Asiakkuuksien johtaminen

Asiakkuuksien johtamisella tarkoitetaan asiakkuuksien nykyarvon ja potentiaalisen arvon kaut-
ta tapahtuvaa jatkuvaa asiakkuuksien strategista yllapitoa, arviointia ja kehittamista.
Asiakkuusstrategiat ja asiakkuuksien hoitomallit toimivat tyokaluina asiakkuuksien johtamises-
sa. Asiakkuuksien kehittamisessa huomioidaan yrityksen ja asiakkaan nakokulmat alla olevan
kuvion mukaisesti. (Lehtinen 2004, 154.)
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Asiakkaan nakokulma

Asiakkuuden lujuus:
Sitoutuminen
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= .

= Asiakkaan arvo:
§ Nykyarvo
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= Sitouttaminen
X‘
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Kuvio 1: Asiakkuuden kehittamisen nakokulmat (Lehtinen 2004, 154)

3.3.1 Asiakkuuslahtoinen johtaminen

Asiakkuuslahtoinen johtaminen on nakokulma, joka tarkastelee organisaation johtamista siten,
etta asiakkuus on tarkastelussa keskeisesti esilla. Asiakasnakokulma on tarkea, koska loppujen
lopuksi kaikki yrityksen resurssit tulevat asiakkailta. Asiakkaat ovat organisaation tarkein si-
dosryhma. (Lehtinen 2002, 8.)

Kaplanin ja Nortonin (2004) mukaan asiakkuuksien johtamisprosessissa keskitytaan asiakkaan
arvolupaukseen liittyviin asiakassuhteen ja imagon ulottuvuuksiin: asiakkaiden valinnat, han-
kinta, sailyttaminen ja asiakassuhteen vahvistaminen. Asiakkaiden ymmartaminen ja heille
annettujen lupauksien lunastaminen on strategian keskeinen osa. (Kaplan & Norton 2004, 134-
140.)

Asiakkuuksien johtaminen on vaikeimpia johtamisen muotoja. Asiakkaita ei voi johtaa miten
tahansa, koska he ovat itsenaisia oman vision ja kasityksen omaavia kohteita. Asiakkuuksien
johtaminen on valttamatonta, koska asiakkaat ovat kiintea osa organisaatiota ja sen prosesse-
ja. (Blomqvist ym. 1999, 55-56.)

Asiakkuuslahtoisyys on kuitenkin paljon muuta kuin teknista asiakkuudenhallintaa ja strategi-
oiden laatimista. Ne vaativat tuekseen tyokaluja seka mittareita, joita kasitellaan seuraavas-

sa kappaleessa.
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3.3.2 Asiakkuusjohtamisen tyokaluja

Asiakastyokalut mahdollistavat asiakaskannan tarkastelun hyvin erilaisista nakokulmista ja
erilaisia luokittelukriteereita hyodyntaen. Tyokalut tarjoavat johdolle alustan strategioiden ja

tavoitteiden laadinnalle. (Hellman, Peuhkurinen & Raulas 2005, 169.)

Tyokaluja voi olla erilaisia, ajatuksellisista tai strategisista tyokaluista todellisiin mittareihin.
Ne voivat liittya esimerkiksi asiakkaiden arvontuotantoon, asiakkuuksien vastuuttamiseen,

vuorovaikutukseen ja asiakkuusprosesseihin. On tarkeaa huomata, etta konkreettisia mittarei-
ta kuten asiakkuudenhallintajarjestelmaa voida ottaa kokonaisvaltaisesti kayttoon ennen kuin

ajatukselliset tyokalut on omaksuttu. (Lehtinen 2002, 118.)

Operatiiviset asiakkuudenhallintajarjestelmat ovat jo yrityksissa pitkalti kaytossa, mutta asia-
kastiedon tyokaluja hyodynnetaan selvasti vahemman. Ongelmana on kuitenkin usein se, etta
organisaatiossa aloitetaan jarjestelmasta ja vasta sen jalkeen on alettu pohtia strategisia
malleja. (Arantola 2006, 135-136.)

Yllamainittu problematiikka on aiheuttanut koulutusorganisaatioissa runsaasti haasteellisia
tilanteita. Asiakkuuden kasitetta ei usein ymmarreta ja tyokalut nahdaan keinona ymmarryk-
sen rakentamiseen. Tyokalujen merkitysta ei pida vaheksya, mutta panostusta tulee suunnata

enemman strategisen asiakkuuslahtoisen ajattelun omaksumiseen ja kehittamiseen.

3.3.3  Asiakkuuksien johtamisen organisointi

Asiakkuuksien johtamisen toteutuksessa asiakastiedon tulee olla jatkuvasti kaytettavissa ja
palvella kaikkia organisaatiotasoja. Johtamisen kautta liiketoimintaa voidaan tarkastella asi-
akkuuksien nakokulmasta ja asiakkuuksien arvon nousu mahdollistuu. Asiakkuuksien johtami-
nen tahtaa sen kautta aina myos organisaation liiketoiminnan arvon nousuun. (Hellman ym.
2005, 172-176.)

Asiakkuuksien johtamisessa ei ole kyse siita, etta tuotekeskeinen ajattelu korvataan asiakas-
keskeisella tiedolla vaan siita miten asiakkuustietoa hyodynnetaan ja miten se integroidaan
koko organisaation johtamiseen. Asiakkuuksien johtamisen organisoinnissa kannattaa edeta
vaiheittain. Perusteellisesti tehdyt maarittely- ja kehitystoimenpiteet antavat hyvan pohjan
tulevalle tyolle. (Hellman ym. 2005, 100-117.)
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3.3.4 Asiakkuuspaallikko ja asiakkuustiimi

Asiakkuuksien menestyksekas johtaminen edellyttaa asiakkuuspaallikoita ja asiakasvastaavia,
jotka osaavat johtaa strategisia asiakkuuksia. Naiden avainhenkiloiden valinta ja koulutus
ovat tarkeita tavoitteen onnistumisen kannalta. Organisaation on osattava yksiloida tarkasti
vaadittavat osaamisalueet ja loydettava niihin tata vastaavia henkiloita. (Kaario ym. 2000,
95-96.)

Kaario ym. (2000) maarittelevat seuraavat asiakkuuspaallikolta vaadittavat ominaisuudet:

e Liikejohdollinen kokemus, asiakkuuspaallikon tulee ymmartaa organisaation liiketoi-
mintaprosesseja ja niiden vaikutusta. Asiakkuuspaallikolla on myos liiketaloudellista
vastuuta, joten hanen tulee olla hyvin perehtynyt organisaation tilinpaatokseen ja
tunnuslukuihin. Asiakkuuksien oman arvontuotantoprosessin maarittamiseksi asiak-
kuuspaallikon tulee tietaa tarkkaan oman organisaationsa tarjoamat tuotteet, proses-
sit ja osaaminen.

e Myyntikokemus on tarkeaa asiakkuustiimin tyon johtamisen kannalta, mutta oleellisin-
ta on asiakkuuden ymmartaminen arvontuotannon ja asiakassuhteen kehittamisen na-
kokulmasta.

e Neuvottelutaito on tarpeellinen, silla asiakkaiden kanssa jarjestettavissa tapaamisissa
on yleensa mukana organisaatioiden avainhenkiloita. Asiakkuustiimin vetamisessa tar-
vitaan myos neuvottelutaitoja, kykya kohdistaa ja jakaa resursseja seka motivoida
tiimia ryhmana ja yksiloina.

e Asiakkuudenhallintajarjestelmien merkitys asiakkuuksien johtamisessa on kasvanut
merkittavasti ja tasta johtuen naiden jarjestelmien ymmarrys tulee asiakkuuspaalli-
kolla olla korkea.

(Kaario ym. 2000, 95-97.)

Organisaatioissa, joissa asiakkuustyo ja asiakkuuksien johtaminen on systemaattista, on
yleensa erillinen asiakkuustiimi tai - tyoryhma. Perinteisesti asiakkuuspaallikko johtaa tiimin
toimintaa ja kehittamista. Asiakkuustiimin roolit ja vastuut tulee olla tarkasti maaritelty ja

asiakkuuksien johtaminen kytketty organisaation muuhun toimintaan. (Kaario ym. 2000, 37.)

Asiakkuustiimin paaasiallisena tehtavana on asiakkuuksien hoitosuunnitelmien laadinta, kehit-
taminen ja yllapito koko organisaation tasolla. Asiakasvastaavien tulee olla tietoisia asiak-
kuussuunnitelmien sisallosta, vastuista ja velvollisuuksistaan. Asiakkuustiimilla on merkittava
rooli organisaation asiakaslahtoisessa toiminnassa ja asiakaslaadun kehittamisessa. Asiakkuus-
tiimin tehtavana on tiedon valittaminen ja tavoitteiden rakentaminen asiakkuustyolle asiak-

kuuspaallikon johdolla. (Kaario ym. 2000, 92.)
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Asiantuntija- ja koulutusorganisaatioissa tiimityoskentely on olennainen osa sen rakennetta.
Ilman luottamusta ja sitoutuneisuutta tiimi ei talloin voi toimia, ongelmana on usein se, etta
luottamuksen ja sitoutumisen tasoja on erilaisia eri henkiloista riippumatta. Tiimin joustavuus

ja yhteinen tavoitemaarittely auttaa naiden ongelmien ratkaisussa.

3.3.5 Asiakkuuksien johtamisen kehittaminen organisaatioissa

Kaplan ja Norton (2004) jakavat asiakkuuksien kehittamiseen neljaan prosessiin seuraavasti:

1) Asiakkaiden valitseminen: maaritellaan segmentit ja niiden arvot.

2) Uusien asiakkaiden hankkiminen: markkinoinnin avulla hankintaan uusia potentiaalisia
asiakkaita, joista pyritaan tekemaan todellisia asiakkaita.

3) Asiakkaiden sdilyttdminen: Varmistetaan tuotteen ja palvelun laadun kautta asiakas-
tyytyvaisyys.

4) Asiakassuhteiden vahvistaminen: tunnetaan asiakkaat, vahvistetaan asiakassuhteita

seka lisataan yrityksen osuutta asiakkaan kokonaiskulutuksesta.

Prosessien tehtavana on auttaa yritysta hankkimaan uusia asiakkuuksia ja sailyttamaan seka

vahvistamaan pitkaaikaisia vakiintuneita asiakassuhteita. (Kaplan & Norton 2004, 123.)

Lehtisen (2004) mukaan perustasolla olleesta asiakkuudenhallinnasta on siirrytty asiakastiedon
analysoinnin kautta yrityksen johtamista ja asiakkuuksien johtamista painottavaan suuntauk-
seen. Tassa suuntauksessa korostuu tavoite siita, etta koko henkilosto sisaistaa asiakkuuksien
merkityksen ja asiakaslahtoisen ajattelun. Asiakkaiden omiin lilketoimintaprosesseihin pyri-

taan tuottamaan lisaarvoa organisaation tuotteilla ja palveluilla. (Lehtinen 2004, 232-233.)
3.3.6 Muutoksen johtaminen

Jarvinen (2005) kirjoittaa muutosten usein henkildityvan johtajiin, joiden nahdaan olevan
prosessien kaynnistajia. Talloin ei tajuta johtajien olevan mukana samassa muutosprosessissa

ja karsivan samoista epavarmuustekijoista kuin muukin henkilosto. (Jarvinen 2005, 134.)

Muutosvastarinnalla on useita syita, mutta tarkeimmat kaksi Yuklin (1998) mukaan ovat luot-
tamuksen puute ja muutosten tarpeellisuuden kyseenalaistaminen (Yukl 1998, 439). Toi-
saalta johtamiseen liittyvat ajatustavat ja kayttaytymismallit muuttuvat kestavasti vain, jos
ne saavat tukea rakenne- ja jarjestelmauudistuksista, jotka vaikuttavat seka ylimman liike-
toimintajohdon, kaikkien esimiesten etta kehittamisammattilaisten tyohon (Kirjavainen &
Laakso-Manninen 2000, 242).
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Kuinka naita muutosvastarinnan oireita voidaan ehkaista? Viitala (2005) kirjoittaa tahan aina
vaadittavan ihmisten omaa tahtoa ja tiedollista perustaa. Ei riita, etta muutoksesta tiedote-
taan kattavasti ja henkiloille kerrotaan kuinka tulee toimia. Muutosvastarinnan ehkaisy tulee
nahda projektina, jossa henkiloiden vastuut ja tehtavat on alusta alkaen maaritelty tarkasti.
Kun asiaan osallistuvat otetaan suunnitteluvaiheessa mukaan ja heidan mielipiteitaan kuun-

nellaan, on sitoutumisen taso merkittavasti parempi. (Viitala 2005, 180-181.)

Muutosta ei kannata tehda, ellei sille l0ydy todellista tarvetta. Taman vuoksi yrityksen ja sen
henkiloston tulee aluksi maaritella, miksi muutosta tarvitaan. Perusteluja talle voidaan etsia
eri kohteista - yksi tarkeimmista on asiakkaat. Asiakkaita kuuntelemalla ja heita haastattele-
malla pystytaan hahmottamaan yrityksen tarpeita muutokselle. Asiakaskunnan tarkastelun
lisaksi tarkeaa on tutkia myos tamanhetkista kannattavuutta ja pohtia sita, miten muutoksilla
voidaan parantaa kannattavuutta entisestaan. Muutokselle tulee maaritella selkeat perusteet,
jotta muutoksen valttamattomyys selkiintyisi koko organisaatiolle. Nykytilanteen kuvaus pro-
sessin kaynnistamisen alussa on tarkeaa, silla sen avulla voidaan tehda vertailuja tavoiteti-
laan. Tarkastelussa taytyy ottaa huomioon myos se, miten nopeasti henkilosto oppii omaksu-
maan uudet toimintatavat kayttoon. Muutos ja sen johtaminen vaatii ensisijaisesti osaamista,
jotta muutos voidaan vieda lapi suunnitelmien mukaisesti. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 187-
188.)

Muutoksen johtamisen toteutus tulee suunnitella perusteellisesti, prosessia tulee johtaa sys-
temaattisesti seka seurata muutoksen todellista tapahtumista. Strateginen viestinta on erityi-
sen tarkeaa tassa asiassa. Johdon vastuulla on uusien toimintamallien sisaanajo ja henkiloston
sitouttaminen. Henkiloston tulee myos osata kayttaa muutoksessa vaadittavia tyokaluja ja

olla avoimia toiminnan kehittamiselle. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 215.)

3.3.7 Arviointi ja seuranta

Kaario ym. (2000) korostavat jatkuvan itsearvioinnin tarkeytta asiakkuuksien johtamisessa.
Johtamisen suunnittelu, toteuttaminen ja seuranta ovat niita tyokaluja joihin arvioinnissa
kiinnitetaan erityista huomiota. Arvioinnin tulee olla saanndllista ja kehittamiseen on varat-

tava organisaation puolesta resursseja. (Kaario ym. 2000, 155-156.)

Arvioinnissa ei keskityta ainoastaan sisaiseen auditointiin organisaation itsensa puolelta vaan
asiakkaat ja heilta keratty palaute ovat myos merkittavassa roolissa. Asiakas haluaa seurata
oman asiakkuutensa toimivuutta itsensa ja palveluntoimittajan nakokulmasta. Asiakaspalaut-
teen ja jatkuvan asiakasdialogin mukaan ottaminen asiakkuuden johtamisen arviointiproses-
siin usein vahvistaa asiakkuuksia ja kehittaa kokonaisvaltaisesti koko organisaation asiakaslah-

toista toimintaa. (Blomqvist ym. 1999, 149.)
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Pollasen (1999) mukaan tarvitaan mittareita, jotka antavat monipuolista tietoa asiakkuuksien
kannattavuudesta, arvosta ja kehityksesta seka naihin vaikuttavista tekijoista. Kaikki arvioin-
timittarit ovat kuvauksia organisaation toiminnasta ja vasta niiden hyodyntaminen konkreetti-
sella tasolla tuottaa arvioinnin kautta todellista hyotya. Asiakkuuksien kehittaminen ei voi
olla henkiloston toimintaa ohjaava tavoite, mikali asiakkuuksien kehittamista ei mitata. Toi-
saalta arviointi mahdollistaa organisaation jatkuvan oppimisen ja itsensa kehittamisen. (Pol-
lanen 1999, 170-183.)

3.4  Asiakkuudenhallinnan kehittaminen

Asiakkuuksien johtamiseen liittyy olennaisena osana organisaation asiakkuudenhallinnan ke-
hittaminen. Joskus tahan vaaditaan koko tietojarjestelmapohjaisen infrastruktuurin uusimista
tai hankkimista ja joskus kyseessa on yksittainen osa-alueeseen liittyva kehittamishanke. Huo-
limatta siita, kummasta ulottuvuudesta on kysymys, liittyy asiakkuudenhallinnan kehittami-
seen aina muutoksen lapivienti asiakkuuksien johtamisen ja asiakkuusajattelun tasolla. Tassa
kappaleessa tarkastellaan asiakkuudenhallinnan kehittamishankkeiden toteutusta organisaa-

tiotasolla.

3.4.1 Yleista

Ala-Mutkan ja Talvelan (2004) mukaan asiakkuudenhallinta on osa asiakaslahtoista liiketoimin-
tamallia. Asiakkuudenhallinta on ensin nahty teknologian ja IT-tyokalujen ilmiona, myohem-
min arvonnousun valineena ja vasta viime aikoina myos oleellisena osana koko organisaation
strategiatyota. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 16-20.)

Asiakkuudenhallinta on noussut viime vuosien aikana ilmioksi, joka korostaa yrityksen asiak-
kuuksien maaratietoista johtamista. Asiakkuuksien luonnetta ja elinkaarta ymmartamalla
maaritellaan asiakkuuksien arvot ja kannattavuudet ja informaatioteknologian avulla paastaan

systemaattiseen operatiiviseen ja strategiseen asiakkuudenhallintaan. (Mantyneva 2001, 9-11.)

Asiakkuudenhallintajarjestelmista on tullut avaintekijoita yritysten ydinprosesseissa. Asiak-
kuudenhallintaa ei enaa toteuteta ainoastaan uusien asiakkaiden hankkimisen vuoksi, vaan
koko yrityksen sisaisen liiketoiminnan osana. Muuttuva toimintaymparisto on asettanut asiak-
kuudenhallintajarjestelmille uusia tavoitteita, joissa niiden tehokas integroituminen perus-

toimintaan on valttamatonta. (Cunningham 2002, 30-31.)

Koulutusorganisaatioissa on viime vuosien aikana ymmarretty asiakkuudenhallinnan merkitys

ja erilaisia tietojarjestelmapohjaisia ratkaisuja on rakennettu. Organisaatioiden valinen yh-
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teistyo on tassa erittain oleellisessa asemassa, parhaita kaytanteita voidaan etsia omien jois-
sain tapauksissa vanhentuneiden kasitysten ulkopuolelta. Nain molemmat osapuolet hyotyvat

asiakkuusjohtamisessaan.

3.4.2 Asiakastieto

Asiakkuuksien johtaminen perustuu lupaukseen ja odotuksiin siita, etta molemmat osapuolet
kokevat arvonnousua ja liiketoiminnallista hyotya. Tama ei kuitenkaan ole mahdollista ilman
tietoa asiakkaista ja heidan kayttaytymisestaan. Asiakastiedon olemassa olo ei myoskaan riita
menestyksekkaaseen asiakkuuksien johtamiseen vaan olennaista on se, miten tietoa kayte-
taan. (Payne 2006, 228.)

Asiakastietoa kerataan useista lahteista ja monilla erilaisilla tavoilla, mutta edelleen vain
osasta asiakaskohtaamisia. Lisaksi asiakastiedon keraamista ja hyodyntamista ei yleensa ole
vastuutettu operatiivisesti asiakasrajapintaan. Asiakastietoa kerataan, mutta kokonaisvastuu
ylimman johdon osalta puuttuu. Tiedon hyodyntamista strategiatasolla tehdaan, mutta viela

on kehitettavaa sen viemisessa arkipaivan tyoprosesseihin. (Arantola 2006, 134-136.)

Asiakastiedon toiminnallisuuden varmistamiseksi asiakastiedon tulee olla integroitua ja la-
pinakyvaa. Integroitu asiakastieto tarkoittaa sita, etta kaikki yhteen tunnistettuun asiakkaa-
seen liittyva tarpeellinen tieto yhdistetaan kyseiseen asiakkaaseen. Asiakastiedon lapinaky-
vyys puolestaan tarkoittaa, etta asiakkaasta on yksi yhteinen kuva kaikilla organisaatiotasoilla.
(Hellman ym. 2005, 170-171.)

Asiakkuudenhallintaa ohjaavaa ja tukevaa tietoa tulisi olla jokaisessa organisaation toiminnos-
sa mukaan lukien johdon ja kumppaneiden prosessit. Asiakkuudenhallinta ei ole vain asiakas-
tiedon hallintaa vaan kokonaisvaltaisemmin asiakaslahtoista toimintaa tukevaa tiedonhallin-
taa. Lahes kaikki tieto yrityksessa liittyy tavalla tai toisella asiakkaaseen. (Ala-Mutka & Talve-
la 2004, 102.)

Asiakaslahtoisyys tuli markkinoinnin kautta yrityksiin jo 1980-luvulla. Asiakkuudenhallinta oli
kuitenkin pitkaan irti yritysten muusta strategisesta toiminnasta. Periaatteena oli usein aino-

astaan asiakastiedon parempi haltuunotto ja organisointi. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 20-21.)

Asiakastiedon tehokas hallinta edellyttaa tietojarjestelmapohjaisten ratkaisujen hyodyntamis-
ta. Taman kautta tietotekniset ratkaisut edistavat yritysten liiketoimintaa ja tuottavat lisaar-
voja yrityksille ja asiakkaille. Tietojarjestelmat ovat tata kautta oleellisessa asemassa asiak-
kuuslahtoisessa liiketoiminnassa ja asiakkuuksien johtamisessa. (Ala-Mutka & Talvela 2004,
24.)
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3.4.3 Asiakkuudenhallinnan toteutus ja organisointi

Mantynevan (2001) mukaan asiakkuudenhallinnan toteutuksessa on nahtavissa useita painopis-
tealueita. Niita ovat mm. markkinointi ja myynti, teknologia, organisaatio ja muutoksenhal-
linta. (Mantyneva 2001, 116-117.)

Asiakkaiden sitoutumisaste organisaatioon on ratkaiseva tekija asiakkuudenhallinnassa. Asiak-
kaiden sitoutumisen aste merkitsee sita, kuinka suuren osan toiminnastaan asiakas kohdistaa
yritykseen organisaationa ja brandina. Lehtisen ja Storbackan (2002) mukaan organisaation
muistin merkitys asiakkuudenhallinnassa korostuu, mika mahdollistaa asiakkuuksien seuraami-
sen ja niiden perusteella tehdyt kehittamistoimenpiteet. Asiakastiedon hallintaan liittyy usein
ongelmia, jossa organisatorisen ja henkilokohtaisen muistin tiedot asiakkaista eivat ole yhta-
laisia eivatka nain toimi yhdessa. (Lehtinen & Storbacka 2002, 145-146.)

3.4.4 Asiakkuudenhallinnan kehittamishankkeet

Asiakkuudenhallinnan kayttoonottoon liittyy monissa organisaatioissa taysin uusien toiminta-
mallien omaksumista, jolloin oleellista on naiden mallien ja osaamisen kehittaminen eika
esimerkiksi asiakkuudenhallintajarjestelman tekninen kaytto. Asiakkuudenhallintaa kannattaa
lahestya vaiheittain ja pilottiprojektien kautta. Talloin kehittamisella on parhaat mahdolli-

suudet onnistua. (Mantyneva 2001, 111.)

Kehittamistyohon ja muutoksen johtamiseen liittyy lukuisia ratkaistavia ongelmia, mutta vai-
heistettuna asiakkuudenhallinnan kehittamishankkeella on selvasti paremmat mahdollisuudet
onnistua kuin kerralla lapiviedylla suurella muutosprosessilla. Kehittamisessa on aina huomioi-
tava organisaation rakenne, tietojarjestelmaymparisto, asiakkuuksien rakenne ja organisaati-

on osaamisen tasoon liittyvat tekijat. (Mantyneva 2001, 116.)

3.4.5 Kehittamisprosessin eteneminen organisaatiossa

Mantyneva (2001) listaa asiakkuudenhallinnan kehittamishankkeiden toteutuksen malliksi viisi
vaihetta. Asiakkuudenhallinnan kehittamismallin kayttoonotto on suositeltavaa, mikali organi-
saatio haluaa sitoutua ja tosissaan panostaa kehittamistyohon. Malli jasentaa kehittamishank-
keen toteutusta, parantaa sen toteutumismahdollisuuksia ja toimii tukena siihen liittyvassa

viestinnassa:
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1) Lahtotilanteen selvitys

2) Tavoitetilan maarittely

3) Kehittamisen toteutustapa
4) Kehittamistoimet

5) Seuranta ja arviointi.

Lahtotilanteen maarittelyssa selvitetaan organisaation asiakkuudenhallinnan nykytilanne,
resurssit ja asiakaskannan rakenne. Tavoitetila kuvaa sita, mita asiakkuudenhallinnalla halu-
taan saavuttaa. Tavoitteet ovat konkreettisia ja selkeasti ymmarrettavissa. Kehittamisen to-
teutustavan valinnalla pyritaan loytamaan oikea tapa organisaation asiakkuudenhallinnan
kehittamiselle. Projektityyppinen toteutus ja johdon vahva sitoutuminen ovat tarkeita tekijoi-
ta tassa prosessin vaiheessa. Kehittamistoimet voivat olla hyvin erilaisia riippuen organisaati-
osta. Yleensa ne ovat toimintamallien kehittamista kohti asiakkuuslahtoista tyoskentelytapaa
ja varsinainen tietojarjestelmapohjainen asiakkuudenhallinta ja sen kehittaminen kulkevat
taman toiminnan rinnalla. Seurannan ja arvioinnin kautta tarkastellaan hankkeen onnistumista

ja mahdollisia jatkokehitysmahdollisuuksia. (Mantyneva 2001, 111-116.)

3.4.6 Kehittamishankkeiden epaonnistumisen taustaa

Lehtinen (2004) listaa tarkeimpia syita, miksi asiakkuudenhallinnan kehittamishankkeet orga-

nisaatioissa epaonnistuvat:

e Johto ei ymmarra asiakkuuslahtoista ajattelua tai ei ole sitoutunut siihen.

e Henkilokunta ei ymmarra asiakkuuslahtoista ajattelua tai ei ole sitoutunut siihen,
koulutuksen ja tiedotuksen puute.

e Tuotelahtoinen organisaatio ohjaa edelleen toimintaa ja jarjestelmia.

e  Yrityskulttuuri ei ole asiakaslahtoinen.

e Asiakkuudenhallintajarjestelmaa ei eroteta operatiivisesta toiminnasta.

e Asiakkuustieto on olematonta tai huonosti organisoitu.

e Arviointi ja seurantajarjestelmat puuttuvat.

Usein epaonnistumista on vaikea mitata tai todentaa. Yleensa ylla mainituista syista johtuen
asiakkuusnakokulma jaa kapeaksi ja potentiaalista asiakkuuksien arvon nostoa ei sen vuoksi

kyeta toteuttamaan. (Lehtinen 2004, 231.)

Asiakkuudenhallinnan kehittamiseen ja toteuttamiseen liittyy runsaasti haasteita. Kehittami-
nen edellyttaa organisaatiolta uudentyyppista osaamista ja muuttaa osaltaan sen johtamis-
prosesseja. Tavoitteiden asettaminen, resurssien kohdentaminen seka arvioinnin ja seurannan

organisointi pienentaa selvasti epaonnistumisen riskia. (Mantyneva 2001, 123.)
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Oleellista asiakkuudenhallinnassa on sen tuoma muutos organisaation tavassa toimia. Erityi-

sesti myynnin ja markkinoinnin prosessit saattavat muuttua ratkaisevasti. Asiakkuuksien hal-
linnan kayttoonotto lopettaa asiakkuuksien keskimaaraisen tavoittelun ja sita kautta kohdis-
taa markkinointia pienemmille ja yksilollisille kohdejoukoille segmentoinnin ja asiakkuuksien

hoitosuunnitelmien avulla. (Mantyneva 2001, 123.)

Koulutusorganisaatioissa asiakkuudenhallinnan kehittamishankkeet on paaasiallisesti toteutet-
tu pitkajanteisina vuosia kestavina hankkeina. Mikali mahdollista, niiden toteuttaminen pilot-
timuotoisena mahdollistaa resurssien, ajankayton ja toimintakulttuurin paremman integroimi-

sen kaytannon toimintaan.

3.4.7 Asiakkuudenhallinta strategisena nakokulmana

Mantynevan (2001) mukaan parhaisiin tuloksiin asiakkuudenhallinnassa paastaan, kun se on
integroitu pysyvaksi osaksi organisaation ydintoimintaa. Organisaation toiminnan kehittami-
nen ja asiakkuudenhallinnan kehittaminen kulkevat toisin sanoen luonnollisesti rinta rinnan.
Strategisesti asiakkuudenhallinta on mahdollista sisallyttaa organisaation tuloskorttiajatteluun

ja osaamisen kehittamiseen. (Mantyneva 2001, 117-118.)

saatiolle mahdollisuuksia hyodyntaa asiakkuuksien johtamisen kehittamistaan. Alla olevassa
taulukossa on kuvattu joitakin asiakkuudenhallintaan liittyvia merkittavia osaamisalueita ja

niiden vaatimaa osaamista:
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Osaamisalueet Yksittaisia osaamissisaltoja

Analyysiosaaminen Asiakaskannattavuuden analyysi, ostokayttaytymiseen

vaikuttavat tekijat, tiedonlouhinta

Suunnitteluosaaminen | Kampanjoiden suunnittelu, tarjooman sisallon suunnit-

telu, kanavien kayton suunnittelu

Toteutusosaaminen Kampanjan toteutus eri kanavissa, markkinoinnin si-
sallon suunnittelu ja toteutus eri kanavissa, myynnin,
markkinoinnin ja asiakaspalvelun integroiminen kana-

vissa

Seurantaosaaminen Markkinoinnin tuloksellisuuden ja vaikuttavuuden ar-
viointi eri mittareilla koskien kohderyhmaa, tarjoo-

maa, kanavaa ja ajoitusta

Mahdollistava Tietovarastointi, kanavaintegraatio, sahkoinen kau-

osaaminen pankaynti ja internet

Taulukko 1: Asiakkuudenhallintaan liittyvat osaamisalueet ja yksittaisten osaamisalueiden
sisalto (Mantyneva 2001, 119)

Osaamisen kehittamisen nakokulmasta on tarkeaa kartoittaa henkiloston nykytilanne organi-
saatiossa. Asiakkuusstrategian ja asiakkuudenhallinnan tavoitteet maarittelevat myos tarvit-
tavan osaamisen ja ne eivat saa olla ristiriidassa keskenaan. Asiakkuudenhallinnan kehittami-
seen on aina kytketty osaamisen kehittaminen, joka syntyy usein ulkopuolisten esimerkiksi
jarjestelmatoimittajien tai asiakkuustyon kouluttajien kautta saatavasta valmennuksesta.
(Mantyneva 2001, 119-120.)

Asiakkuudenhallinta mahdollistaa koko asiakkuuden elinkaaren seuraamisen, kehittamisen ja
arvioinnin. Asiakkuuksien johtaminen on teknisten ratkaisujen tukemana entista tehokkaam-
paa. Tuen onnistumiseksi on syyta rakentaa ensin toimiva asiakkuusstrategia ja vasta sen jal-
keen kaynnistaa asiakkuudenhallintaan ja sen jarjestelmiin liittyva projekti. (Kaario ym. 2000,
139.)

3.5 Asiakkuusstrategia

Strategia tarkoittaa organisaation keinoja vision saavuttamiseksi. Strategia voi olla suunnitel-
ma, malli tai nakokulma riippuen yrityksen tilanteesta. Strategisen tyoskentelyn tarkoitus ei
ole itsessaan strategian luominen vaan kilpailukyvyn parantaminen ja kilpailuetujen luominen.
(Hakanen, Heinonen & Sipila 2007, 79-80.) Asiakkuusstrategia on puolestaan kuvaus siita,
miten organisaatio johtaa asiakkuuksiaan. Tassa kappaleessa syvennytaan asiakkuusstrategian

merkitykseen, rakentamiseen ja kehittamiseen.
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3.5.1 Strategisten asiakkuuksien merkitys

Asiakkaat ovat tulleet yha vahvemmin osaksi organisaatioiden strategista ajattelua ja suunnit-
telua. Asiakkuusstrategian tulee olla niin hyva, etta sen avulla asiakkaat sidotaan osaksi orga-
nisaation toimintaa, ratkaisuja ja verkostoa toistuvasti. Onnistuakseen strategia vaatii toimi-
van palveluprosessin lisaksi taman ainutlaatuisuuden esille tuomista markkinoinnissa ja vies-
tinnassa. Asiakkaalla tulee myos olla selkea rooli asiakkuusstrategian toteuttamisessa. (Lipasti
2007, 244-249.)

Kaplanin ja Nortonin (2004) mukaan organisaatiot, joilla ei ole erillista asiakkuusstrategiaa,
useimmiten epaonnistuvat asiakkuuksien sailyttamisessa ja kehittamisessa. Valitettavan usein
juuri asiakkuuksien sailyttamiseen ei kiinniteta huomiota vaan asiakassuhteet nahdaan kerta-

luontoisina myyntitapahtumina. (Kaplan & Norton 2004, 123.)

Perinteisissa strategiamaarittelyissa asiakkuudet on nahty tuotekeskeisen strategian kautta ja
arvioitu sen mukaisilla mittareilla. Asiakkaat ovat olleet toiminnan kohteita, eika asiakkuuk-
sille ole annettu riittavaa painoarvoa strategisesta nakokulmasta. Asiakkuusstrategia poikkeaa
perinteisesta strategiasta siina, etta se kuvaa miten yritys paasee tavoitteisiinsa asiakassuh-
teitaan kehittamalla. (Hellman ym. 2005, 155-156.)

Lahtokohtana asiakkuusstrategiassa on organisaation omasta nakokulmasta se, etteivat kaikki
asiakkuudet ole keskenaan samanarvoisia. Arvokkaiden ja kannattamattomien asiakkuuksien
tunnistaminen ja kehittaminen on asiakkuusstrategian perusta. Asiakkuusstrategia on myos
arvokas koko organisaation strategisen oppimisen kannalta. (Hannus, Lindroos & Seppanen
1999, 103.)

3.5.2 Asiakaskanta-analyysi

Taman hetkisessa ja tulevassa toimintaymparistossa organisaatiot eivat voi olla kaikkea kaikil-
le. Taman vuoksi yritysten on valittava asiakkaansa ja kohdistettava niille yksilollisia toimen-
piteita. Organisaatioiden on analysoitava asiakaskantaansa jatkuvasti. Nain johdolla sailyy
kasitys siita, miten asiakaskannan rakenne vastaa organisaation strategiaa. Analyysien pohjal-
ta voidaan rakentaa tarkka ja yksilollinen asiakkuusstrategia eri asiakassegmenteille. (Polla-
nen 1999, 64-68.)

Asiakkuuksien kannattavuuden tunnistamiselle ja niiden strategiselle johtamiselle asiakasana-
lyysi on olennainen tyokalu. Asiakkuudenhallinnan avulla tehtava asiakasanalyysi kannattaa

tehda vaiheittain oppimalla. Lahtokohtana aluksi voi olla ryhmittain tapahtuva luokittelu.
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Vasta myohemmin analyysin ollessa pysyvaa ja saannollista voidaan siirtya vaativampiin tilas-

tollisiin analyyseihin. (Mantyneva 2001, 92-93.)

Asiakaskanta-analyysin voi toteuttaa kannattavuus- ja arvopohjaisena. Asiakkuuksien arvoa
analysoidaan etupaassa numeerisilla mittareilla. Naita voivat olla esimerkiksi liiketoiminnan
volyymi, asiakkuuden vuotuinen kannattavuus, asiakkuuden liiketoimintapotentiaali, referens-
siarvo tai osaamisarvo. Naiden valiset painotukset riippuvat aina asiakasanalyysia toteuttavan

organisaation tilanteesta ja tarpeista. (Kaario ym. 2000, 61-62.)

Kamensky (2000) kertoo kokonaisnakemyksen edellyttavan asiakasanalyyseja neljasta toisiaan
taydentavasta ryhmasta. Asiakastuntemusanalyysi tehdaan asiakkuuden tarkeyden, toimialan
ja lilketoimintajarjestelman avulla. Asiakaskeskeisyyden analyysi selvittaa organisaation asia-
kaslahtoisen toiminnan nykytilanteen. Analyysi asiakkaiden vetovoimasta kartoittaa yrityksen
ja sen asiakkaiden valisen suhteen neuvotteluvoiman. Asiakaskannattavuusanalyysi selvittaa
asiakkaiden aiheuttamat kustannukset ja vertaa niita vastaavasti asiakkaiden tuomiin tuloihin.

(Kamensky 2000, 122-126.) Analyysit havainnollistetaan alla olevassa kaaviossa:

Kuvio 2: Tarkeimmat asiakasanalyysit (Kamensky 2000, 123)

3.5.3 Asiakkuuksien organisointi

Asiakkuuksien johtaminen vaihtelee suuresti oman toimialan, asiakkaan toimialan ja asiak-

kuuksien johtamisen tavoitteiden mukaan. Asiakasanalyysin pohjalta tapahtuva asiakkuuksien
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organisointi auttaa organisaatiota eri asiakasryhmille eli segmenteille tehtavissa asiakkuuk-
sienhoitosuunnitelmissa. Taman jalkeen strategisesti asiakkuuksien taustoja on myos analysoi-
tava syvemmin, jotta niille tarjottavien yksilollisten palveluiden ja tuotteiden arvo nousee.
(Kaario ym. 2000, 64-66.)

Asiakkuuksien ryhmittely on asiakkuudenhallinnan toteutuksen lahtokohta. Sen vuoksi on tar-
keaa selvittaa keita asiakkaat ovat ja millainen on heidan taustansa. Asiakkuuksien organi-
soinnissa kannattaa kayttaa olemassa olevaa kokemusta apuna eli hyva tuntuma asiakaskan-
taan antaa mahdollisuuden kohdentaa analyysit oikein. Asiakkuuksien kehittamiseen ja sailyt-
tamiseen liittyvien toimenpiteiden suunnittelemiseksi ja maarittamiseksi on tarkeaa saada
selville, keita organisaation asiakkaat ovat ja millaisia toimenpiteita he odottavat. (Mantyne-
va 2001, 25-26.)

Asiakkuudet on hyva organisoida sisaisin maarittelykriteerein. Asiakkuuden arvo yritykselle on
hyva lahtokohta, mutta nykyaan on korostettu myos potentiaalin merkityksessa asiakkuuksien
organisoinnissa ja asiakkuudenhoitosuunnitelmien rakentamisessa. Potentiaaliset asiakkuudet
ovat niita asiakkaita, jotka eivat viela kayta yrityksen tuotteita ja palveluita tai asiakkaita,
joilla olisi potentiaalia kayttaa merkittavasti enemman. Strategisesti naissa asiakkuuksissa on
paljon mahdollisuuksia. (Hannus 2004, 140-142.)

3.5.4 Strategisten asiakkuuksien johtaminen

Strategisten asiakkuuksien johtamisen tavoitteena on vahvistaa ja kehittaa asiakkuuksia pit-
kaaikaisen asiakassuhteen ja asiakasuskollisuuden varmistamiseksi. Strategisessa johtamisessa
yritys hyodyntaa olemassa olevaa asiakkuuttaan parhaalla mahdollisella tavalla ja pyrkii sa-
manaikaisesti hyodyntamaan siina mahdollisesti piilevat uudet liiketoimintamahdollisuudet.
Vastavuoroisesti asiakas arvostaa omaa asiakkuuttaan, koska se tukee asiakkaan omia arvoja

ja lilketoimintaprosesseja. (Kaario ym. 2000, 21-22.)

Useimmat ongelmat asiakkuuksien johtamisessa johtuvat siita, etta strategiat eivat ole selkei-
ta. Tyontekijat eivat ole tietoisia asiakkuusstrategian merkityksesta, tarkoituksesta tai sen
soveltamisesta kaytantoon. Pahimmassa tapauksessa he eivat tieda koko strategian olemassa
olosta. Talloin vuorovaikutus asiakkaiden kanssa on aina yksilollista vanhaan kokemukseen

perustuvaa ja asiakkuuksien johtaminen tehotonta. (Blomqvist ym. 1999, 27.)

3.5.5 Strategian seuranta ja kehittaminen

Yksi tehokkaimpia keinoja varmistaa strategian toteutuminen ja muutosten lapivienti on riit-

tavan tehokkaan seurannan organisointi. Strategian seuranta osaltaan sitouttaa organisaation
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henkilostoa ja yllapitaa tata sitoutumista. Riittavan usein tapahtuva arviointi edistaa strate-

giatyon kulkemista oikeaan eli vision maarittamaan suuntaan. (Hakanen ym. 2007, 88.)

Asiakkuuksien arviointi ei ole pelkkaa kannattavuuden arviointia, vaikka se usein on tarkea
tekija. Asiakkuudella voi olla referenssi- tai osaamisarvoa. Jalkimmaisessa tapauksessa asiak-
kuuksista muotoutuu usein kumppanuuksia, joissa haetaan synergiaetua molempien osapuo-

lien lilketoimintaan. (Blomqvist ym. 1999, 148.)

Ala-Mutka ja Talvela (2004) korostavat tuloksellisuuden edellytysten mittaamista. Strategian
kannalta on oleellisinta tietaa toiminnan syyt eika niinkaan seuraukset. Strategian seurantaa
ja kehittamista varten on olemassa erilaisia mittareita, joista asiakkuussegmenttien mukaises-
ti toteutettu seurantajarjestelma antaa kuvan siita miten strategia toteutuu kaytannon tasol-
la. Asiakkuusstrategiaa ja sen mittareita voidaan uusia ja kehittaa sen mukaan, miten organi-
saation toimintaymparisto tai asiakastilanteet muuttuvat. Mittarit on kuitenkin hyva rakentaa
mahdollisimman pysyviksi, jotta pitkan aikavalin arviointi mahdollistuu. (Ala-Mutka & Talvela
2004, 110-112.)

3.6  Asiakkuuksien hoitosuunnitelmat

Asiakkuuksien hoitosuunnitelmilla tavoitellaan selkeaa ymmarrysta asiakkuuden tavoitteista ja
siina kuvataan ne toimenpiteet, joiden avulla tavoitteet saavutetaan. Asiakkuuksien hoito-
suunnitelmat konkretisoivat asiakkuuksien hyotyja ja niihin liittyvia mahdollisuuksia. Asiak-
kuuksien hoitosuunnitelmat ovat myos tehokkaita tyokaluja asiakkuuksien strategisessa joh-

tamisessa ja sen kehittamisessa. (Kaario ym. 2000, 109.)

Asiakkuussuunnitelma koostuu analyysista, tavoitteiden maarittelysta, toimenpiteiden suun-
nittelusta, toteutuksesta ja asiakkuuden seurannasta. Alla olevasta kuviosta kay ilmi asiak-
kuussuunnitelman olennainen sisalto ja asiakkuussuunnitteluprosessin eteneminen seka asiak-

kuusstrategian antamat yleiset suuntaviivat toiminnalle:
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Asiakkuus- Tarjooman ja
S strategiakohtaiset asiakkuusprosessin
ovellettava P .
asiakkuusstrategia tavoitteet mukaan maaraytyvat
- kasvu toimenpiteet
- tarjooman laajuus - kaikille strategisille
asiakkuuksille
”pakolliset” toimenpiteet
LAHTOTIEDOT Asiakkuuskohtaiset Asiakkuusanalyysiin
tavoitteet perustuvat
- asiakkuuden lujittuminen toimenpiteet
- panostukset yhteiseen | -yhteinen kehittamistyo
Asiakkuusanalyysi kehittamistyohon ja - sidokset
asiakkuuden kehittamiseen - mahdollisuuksien
hyodyntaminen
Tavoiteasetanta Asiakkuussuunnittelu
TUOTOKSET

Kuvio 3: Asiakkuussuunnitelman lahtotiedot ja tuotokset (Kaario ym. 2000, 111)

Kuviosta nakyvat asiakkuuksien tavoitteiden asettamiseksi tarvittavat perustiedot: asiakkuus-
strategia, asiakkuuksien analysointi seka asiakkuuksien mahdollisuuksien tunnistaminen. (Kaa-
rio ym. 2000, 111.)

Organisaatiosta ja sen tilanteesta riippuen asiakkuudenhoitosuunnitelmat voidaan ohjata tuo-
te- tai palvelutarjonnan maarittelyn tueksi. Niiden avulla voidaan tehda kanavavalintoja
markkinointiviestintaan tai tutkia asiakaskannattavuutta. Asiakkuuksien hoitosuunnitelmat

kytkeytyvat asiakkuudenhallintajarjestelmiin tarkeiksi osa-alueiksi. (Mantyneva 2001, 97-100.)

3.6.1 Asiakkuuksien hoitosuunnitelmat segmenteittain

Asiakasstrategian toiminnallistamiseksi eri asiakassegmenttien ymparille rakennetaan erilliset
asiakashoitosuunnitelmat. Kaytannossa tama tarkoittaa valitun strategian viemista kaytannon
toimintaan. Asiakassegmenttikohtainen toimintamalli on tapa toimia siten, etta asiakasseg-
mentin erityispiirteet otetaan huomioon. Kaytannossa jokaiselle asiakkaalle ei rakenneta
omia prosesseja vaan niita hiotaan segmenttikohtaisesti sopiviksi ja pyritaan hyodyntamaan jo
olemassa olevia rakenteita. Hoitosuunnitelman tukena kaytetaan jo tehtyja asiakasanalyyseja.
(Ala-Mutka & Talvela 2004, 85-87.)
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Asiakkuuksien hoitosuunnitelmat tukevat myos segmenttikohtaista markkinointia. Rope (1998)
kuvailee entisen loyhasti asiakastasolle kohdistetun markkinoinnin vaistyneen tarkan asiak-
kuuksille kohdennetun ja suunnitellun markkinointiviestinnan tielta. Hoitosuunnitelmiin on
tarkeaa sisallyttaa markkinoinnin kohdistusjarjestelman, jossa eri markkinointitoimenpiteet
toteutetaan segmenteittain. Asiakkuuksien hoitosuunnitelmista ei saada toimivia, mikali or-

ganisaation segmentit eivat ole tarkasti maariteltyja. (Rope 1998, 235-236.)

3.6.2 Asiakkuuksien profilointi

Asiakkuuksien profilointi on prosessi, jossa yritys jatkuvasti analysoi ja kehittaa asiakkuuksi-
aan eri informaation perusteella. Tuotoksena syntyva asiakasprofiili on ajan tasainen ja jatku-
vasti paivittyva kuvaus asiakassuhteesta ja sen kehittamiseen liittyvista seikoista. Profiloinnin
tavoitteena on asiakkuuksien parempi tunteminen ja ymmartaminen, seka taman tiedon hyo-
dyntaminen. (Pollanen 1999, 120.)

Asiakkuuksien profiloinnin perusteella yritys maarittaa ne toimenpiteet, joiden avulla se ylla-
pitaa, johtaa ja kehittaa asiakkuuksiaan. Jokaisella yrityksella on toimintatavastaan riippuen
erilaisia tarpeita ja tapoja profiloida asiakkuuksiaan. Yksittaisten kaikille sopivien profiiliin

vaikuttavien tekijoiden listaaminen on taman vuoksi vaikeaa. (Pollanen 1999, 120-130.)

Hellman ym. (2005) korostavat asiakasportfolioiden merkitysta asiakkuuksien ryhmittelyssa.
Sen kautta on mahdollista tarkastella asiakkuuksista samasta nakokulmasta kerrallaan. Naita

nakokulmia voivat olla esimerkiksi:

e asiakasrakenne

e toimiala

e asiakkuuden laajuus

e asiakasosuus

e kanavat

e asiakasuskollisuus

e asiakaskannattavuus

e potentiaaliset, uudet asiakkaat.
(Hellman ym. 2005, 193.)

Tehokkaassa asiakkuuksien johtamismallissa asiakkuusprofiilia yllapidetaan, paivitetaan ja
kehitetaan jatkuvasti. Tassa prosessissa ovat mukana yrityksen henkilosto, asiakkuudenhallin-
tajarjestelma ja usein itse asiakas. Asiakkuuksien strategisessa johtamisessa nama kolme osa-
tekijaa yhdistyvat ja asiakkuusprofiileista voidaan rakentaa tarkemmat asiakkuuksien hoito-
suunnitelmat. (Pollanen 1999, 127.)
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3.6.3 Asiakkuuksien hoitosuunnitelmien rakentaminen

Suuremmissa asiakasmaarissa asiakkuuksien hoitosuunnitelmat on jarkevaa automatisoida
esimerkiksi asiakkuudenhallintajarjestelman ohjaamiksi toimenpiteiksi. Yritysten asiakkuu-
denhallintajarjestelmat voivat kriteerien perusteella seurata asiakkuuksien profiilimuutoksia,
kerata asiakkuudet niiden hoitosuunnitelmien mukaisiin toimenpiteisiin ja tiedottaa muutok-
sista. Talloin asiakasinformaation ajan tasaisuus ja jatkuva paivitys ovat kriittisia tekijoita.
(Pollanen 1999, 131-132.)

Pollanen (1999) kertoo kuitenkin myos, ettei kokonaan automatisoitu tietokantapohjainen
asiakashoitosuunnitelma ole varsinainen asiakassuhteen yllapidon kokonaan kattava valine
vaan poimintakriteeristo, joka seuraa asiakkuutta ja tiedottaa sen vaatimista toimenpiteista
tarvittaessa. (Pollanen 1999, 133.)

Asiakkuuksien hoitosuunnitelmien hiominen ja laadullinen toteuttaminen on siis asiakasvas-
taavien, asiakkuuspaallikon tai asiakkuustiimin tehtava. Sita ei voi kokonaan automatisoida.
Hannuksen (2004) mukaan asiakkuuksien arvo on paras lahtokohta asiakkuuksien hoitomallien
maarittelylle. Liikevaihdon ja ostovolyymin pohjalta tehty luokittelu on ollut perinteinen ja
yksinkertainen malli tahan. Potentiaalisille asiakkuuksille rakennettavien omien hoitosuunni-
telmien merkitysta on viime aikoina korostettu. Asiakkuushoitosuunnitelmat maaritellaan
esimerkiksi strategisille asiakkuuksille, avainasiakkuuksille, kerta- tai perusasiakkuuksille ja
potentiaalisille asiakkuuksille. Asiakkuuksien hoitosuunnitelmassa kuvataan asiakkuuden pe-
rustiedot, asiakassuhteen luonne ja sen hoitamisen vastuut seka asiakkuuden kehittamiseen
liittyvat toimenpiteet. (Hannus 2004, 140-143.)

3.6.4 Asiakkuuksien hoitosuunnitelmien yllapito ja kehittaminen

Paavastuu asiakkuuksien hoitosuunnitelmien kehittamisesta on yrityksella. Kyseessa on kui-
tenkin samalla yhteistyo yrityksen ja asiakkaan valilla, jossa molemmat osallistuvat kehitta-
mistoimintaan. Asiakkuuksien hoitosuunnitelmien yllapito ja kehittaminen edellyttavat mo-
lemmilta osapuolilta sitoutumista ja innostusta toimintaan. Hoitomallien jatkuva paivittami-
nen suhteessa asiakkuusprofiileihin ja asiakkuusstrategiaan varmistaa niiden ajantasaisuuden.
(Lehtinen 2004, 161-162.)

Lehtisen (2004) mukaan asiakkuuksien hoitomallia luodessa ja yllapitaessa on tarkeaa ottaa
huomioon asiakkuuksien eri vaiheet. Hoitomallin toteutuksessa tahdataan asiakkuusstrategian
toteutumiseen kaytannon tasolla. Alla olevassa kuviossa on vaiheistettu asiakkuuksien hoito-

mallin toteutus:
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Tutkimukset Asiakkuus-

strategiat

Hoitomallit

Kompetenssit

Kuvio 4: Hoitomallin toteutuksen prosessi (Lehtinen 2004, 171)

Kuviossa viime vaiheessa kuvatut kompetenssit muodostavat erittain tarkean tekijan asiak-

kuuksien hoitomallin onnistumisen kannalta. Vaikka sitoutumista ja motivaatiota hoitosuunni-

telmien yllapitoon loytyisi, osaamisen puute aiheuttaa aina ongelmia. Johdon tehtavana on

huolehtia siita, etta organisaatiossa on riittava maara osaamista hoitosuunnitelmien toteut-

tamista varten. Tassa yhteydessa kompetenssien kehittaminen ja henkiloston osaamisen ylla-

pitaminen liittyvat keskeisesti asiakkuuslahtoiseen ajatteluun. (Lehtinen 2004, 171-172.)

Lehtinen (2004) listaa asiakkuuksien hoitomallien onnistuneelle toteutukselle tarkeita seikko-

ja seuraavasti:

Organisoituminen tulee aina tapahtua asiakkuuksien ymparille, ei tuotteen tai maan-

tieteellisten tekijoiden.

Asiakkuuksien hoitomallit on aloitettava asiakkuusstrategiasta ja asiakkuuksien arvos-

ta, tasta pisteesta edetaan kohti palvelu- ja tuotantoprosessia.

Mittaamisessa ja arvioinnissa tulee aina huomioida asiakkaiden, henkiloston, kannat-

tavuuden ja keskeisten onnistumiseen vaikuttavien tekijoiden nakokulma.

Asiakkuuksien hoitomalleja tukemaan on aiheellista rakentaa palkitsemis- ja palaute-

jarjestelma.

Tekniset esimerkiksi jarjestelmiin liittyvat investoinnit tulee rakentaa tukemaan asi-

akkuuksia.

(Lehtinen 2004, 172-173.)

Asiakkuuksien hoitosuunnitelmaa voi kayttaa mahdollisuuksien hyodyntamisen lisaksi toimen-

piteiden seurannassa ja johtamisen arvioinnissa seka valvonnassa. Asiakkuuksien johtamisessa

tarvitaan seurantajarjestelmaa asiakkuuksien hoitosuunnitelmien tarkistamista varten. Toi-
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menpiteiden maarityksen jalkeen on niille maaritettava seuranta, jotta voidaan monitoroida
tavoitteisiin paasemista ja suunnitelmien konkreettista toteutumista. Taman kautta saadaan
myos arvokasta tietoa asiakkuusstrategian toteutumisesta, asiakkuuksien arvosta ja niiden
kehittamisesta. (Kaario ym. 2000, 119-120.)

Asiakkaita voidaan kayttaa omien asiakkuuksien hoitosuunnitelmiensa hyvaksymisessa ja
suunnitelmien arvioinnissa. Asiakkaan on pakko osallistua suunnitelmien aikatauluttamiseen ja
sita kautta hyvaksya siina olevat tavoitteet. Tehokasta seurantajarjestelmaa ei voida toteut-

taa ilman asiakkaan roolia arvioinnissa. (Kaario ym. 2000, 122-123.)

Asiakkuuksien hoitosuunnitelmien kehittamisen tavoitteena on lisaksi mahdollisuuksien hyo-
dyntaminen. Seurannan kautta tunnistetaan uusia mahdollisuuksia asiakkuuksissa ja voidaan
reagoida niihin nopeasti. Asiakaspalautteen keraaminen kehittamisideoiden ja ongelmakohti-

en tunnistamiseksi on valttamatonta. (Kaario ym. 2000, 125-126.)

3.7 Segmentointi

Tassa kappaleessa kasitellaan segmentointia yleisena kasitteena ja syvennytaan sen jalkeen
tarkemmin segmentoinnin vaiheisiin, perusteisiin ja arviointiin. Samanaikaisesti arvioidaan

segmentointia kohdeorganisaation nakokulmasta.

3.7.1 Segmentoinnin lahtokohta

Segmentoinnin lahtokohtana on se, etta eri markkinoilla ja asiakasryhmilla on erilaiset perus-
teet tekemilleen ostopaatoksille. Siksi kaikille asiakasryhmille ei kannata markkinoida samalla
tavalla, vaan eriyttamalla eli differoimalla ja kohdistamalla markkinoinnista saadaan talou-
dellisempaa ja tehokkaampaa. Segmentoinnin lahtokohtana on asiakkaiden erilaisuus. Jos
kaikilla asiakkailla olisi samanlaiset arvot ja samanlainen ostokayttaytyminen, ei segmentoin-
tiin olisi tarvetta. Segmentoinnin kautta eri asiakasryhmille voidaan tarjota erilaisia tuotteita,

asiakkuusprosesseja, palveluita ja palveluiden tasoa. (Blomgvist ym. 1999, 39.)

3.7.2 Segmentoinnin tavoitteet

Segmentointi auttaa yritysta liiketoimintansa tehokkaammassa suunnittelussa ja organisoin-
nissa erilaisten asiakkuuksien erilaisiin tarpeisiin. Segmentointi ohjaa myos yritysta kohdista-
maan voimavaransa oikealla tavalla. Segmentoinnin tavoitteena on yhdistaa yrityksen sisainen
ja ulkoinen nakokulma. Ulkoisella nakdkulmalla tarkoitetaan padasiassa asiakkaiden erilaisia
tarpeita ja muista asiakkaita erilaistavia tekijoita. Sisainen nakokulma puolestaan kasittelee

yrityksen toimintoja ja yrityksen saamia hyotyja. Sisdinen ndkékulma voi olla myyntivolyymi
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tai kannattavuuspainotteinen, naihin vaikuttavat yrityksen sisaiset prosessit. (Ala-Mutka &
Talvela 2004, 45-52.)

Ropen (1998) mukaan segmentoinnin tavoitteena on loytaa ja valita yrityksen resursseihin ja
osaamiseen parhaat liiketaloudellisen tuloksen mahdollistavat kohderyhmat eli segmentit,
joille tarjonta ja markkinointi kohdistetaan. (Rope 1998, 57.) Gronroos (2009) puolestaan
korostaa asiakkaiden erilaisia tarpeita ja toiveita. Organisaatio pystyy vain harvoin vastaa-
maan kaikkien asiakkaidensa tarpeisiin samalla tavalla, eika sen tulekaan pyrkia ratkaisemaan
kaikkien ongelmia. Homogeeniset ja riittavasti toisistaan poikkeavat segmentit ja niista valit-
tavat kohderyhmat mahdollistavat asiakkuuksien yksilollisen johtamisen ja kehittamisen.
(Gronroos 2009, 422-423.)

Yrityksen asiakaskannan ollessa usein tuhansien asiakkaiden kokoinen, on asiakassegmentointi
tarkea perusta asiakastavoitteiden asettamiselle, toimenpiteiden kohdentamiselle ja toimin-
nan seuraamiselle. Moni yritys segmentoi asiakkaansa yha staattisesti. Tama tarkoittaa, etta
asiakas asettuu tiettyyn segmenttiin hyvin pysyvien kriteerien mukaan, esimerkiksi henkilo-
maaran ja toimialan perusteella. Staattisessa segmentoinnissa yrityksen asiakas pysyy hanelle
maaritetyssa luokassa riippumatta asiakassuhteen muutoksista. Dynaamisessa segmentoinnis-
sa asiakassuhteen muutokset vaikuttavat segmentin maaraytymiseen. (Hellman ym. 2005, 43-
44.)

3.7.3 Segmentointi osana organisaation strategiaa

Viimeisten vuosien aikana segmentointimalleista on haettu apua myos yritysten laajempiin
haasteisiin, koko organisaation yhteisiksi tyokaluiksi ja nakokulmaksi. Segmentointimallit luo-
tiin aikaisemmin ainoastaan myynnin kayttoon ja niiden hyodyt jaivat paikallisiksi. (Arantola
2006, 85.)

Asiakkuusstrategia rakennetaan segmentoinnin avulla. Segmentointi on tarkein osa asiakkuus-
strategiaa, silla muodostettujen segmenttien mukaan maaritellaan toimintamallit ja asiak-
kuuksien hoitosuunnitelmat kunkin segmentin kohdalla. Konkretisoimalla kullekin segmentille
omat keinot, tuotteet ja palvelut seka tavoitteet, mahdollistetaan asiakkuudenhallinnan mo-
nipuolisuus ja toimivuus osana yrityksen asiakkuusstrategiaa. Asiakkuusstrategian tulee olla
sellaisessa konkreettisessa muodossa, etta siita voidaan helposti johtaa eri segmenteille eri-

laisia tavoitteita, kuten kasvu- ja kannattavuustavoitteita. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 46-47.)

Yritysten strategioista on loydettavissa paljon tukea keskeisten kohderyhmien maarittamiseen.
Sama toimii luonnollisesti toisinpain eli segmentoinnista on apua yrityksen strategiamaaritte-

lyissa ja arvioinneissa. Valitettavan usein segmentointi kuitenkin tehdaan irrallaan yrityksen
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strategiasta ja ainoastaan ulkoisesta nakokulmasta, jolloin saadaan aikaan teorian mukainen
ja looginen asiakassegmentointi, joka ei kuitenkaan toimi kaytannossa. Oppilaitosnakokulmas-
ta segmentoinnin ja asiakkuuksien johtamisen mallien integrointi strategiaan ja arvoihin on
erityisen tarkeaa, koska niiden kautta asiakkuustyon toteuttajille tulee selkea ymmarrys yh-

teisista tavoitteista ja toimenpiteista.

3.7.4 Segmentointiprosessi

Segmentointiprosessi vaatii yritykselta aikaa, panostusta ja sitoutumista. Usein naita vaati-
muksia ei jakseta tai kyeta tayttamaan ja segmentointi jaa puutteelliseksi. Johto on avain-
asemassa, silla heilla on yleensa paras asiakastietamys ja he voivat samanaikaisesti esimerkil-
laan johtaa toimintaa. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 54-55.)

Yritysten osalta segmentointi kannattaa toteuttaa vaiheittaisena prosessina. Ensin valitaan
tekijat, joiden perusteella segmentointi kannattaa toteuttaa, otetaan kayttoon ne segmen-
tointitekijat, jotka ovat merkittavimmat toimivan segmentoinnin rakentamiseksi, ja lopuksi
suoritetaan segmentointi niin, etta lopuksi paastaan riittavaan joukkoon riittavan suuria

markkinalohkoja.

Segmentointi voidaan toteuttaa ensin makrosegmentoinnilla, jossa haetaan kohdeyritykset.
Sen jalkeen naista kohdeyrityksista haetaan mikrosegmentit, joka tarkoittaa asiakasyrityksen
kohdehenkiloita. Mikrosegmentoinnin kautta maaritellaan myos kohdehenkiloiden ratkaisevat
ominaisuudet suhteessa markkinointiin ja asiakkuuksien hoitosuunnitelmien toteutukseen.

Oleellista on, etta segmentointi viedaan aina henkilotasolle saakka. (Rope 1998, 70.)

Sipilan (1999) mukaan segmentoinnissa on kyse asiakkaiden tarpeiden ja yrityksen osaamisen
yhteensovittamisesta. Organisaatiosta tulee loytya vastuuhenkilot jokaiselle segmentille sen
edellyttaman osaamisen mukaan. (Sipila 1999, 94.)

3.7.5 Segmentoinnin vaiheet

Segmentoinnin kehitys ja toteutus voidaan Arantolan (2006) mukaan vieda lapi seuraavien

vaiheiden kautta:

Tavoittaminen

Segmentoinnin ensimmaisessa kehitysvaiheessa on tarkoitus tavoittaa haluttuja asiakasryhmia

suoramarkkinoinnin avulla. Tassa vaiheessa kyse on kohderyhmista, eika viela tarkennetuista
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asiakasryhmista. Paapaino on uusasiakashankinnalla. Kohderyhmat ovat maaraan perustuvia,

eika niiden ominaisuuksia viela tassa vaiheessa pohdita.

Kohdentaminen

Kohdentamisvaiheessa on kysymys segmentoinnin hyodyntamisesta kampanjoiden kohdenta-
misessa. Kampanjoita analysoidaan entista tarkemmin ja monipuolisemmin, asiakkaiden kayt-
taytymista suoramarkkinoinnin kohteena myos tutkitaan. Kampanjan jalkeen selvitetaan toi-

mintojen tehokkuus, markkinapotentiaali ja kilpailijan asiakkaat.

Erilaistaminen

Segmentoinnin kolmannessa kehitysvaiheessa aiemmin tunnistetut irralliset segmentit ja nii-
den ryhmittelytavat kerataan organisaation yhteiseksi segmentointimalliksi. Yrityksen oman
asiakastiedon lisaksi tarvitaan ulkoisista lahteista kerattya tietoa. Asiakkaiden potentiaalista,
liilkevaihdosta ja tuloksesta saatuja tietoja voidaan hyodyntaa asiakkuuden arvon maarittelys-

sa. Tata kautta saadaan usein aivan uusia nakokulmia.

Johtaminen

Segmentteja voidaan johtaa kokonaisuuksina kun organisaation liiketoimintastrategia ja asi-
akkuusstrategia yhdistetaan. Asiakasryhmat ovat talloin tarkeita nakokulmia johtamisen ja
tavoitteiden asettamisen kannalta. Organisaatioilta tarvitaan kykya jakaa nykyinen ja poten-
tiaalinen asiakaskantansa segmentteihin tavalla, joka palvelee seka tuotekehitysta, myyntia
ja markkinointia. Segmentteja tulee myos voida mitata eli segmentoinnin tueksi on rakennet-
tava oikeat mittaristot. Segmentoinnin viimeisessa vaiheessa yritys muodostaa jasentyneen,

mittaroidun kuvan asiakaskannastaan. (Arantola 2006, 86-88.)

Segmenttien johtaminen tarkoittaa, etta yritykseen tulee uusi johtamisen nakokulma. Tavoit-
teet ja menestys segmentissa ja sen syvallinen ymmartaminen yhdistetaan tuotteiden ja

myyntialueiden tavoitteisiin ja mittareihin. (Arantola 2006, 86)

Rope ja Vahvaselka (1998) kuvaavat segmentoinnin monivaiheisena prosessina seuraavan kuvi-

on kautta:
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1 Kartoitetaan potentiaaliset asiakkaat ja heidan tarpeensa

2 Selvitetaan potentiaalisten asiakkaiden ostokayttaytymiseen
vaikuttavat tekijat

3 Maaritellaan mahdollisesti toimivat kriteerit

4 Suoritetaan segmentointi valittujen yritykselle parhaiten
sopivien perusteiden mukaan

5 Valitaan tavoiteltavat markkinalohkot

6 Selvitetaan, miten valitut segmentit saavutetaan
tehokkaimmin

7 Suunnitellaan kullekin segmentille sopiva markkinointiohjelma

8 Toteutetaan kohdistettu markkinointi eriytettyna kullekin
markkinalohkolle

Kuvio 5: Segmentoinnin toteutuksen vaiheet (Rope & Vahvaselka 1998, 54, soveltaen Lampi-
koski, Suvanto & Vahvaselka 1990, 104)

Kuvio osoittaa segmentoinnin systemaattisen ja prosessinomaisen etenemisen, jossa edellisen
vaiheen ratkaisut tuottavat aina lahtokohdat seuraavalle vaiheelle (Rope & Vahvaselka 1998,

54).

3.7.6 Segmentoinnin tasot

Ropen (1998) mukaan segmentoinnissa on kaksi tasoa: tyyppisegmentointi ja asiakassuh-
desegmentointi. Tyyppisegmentointi kuvaa liikeideaan sisaltyvan segmentin valintaa. Siina
pyritaan mahdollisimman tarkasti kuvaamaan valitun asiakkaan ominaispiirteet. Asiakassuh-

desegmentointi ryhmittelee puolestaan asiakkaat liikeideaan sisaltyvin segmenttien sisalla
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asiakassuhteen mukaisesti, koska markkinoinnin tavoitteet ja myos toimintamallit eroavat
asiakassuhteen mukaan toisistaan. Segmentoinnissa tyyppi- ja asiakassuhdesegmentointi tulee

yhdistaa toimivaksi toimintamalliksi. (Rope 1998, 65-66.)

Lehtisen (2004) mukaan tulevaisuuden haasteina useimmille organisaatiolle on segmentointi-
perusteiden uudistuminen ja kehittaminen. Asiakkuuksia ei enaa segmentoida suoraan esi-
merkiksi lilkevaihdon mukaan, vaan asiakkuuksien arvon ja asiakkaan asenteiden mukainen

segmentointi valtaa yha kasvavassa maarin tilaa. (Lehtinen 2004, 238.)

Mantyneva (2001) puolestaan korostaa segmentoinnissa tasojaottelua asiakkuuksien nykyisen
ja potentiaalisen kannattavuuden perusteella seka asiakkuuksien luonteen perusteella. Nykyi-
sen ja potentiaalisen kannattavuuden mukaan tapahtuva jaottelu antaa mahdollisuuden eri-
tyyppisten asiakkuuksien johtamiseen. Asiakkuuksien luonteen perusteella tapahtuva jaottelu
kannustaa kumppanuuteen asiakkaiden kanssa. Kumppanuus vaatii molemminpuolista sitou-
tumista ja merkittavia resursseja. Taman vuoksi on usein jarkevaa keskittya yksinkertaisen
asiakasuskollisuuden luomiseen ja yllapitamiseen monitasoisen kumppanuussuhteen sijasta.
(Mantyneva 2001, 27-31.)

Alla olevasta kuviosta voidaan erotella asiakkuuksien nykyisen ja potentiaalisen kannattavuu-

den merkitys segmentoitaessa asiakaskantaa:
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Kuvio 6: Asiakkuuksien ryhmittely nykyisen ja potentiaalisen kannattavuuden perusteella
(Mantyneva 2001, 28)

3.7.7 Segmentoinnin perusteet

Segmentointipaatoksen ja pohjatyon jalkeen organisaation on maariteltava erittain keskeise-

na seikkana ne segmentoinnin perusteet, joiden mukaan prosessi toteutetaan. Tama vaihe on
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kriittinen, jos kriteereja ei pohdita riittavan seikkaperaisesti ja ennen kaikkea niita ei sidota
yrityksen strategiaan, koko segmentointiprosessi on yleensa vaarassa epaonnistua. Segmentti-
en on oltava riittavan suuria, jotta niille voidaan resurssien puitteissa suunnata yksilollista
asiakkuustoimintaa. Segmenttien valisten erojen on oltava riittavan suuret, jotta erilaisilla
palvelu- ja tuoteratkaisuilla on todellista merkitysta. Vastaavasti segmenttien sisaisten erojen
tulee olla mahdollisimman pienia, jotta jokaiselle segmentille rakennettu asiakkuudenhoito-

suunnitelma kohdentuu kattavasti ja oikein. (Ala-Mutka & Talvela, 70-71.)

Avainasiakkaat muodostavat yleensa oman segmentin, vaikka niita ei yhdista mikaan muu kuin
yrityksen strategia. Tamakin riittaa erilaistavaksi tekijaksi, mikali avainasiakkailla on strategi-
sesti suuri merkitys, jolloin pienilukuiselle maaralle asiakkaita voidaan raataloida asiakaskoh-

taisesti toimintatapoja, tuotteita ja palveluja. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 53.)

Segmentointiperusteet ovat jaettavissa koviin ja pehmeisiin. Kovia segmentointiperusteita
ovat mm. ika, sukupuoli ja asuinpaikka. Pehmeat segmentointiperusteet ovat sellaiset jotka
eivat ole yhta kiinteita ja muuttumattomia kuin kovat, vaan valinnaisempia ja hailyvaisempia;

helpommin muutettavissa, kuten elamantyyli, harrastukset, mieltymykset.

Segmentoinnin yhteydessa maaritellaan tarkemmin nama perusteet ja niiden kaytto organi-
saation arkipaivan toiminnassa. Perusteiden tulee olla helposti kerattavissa ja tunnistettavissa.
Valinta naista segmentointiperusteista on yrityksen strategian seka sisaisen ja ulkoisen nako-
kulman valinen kompromissi. Segmentointi ei voi olla ristiriidassa yrityksen strategian kanssa.
(Ala-Mutka & Talvela 2004, 70-71.)

3.7.8 Demograafiset tekijat

Organisaatioissa demografiset eli kovat tekijat tarkoittavat luokittelevia tietoja, kuten kokoa
ja sijaintia. Taman tyyppiset tiedot ovat usein saatavissa ulkopuolisilta palveluntarjoajilta.
Lisaksi perustietoihin voidaan yrityksissa luokitella myos niin sanotut toiminnalliset tekijat,
jotka kattavat esimerkiksi asiakkaan tuotantoteknologian, tuotteet ja toimialan seka kapasi-

teetin.

Yksittaisissa kuluttajissa kaytetyimpia demografisia segmentointitekijoita ovat sukupuoli, ika,
tulot, koulutus, ammatti, siviilisaaty, perheen koko ja sen elinvaihe. Naita tekijoita on yleen-
sa helppo kerata, mutta niiden luokittelussa tehdaan usein virheita, koska luokittelua ei ole
osattu maarittaa strategiasta. Luokittelun on usein tehnyt henkilo, jolla ei ole ollut riittavasti
tietoa yrityksen strategiasta ja kaytannon myyntitilanteesta. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 55-
56.)
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3.7.9 Pehmeat tekijat

Ainoastaan paljon ostavat asiakkaat voivat olla erittain kannattamattomia. Silti myyntiorgani-
saatioita ohjataan usein nimenomaan volyymin perusteella. Myyjat saavat taman mukaan
palkkioita ja asiakkaat jaetaan A-, B- ja C-asiakkaisiin volyymin mukaan jne. Kannattavuus-
analyysit osoittavat kuitenkin, etta vahan ostavat asiakkaat ovat harvoin niita kannattamat-

tomimpia. Tassa tulevat kuvaan segmentoinnin pehmeat tekijat. (Blomqvist ym. 1999, 47-48.)

Asiakastuntemus lisaantyy siirryttaessa demografisista tekijoista yha syvemmalle organisaati-
on toimintaan ja jopa asiakkaan henkilokohtaiseen tuntemiseen. Tassa asiakastuntemuksella
tarkoitetaan organisaation asiakastuntemusta, jota kaytetaan hyvaksi toiminnan ohjaamisessa
ja suunnittelussa. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 56.)

3.7.10 Segmentointi markkinoinnin tukena

Ala-Mutkan ja Talvelan (2004) mukaan segmentointia voidaan hyodyntaa markkinointiviestin-
nan kehittamisessa, suoramarkkinoinnissa ja markkinointiin kohdistuvissa valinnoissa (Ala-
Mutka & Talvela 2004, 52). Rope ja Vahvaselka (1998) puolestaan korostavat segmentointikri-
teerien tarkeytta suhteessa asiakkaiden ominaisuuksiin ja ostokayttaytymisen eroihin. Seg-
mentointikriteerien perusteella tulee voida luokitella asiakkaat eri markkinalohkoihin. (Rope
& Vahvaselka 1998, 45.)

Mantynevan (2001) mukaan perinteisesti yritys on pyrkinyt suuntaamaan markkinointiaan tie-
tylle kohderyhmalle, mika rajoittaa potentiaalisten asiakkaiden maaraa. Suunnattaessa
markkinointia valitulle kohderyhmalle voidaan kayttaa jokaiselle naista ryhmista parhaiten
sopivinta markkinointikanavaa. Markkinoinnin tueksi voidaan rakentaa segmenttikohtainen
markkinointimix. Saatua informaatiota voidaan hyodyntaa monipuolisesti organisaation asiak-
kuudenhallinnassa. (Mantyneva 2001, 96-97.)

3.7.11 Segmentointi koulutusorganisaatioissa

Kohdeorganisaationa toimivan aikuisopiston kaltaisen laaja-alaisen koulutusorganisaation asi-
akkaat ovat vuosien ajan muodostaneet erilaisia tyypiltaan hyvin erilaisia ryhmia. Aikaisem-

min kohdeorganisaation aikuiskoulutuksen toimiessa neljassa eri oppilaitoksessa vakiintuneet
alakohtaiset toimintamallit ovat jaaneet elamaan viela yhdistymisen jalkeen ja vaikeuttavat
segmentointityota. Onkin oleellista loytaa naista malleista parhaat kaytanteet ja koota niista

koko opistoa palveleva segmenttirakenne.



45

Kohdeorganisaation osalta segmentoinnissa on jarkevaa lahtea ensin liikkeelle asiakaskannan
analysoinnista. Asiakaskanta on talla hetkella erittain kirjava ja sen lohkominen ensin suu-

rempiin kokonaisuuksiin ennen varsinaisen segmentoinnin toteuttamista on tassa tapauksessa
paras mahdollinen lahestymistapa. Tama auttaa asiakasryhmien jasentamisessa ja helpottaa

segmentointikriteerien ja konkreettisen segmentoinnin toteutusta.

Asiakassuhteen pehmeiden tekijoiden avulla tapahtuva segmentointi on yleistynyt, aikaisem-
min siihen on jossain maarin jopa suhtauduttu pelokkaasti. Koulutusorganisaatiossa tama on
ollut valttamatonta pelkan ostovolyymin perusteella tapahtuvan segmentoinnin ollessa riitta-
maton. Osaltaan tama on ollut nahtavissa tuotantokeskeisen teollisuusyhteiskunnan murrok-
sen aiheuttamana, on siis edetty tuotekeskeisesta ajattelusta asiakaskeskeiseen ajatteluun.
Murros jatkuu yha ja asiakkuuden johtamisen kautta etsitaan yha uudempia ja joustavampia

segmentoinnin tyokaluja.

3.8 Yhteenveto teoreettisesta viitekehyksesta

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on maaritella kohdeorganisaation asiakkuuksien johtami-
sen ja asiakkuuksienhallinnan prosessit. Teoria toimii viitekehyksena kaytannon hankkeelle.
Teoreettisen viitekehyksen tavoitteena on antaa lukijalle kokonaiskasitys asiakkuuksien joh-

tamiseen ja kehittamiseen liittyvista osa-alueista.

Asiakkuuksiin ja niiden johtamiseen tulee muuttuvassa yhteiskunnassa kiinnittaa yha enem-
man huomiota. Asiakkaat ovat nyky-yhteiskunnassa organisaatioiden merkittavin resurssi ja
viime kadessa asiakkaiden kautta tulevat kaikki yrityksen kaytossa olevat resurssit. Asiakkai-
den resursseista myos kilpaillaan entista kovemmin. Asiakkaiden resurssien saavuttamiseksi
asiakkaille on pystyttava tuottamaan lisaarvoa. Tama puolestaan edellyttaa asiakaslahtoisen
toimintamallin sisaistamista, asiakkuuksien johtamista asiakkuusstrategian avulla ja asiakkuu-
denhallinnan tyokaluja hyodyntaen. (Lehtinen 2004, 11-12.) Mantyneva (2001) tiivistaa asia-
kaskannan merkityksen yritykselle keskeiseksi, silla ilman sita ei voida kaytannossa toimia
(Mantyneva 2001, 7).

Asiakkuudet ovat organisaatioille monilla eri tavoilla arvokkaita. Arvonnousu on nykyaan pal-
jon muutakin kuin suoran liiketulon generoimista. Asiakkuudet tuottavat organisaatioille
osaamisarvoa esimerkiksi innovatiivisten projektien ja kehittyneempien tuotteiden kautta.
Asiakkuudet tuottavat myos referenssiarvoa liiketoimintamahdollisuuksina ja strategista arvoa

uusien markkinoiden avaamisessa ja markkina-aseman vahvistamisessa. (Kaario ym. 2000, 15.)

Asiakasinformaatio ja asiakkuudenhallinta muodostavat tulevaisuuden markkinoinnin ytimen.

Aikaisemmin asiakkuuksien johtamisen tueksi tarvittua asiakastietoa ei joko ollut ollenkaan,
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tai se oli hajaantuneena useisiin eri organisaation tietokantoihin. Asiakkuudenhallinnan kehit-
tamishankkeet ovat mahdollistaneet avoimien ja yhtenaisten tietokantojen rakentamisen ja
niiden integrointi olemassa oleviin jarjestelmiin ja prosesseihin on kehittanyt asiakkuuksien

johtamisen laatua. (Pollanen 1999, 23-24.)

Lopuksi esitetaan teoreettinen viitekehys kuvion muodossa. Kuviosta ilmenee myos teorian

suhde kehittamishankkeen toteutukseen.

Kehittamishankkeen toteutus

Teoreettinen viitekehys

Asiakas-analyysit

e Segmentointi

e Asiakkuuksien
hoitosuunnitelmat

e Asiakkuuksien johtaminen
ja kehittaminen

e Asiakkuudenhallinta

e Asiakkuusstrategia

¢ Kohdeorganisaation
kaytannon toiminta-
tutkimus kehittamis-

hankkeena

e Teorian mallintaminen
kaytantoon

v v
Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli

Kuvio 7: Teoreettisen viitekehyksen suhde kaytannon kehittamishankkeeseen

Seuraavassa kappaleessa kuvataan kehittamishankkeen toteutus vaiheittain ja arvioidaan

hankkeen vaikuttavuutta, luotettavuutta ja kayttokelpoisuutta.

4  Tutkimuksellisen kehittamishankkeen kuvaus

Tassa kappaleessa kuvataan kehittamishanke hankesuunnitelmasta alkaen. Aluksi kuvataan
myos hankkeen lahtokohta, tavoitteet, organisaatio, aikataulu, SWOT-analyysi ja riskit. Sen
jalkeen esitetaan hankkeen toteutus, kaytetyt tutkimusmenetelmat ja hankkeen osat vaiheit-

tain. Lopuksi arvioidaan hankkeen luotettavuutta, kayttokelpoisuutta ja vaikuttavuutta.
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4.1 Hankesuunnitelma

4.1.1 Hankkeen lahtokohdat

Asiakkuuksien johtamisen ja asiakkuudenhallinnan organisointi Omnian aikuisopistossa alkoi
vuonna 2006. Tuolloin entiset kuntayhtyman alla toimineet nelja oppilaitosta yhdistyivat
muodostaen Omnian aikuis- ja ammattiopiston. Yhdistyminen noudatti valtakunnallista stra-
tegiaa, jossa pienemmat oppilaitokset pyrittiin yhdistamaan suurempiin kokonaisuuksiin kas-
vavien opiskelijamaarien hallitsemiseksi ja kilpailutilanteen parantamiseksi. Yhtenainen ima-

go ja koulutustarjonta olivat osaltaan myos vaikuttamassa ratkaisuun.

Paakaupunkiseudulla vallinnut aikuiskoulutuskeskusten suuntaus kohti yritysmaista toimintaa
ohjasi myos Omnian aikuisopiston linjauksia asiakkuustyon suhteen. Kuntayhtyman johtajan ja

aikuisopiston rehtorin tuella asiakkuuksienhallintaprojekti kaynnistettiin kesalla 2006.

4.1.2 Kehittamishankkeen toteutus projektina

Projekti on tarkkaan suunniteltu hanke tietyn paamaaran saavuttamiseksi (Wikipedia 2010).
Pelin (2008) kuvaa projektin olevan tyokokonaisuus, joka tehdaan erikseen maaritellyn kerta-
luontoisen tuloksen tai tuotoksen aikaansaamiseksi. Projektitoiminta on oma johtamisjarjes-
telmansa. (Pelin 2008, 25-26.) Projekti on aikataulutettu, tietyilla panoksilla kestaviin tulok-
siin pyrkiva tehtavakokonaisuus, jonka toteuttamisesta vastaa sita varten perustettu organi-
saatio (Silfverberg 1996, 6).

Projekti syntyy, kun tamanhetkinen tilanne ei vastaa toivottua tilannetta. Useimmat projektit
alkavat alustavasta ongelman ratkaisuideasta. Joskus ilmaistaan ongelmatilanteen olemassa-
olo ja sanotaan, etta siihen halutaan ratkaisu. Toisinaan ehdotus ilmaistaan visiona. (Karlsson
& Marttala 2001, 14.)

Projekti on aina tarvelahtoinen, ajallisesti ja resursseiltaan rajattu asetettuihin organisaation
strategian mukaisiin tavoitteisiin tahtaava kokonaisuus. Projekti toteutetaan maaraaikaisen
organisaation avulla ja sen tavoitteena on parantaa jo olemassa olevaa tai luoda uutta palve-
lua, tuotetta tai toimintaa. Keskeista vaikuttavuuden kannalta on se, etta projektista jaa
jotain elamaan projektin paattymisen jalkeen. Projekteissa tavoitellaan pysyvia ja pitkaaikai-

sia vaikutuksia. (Omnian projektikasikirja 2008, 3.)

Organisaatioissa projektien osuus liiketoiminnasta kasvaa jatkuvasti, useat normaalin tyon
osa-alueet toteutetaan nykyaan projekteina. Projekti on monivaiheinen prosessi, jossa kulje-
taan suunnittelun kautta loppuvaiheeseen, paatantaan ja sen jalkeen tapahtuvaan seurantaan

ja hyvien kaytanteiden levittamiseen.
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On selvaa, etta projekti on kokonaisuudessa erittain haastava ja sen johtajalta paljon vaativa
prosessi, mutta toisaalta se oikein toteutettuna tarjoaa projektinvetajalle ja toimijoille hyvan
mahdollisuuden kehittaa itseaan seka toimintamallejaan. Projektisuunnitelmaa rakennettaes-
sa on osattava ottaa huomioon koko projektin elinkaari, sen hallinta ja johtaminen seka pro-

jektin paatanta.

Projektikaytanteiden tulisi jaada elamaan osana koko organisaation arkea. Tassa korostuvat
toisaalta projektien jalkiarvioinnin tarkeys ja myos projektitoimijoiden saumaton yhteistyo,
oppimishalukkuus ja ideoiden vapaa jakaminen. Projektitoiminnan rooli tata kautta vahvistuu

kaikilla organisaation tasoilla.

Kehitystavoite
uudet innovaatiot

5-10 v.

Osatavoitteet
Osatulokset

Projektin tulos l
\\\~‘ Tavoiteltu tilanne, jossa

Lihtstilanne Projekti ollaan projektin paattyessa

Aika

Kuvio 8: Projektin eteneminen (Omnian projektikasikirja 2008, 3)

4.1.3 Hankkeen tavoitteet

Kehittamishankkeelle maariteltiin sen alkaessa paatavoitteeksi Omnian aikuisopiston asiak-
kuuksien johtamisen ja asiakkuudenhallinnan prosessien selkeyttaminen, asiakastiedon keskit-
taminen ja naiden kautta asiakaslahtoisen ajattelun omaksuminen toimintaan. Toteutustavak-
si alussa valikoitui ainoastaan Omnian aikuisopiston kattava pilottiprojekti, josta vuoden jal-
keen siirryttiin varsinaiseen laajempaan kayttoonottoprojektiin. Asiakkuustyo, asiakkuusstra-
tegian rakentaminen seka asiakkuudenhallintajarjestelman hankinta ja kehittaminen ovat

koko ajan kulkeneet hankkeessa rinnakkain.

Kappaleessa 1 maariteltiin talle kehittamishankkeelle seuraavat tavoitteet:

1) Toimintamallien kuvaus asiakkuudenhallintajarjestelman kaytosta eri kayttajilla

ja asiakkuusprosesseissa.
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2) Aikuisopiston segmenttien, asiakkuusstrategian ja asiakkuuksien johtamisen mal-
lin kuvaus ja vaiheistus.
3) Kehittamisideoiden tunnistaminen ja kuvaaminen tulevaisuuden asiakkuustyota

varten.

Hankkeen osalta ylla olevat tavoitteet osuivat aikataulullisesti uuden aikuiskoulutuksen perus-
tamiseen vuoden 2010 alusta ja sen toiminnan jalkauttamiseen vuoden 2010 aikana. Teoreet-
tinen viitekehys toimii tukena hankkeen kaytannon toteutukselle ja pohjana asiakkuusstrate-

gian rakentamisessa.

Asiakkuudenhallintajarjestelman kayton osalta asetettiin varsinaisen kayttoonottoprojektin

aikana tavoitteet vuosille 2009 - 2010 seuraavasti:

e Yhtymahallinnon ja viestinnan asiakkuudenhallinnan saattaminen ajan tasalle ja pro-
sessien yhdenmukaistaminen.

® Inno-Omnian asiakkuussuunnittelun kaynnistaminen.

e Aikuiskoulutuksen johdon ja toimijoiden aktivointi kayttajiksi, ennakointi ja ammatil-
lisen aikuiskoulutuksen yhteistyo asiakkuuksien osalta, paakaupunkiseudun yhteistyo.

e Tarjous- ja sopimuspohjien haltuunotto aikuisopiston asiakasvastaavien ja muiden tar-
jousprosessissa mukanaolevien osalta.

e Asiakkuusstrategian ja segmentoinnin toteutus aikuiskoulutuskeskuksessa, yhtenaiset
asiakashoitosuunnitelmat.

e Markkinoinnin prosessit, asiakkuudenhallintajarjestelman laaja-alainen hyodyntami-

nen kumppanuuksissa, suoramarkkinointi, kutsut ja postitukset - yhteiset kaytanteet.

4.1.4 Hankeorganisaatio

Hanke- eli projektiorganisaatio on tiettya projektia varten muodostettu tarkoituksenmukainen
organisaatio, jonka resursoinnilla hanketta toteutetaan. Usein hankkeen vetajaksi nimetty
projektipaallikko kokoaa ymparilleen organisaation, tarvittavat tukihenkilot ja -ryhmat seka
hankkeen toimintaa valvovan ohjausryhman. Hankeorganisaation tulee tukea hankkeen luon-

teen mukaan sen toteutusta, ja sen koko vaihtelee hankkeesta riippuen. (Pelin 2008, 65-66.)

Taman kehittamishankkeen toteutuksesta on vastannut opinnaytetyon tekija, joka tyoskente-
lee kohdeorganisaatiossa ja toimii sen asiakkuudenhallintajarjestelman paakayttajana. Hank-
keen alkuvaiheessa mukana tiimipalavereissa oli myos johdon, IT-palveluiden ja palvelintoi-
mittajan edustus. Asiakkuudenhallintajarjestelman hankintaa valmisteltaessa perustettiin
hankkeelle ohjausryhma, johon kuuluivat projektipaallikon lisaksi aikuisopiston rehtori, tut-
kimus- ja kehittamisjohtaja, aikuiskoulutusjohtaja seka tietohallintopaallikko. Jarjestelman

hankinnan jalkeen jarjestelmatoimittajan edustaja liittyi ohjausryhmaan. Ohjausryhman li-
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saksi kayttajaryhma kokoontui projektipaallikon johdolla saannollisesti. Myos teknisia kokouk-
sia jarjestettiin Omnian IT:n, palvelintoimittajan ja jarjestelmatoimittajan puolesta. Myo-
hemmin pilottiprojektin paatyttya ja hankkeen siirryttya varsinaisen kayttoonoton vaiheeseen,
asiakkuustiimi muodostui paaasialliseksi kayttajaryhmaksi. Hankkeen paattymisvaiheessa asi-

akkuudenhallintajarjestelman kayttajamaara oli kasvanut alkuperaisen pilottiprojektin viides-

ta lahes 50 henkiloon.

Kehittamishankkeen organisaatio esitetaan alla olevassa kuviossa.

Ohjausryhma,
projektin omistaja

1 1 1 1
) s ( e i) (s P
[ Asiakkuustiimi } Projektipaallikko Jarjestelmantoimittaja [ Palvelintoimittaja
- J - J
|
| 1 |
shalli ; ( o N
[ Johto, yhtymahallinto [ Opistot } Projektitoiminta IT-palvelut
S J - J

Kuvio 9: Hankkeen organisaatiokaavio

4.1.5 Hankkeen aikataulu

Hankkeen tavoitteiden saavuttamiseksi on tarkeaa maaritella hankkeen aikataulu. Tehokas
aikataulu, johon hankkeen tyontekijat ovat sitoutuneet, saastaa kustannuksia ja auttaa han-
kesuunnitelman toteutuksessa. Aikataulu harvoin sailyttaa alkuperaisen muotonsa hankkeen
loppuun saakka, kaytannossa aikaohjausta on tehtava jatkuvasti ja aikataulua tulee tarvitta-
essa muuttaa. (Pelin 2008, 107-110.)

Kehittamishankkeelle ja opinnaytetyolle maariteltiin hankkeen alkuvaiheessa paaaikataulu,
joka ohjasi toiminnan etenemista. Koska hanke venyi ajallisesti melko pitkaksi, aikataulua

paivitettiin saannollisesti. Hankkeen aikataulu esitetaan alla olevassa taulukossa:
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Hankkeen vaihe Aloitus Lopetus
Nykytilanteen analyysi Kevat 2006 Kesa 2006
Tavoitteiden Kesa 2006 Kesa 2006
asetanta

Projektisuunnitelma,

ohjausryhman asetanta

Elokuu 2006

Syyskuu 2006

Tarjouspyynnot Syksy 2006 Tammikuu 2007
jarjestelmista
Tarjousten kasittely, Kevat 2007 Toukokuu 2007

pilottiprojektin kaynnistys

Asiakkuustyon organisointi,

asiakasvastaavat

Elokuu 2007

Joulukuu 2007

Varsinainen kayttoonottopro-
jekti, tavoitteet ja kaynnisty-

minen

Tammikuu 2008

Marraskuu 2008

Toiminnan laajentuminen,
johto, aluekehitystyo,

Inno-Omnia

Tammikuu 2009

Joulukuu 2009

Asiakkuustiimin ja asiakkuus-
paallikon toiminnan kaynnis-
tyminen, asiakkuuksien johta-

misen mallien viimeistely

Tammikuu 2010

Huhtikuu 2010

Asiakkuusstrategian
valmistuminen, toimintamalli-
en esittely, opinnaytetyon

valmistuminen

Toukokuu 2010

Toukokuu 2010

Taulukko 2: Kehittamishankkeen aikataulu

4.1.6 Hankkeen SWOT-analyysi

Projektipaallikko vastaa SWOT-analyysin tekemisesta, jonka pohjalta nostetaan riskit ja toi-

menpiteet riskien hallintaan. Analyysin tekemiseen osallistuvat kaikki projektin tyontekijat

seka ohjausryhma ja/tai tyoryhma. Riskien hallinnan helpottamiseksi ja mahdollisuuksien seka

uhkien kartoittamiseksi projektisuunnitelmaan on laadittu seuraava SWOT-analyysi.
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Vahvuudet Heikkoudet
e hyvin suunniteltu prosessi ¢ laajat tavoitteet
e organisaatio hankkeen takana e osaamisen ja strategian levittami-
e ohjausryhma laaja-alainen ja aktiivi- nen laajalla tasolla
nen kehittaja e asiantuntijuuden puute (kayttajat)
e projektihenkilosto motivoitunut kehit- e resurssien niukkuus
tamaan ¢ asiakastiedon hajanaisuus

e projektihenkilosto ollut tekemassa al-
kuvaiheen suunnittelua

e projektihenkiloston kokemus aikai-
semmista hankkeista

¢ laaja toimijoiden joukko

e monialaisuus

e yhteistyokumppanit (benchmarking)

e uudet asiakkuudet e organisaatiomuutos

e olemassa olevien asiakkuuksien kehit- ¢ henkilopoistuma
taminen ja vahvistaminen e muutos asiakkuuksissa

e brandin rakentuminen e muutos toimintaymparistossa

e koko organisaation strategian vahvis- e paallekkaisyys muun hanketoimin-
tuminen nan kanssa

e laadun nousu e saavutetaanko tavoitteet, jos liian

e yhtenaiset prosessit yleisella tasolla?

e koulutustarjonnan laajentuminen e asiakkuudenhallintajarjestelma,

e verkoston sitoutumisen kautta mallien jota ei kayteta
toiminnan jalkauttaminen e tekeminen sirpaloituu liikaa

e yhteistoiminnalla muiden oppilaitosor- ¢ levittaminen, jalkautuminen?
ganisaatioiden ja vastaavien kehitta- ¢ mallit eivat jaa elamaan, jaavat
mishankkeiden kanssa saadaan aikai- teoriatasolle
seksi laajempaa tulosta

Mahdollisuudet Uhat

Taulukko 3: Kehittamishankkeen SWOT-analyysi

4.1.7 Hankkeen riskit

Pelinin (2008) mukaan hyvaan projektisuunnitelmaan kuuluvat riskien kartoitus ja toimenpi-
teet niiden ehkaisemiseksi. Riskianalyysi ja riskien ennakointi vahentaa selkeasti projektin
aikana ongelmien ratkaisuun kaytettya tyoaikaa. Riskien tunnistamisen jalkeen esitetaan toi-

menpiteet, joilla riskit torjutaan. (Pelin 2008, 221.)

Riskianalyysin avulla piirretaan kartta potentiaalista uhista ja niiden mahdollisesti aiheutta-
masta vahingosta. Riskienhallinta on kartan jatkoksi tehtava suunnitelma riskien ehkaisemi-
seksi. Riskienhallinta on merkittava osa projektisuunnittelua projektin alusta sen loppuun
saakka. (Brown & Chong 2000, 68.)

Taman kehittamishankkeen suurimpana riskina on ollut projektihenkiloston ja - verkoston

motivaation hiipuminen ja sita kautta asiakkuustyon tavoitteellisuuden heikkeneminen, asiak-
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kuudenhallintajarjestelman kayton vaheneminen ja laadun lasku. Muutosvastarinnan ehkaise-

miseksi on edelleen tehtava suunnitelmallista tyota.

Kehittamishankkeen riskit, asteet ja niiden ehkaisemiseksi suunnitellut toimenpiteet on ku-

vattu alla olevassa taulukossa.

Riski Riskin aste Toimenpiteet
Asiakkuustyon muu- Kriittinen Selkeat yhteisesti ymmarretyt tavoitteet, si-
tosvastarinta toutuminen, yksilon oman roolin selkeyttami-

nen koko strategisessa kokonaisuudessa

Asiakkuudenhallinta- | Kriittinen Tiedottaminen, motivointi, koulutustilaisuuk-
jarjestelman kayton sien organisointi,

vaheneminen johdon tuki ja aktiivinen osallistuminen
Organisaatiomuutos Keskitaso Hyvien kaytanteiden ja toimintamallien tun-

nistaminen ja kohdentaminen

Henkilopoistuma Keskitaso Osaamisen jakaminen laajasti ja monialaisesti,

varahenkilojarjestelma, hiljaisen tiedon siir-

taminen
Muutos asiakkuuksis- | Keskitaso Voimavarojen kohdentaminen tasaisesti ja
sa tarkoituksenmukaisesti potentiaalisiin ja van-

hoihin olemassa oleviin asiakkuuksiin, jousta-

vuus ja asiakaslahtoisyys toiminnassa

Taulukko 4: Riskienhallintasuunnitelma

4.2 Kehittamishankkeen toteutus
4.2.1  Toimintatutkimus tutkimusnakokulmana

Tama hanke on toteutettu toiminnallisena kehittamishankkeena, jossa tutkimusnakokulmana

on kaytetty toimintatutkimusta.

Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2009) kuvaavat toimintatutkimuksen olevan osallistavaa tutki-
musta, jolla pyritaan aikaansaamaan muutosta ja kehittamaan toimintaa. Se soveltuu hyvin
erilaisten kehittamistoiden lahestymisnakokulmaksi. Toimintatutkimuksen tavoitteena on
ratkaista organisaation kaytannon ongelma ja luoda uutta ymmarrysta ja tietoa ongelmaan

liittyvasta ilmiosta. Toimintatutkimuksen avulla pyritaan muuttamaan asioita, eika yksinker-
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taisesti kuvaamaan niita. (Metsamuuronen 2008, Ojasalon, Moilasen & Ritalahden 2009, 58

mukaan.)

Toimintatutkimus etenee prosessina suunnittelun, havainnoinnin ja arvioinnin kehana. Kaikki
vaiheet liittyvat toisiinsa jarjestelmallisesti ja ne toistuvat saannollisesti koko tutkimuksen
ajan. Tutkimusprosessissa suunnitellaan, kehitetaan, toimitaan ja arvioidaan jatkuvasti. (Oja-

salo ym. 2009, 60.) Alla oleva kuvio selventaa toimintatutkimuksen vaiheita ja etenemista.

/

Mukautettu suunnitelma

/ Arvioi,
reflektoi Toteuta
Arvioi, reflektoi
) Havannoi
Havannoi
Suunnittele

Toteuta

Kuvio 10: Toimintatutkimuksen spiraalimainen eteneminen (Ojasalo ym. 2009, 61, mukaillen
Perry & Rao 2007)

Toiminnallinen kehittamishanke on noudattanut Laurea-ammattikorkeakoulun Learning by
Developing-mallia. LbD on pedagoginen toimintamalli, jossa opitaan tutkien ja kehittaen.
Tarkoituksena siina on opiskelijan opinnaytetyon suorittaminen aidoissa tyoelaman kehitta-
mishankkeissa. Ammatillinen kehittyminen nahdaan LbD-toimintamallissa osaamisen tuottami-
sen prosessina. Siina osaaminen kehittyy erilaisiin kehittamishankkeisiin ja - projekteihin osal-

listumisen kautta. Kehittamishankkeiden pohjana ovat aidot tyoelaman ilmiot ja ongelmat.

Ilmioita ja ongelmia lahestytaan tutkivasta nakokulmasta. Oleellista on oppia loytamaan ja
hallitsemaan kulloinkin kasiteltavana olevan ongelman ydinilmiot ja niihin liittyvat avainkasit-

teet, joiden avulla ilmioita voidaan jasentaa. (Kudos Opinnaytetyopankki 2010.)
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4.2.2 Kaytetyt tutkimusmenetelmat

Toimintatutkimuksessa suositellaan kaytettavaksi osallistavia menetelmia. Niiden kautta
paastaan kasiksi organisaation hiljaiseen tietoon ja kehittamisnakokulma laajenee. (Ojasalo
ym. 2009, 62.) Tutkimusaineistoa kerattiin tassa kehittamishankkeessa haastatteluilla ja ha-
vainnoimalla. Taman lisaksi aineistona olivat hankkeeseen liittyvat kirjalliset materiaalit ja
kohteena olleen asiakkuudenhallintajarjestelman tuottama informaatio. Myos yhteistyokump-
paneiden ja vertaisoppilaitosten haastatteluja ja kehittamishankkeiden materiaalia kaytettiin

toissijaisena aineistona, johon tata hanketta voitiin peilata.

Haastattelut toteutettiin avoimina haastatteluina. Avoimessa haastattelussa tutkimusongel-
maa ei kasitella lomakkeiden kautta vaan sen aihepiirista keskustellaan vapaasti haastatelta-
van kanssa useita kertoja. Haastateltava voi puhua aihealueesta haluamastaan nakokulmasta.
Avoin haastattelu perustuu vuorovaikutuksen haastattelijan ja haastateltavan valilla. Haastat-
telija syventaa kasiteltavaa aihetta tekemalla jatkokysymyksia haastateltavan vastausten ja
kuvausten perusteella. (Vilkka 2005, 104.)

Kehittamishankkeen osalta haastateltiin kaikkien projektiin kuuluvien ryhmien edustus ja
koko aikuisopiston johto. Haastatteluihin palattiin tarvittaessa useamman kerran lisainfor-
maation ja materiaaliaan keraamista varten. Haastatteluiden lisaksi aineiston hankintamene-
telmana kaytettiin havainnointia. Tassa kehittamishankkeessa havainnointi oli seka osallistu-
vaa, etta ihmisten toiminnan tarkkailemista. Havainnointi voi perustua taman kaltaisen toi-
minnan havainnoinnin lisaksi kirjalliseen materiaaliin tai muihin vastaaviin tuotoksiin. Osallis-
tuvassa havainnoinnissa tutkija osallistuu tutkittavan yhteison elamaan. Osallistuva havain-
nointi on hyva metodi silloin, kun tieto on paaosin hiljaista tai sita on hyvin vahan. (Vilkka
2005, 119-122.)

Kehittamishankkeen havainnointia toteutettiin sen alkamisesta kesalla 2006 sen paattymiseen
2010 saakka. Projektipaallikko opinnaytetyon tekijana osallistui kaikkiin hankkeen vaiheisiin
ja toteutti havainnointia kaikkien hankkeeseen osallistujien yksikoissa ja toimintaymparistois-

sa.

4.2.3  Asiakkuustyon kaynnistys

Asiakkuustyon organisointi aikuisopistossa kaynnistyi kesalla 2006 samanaikaisesti asiakkuu-
denhallintajarjestelman hankinnan suunnittelu- ja valmisteluprosessin kanssa. Heti alussa
sovittiin hankinnan toteutuksesta aikuisopistossa pilottiprojektina. Tama johtui suurimmaksi

osaksi siita, etta asiakkuuksien johtaminen oli oppilaitosorganisaatiossa uusi kasite ja haluttiin
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kartoittaa kaikki mahdolliset ongelmat ja kehittamiskohteet ennen laajemman asiakkuustyon
integroimista. Myohemmin taman kehittamishankkeen kohteeksi asiakkuusstrategian raken-

tamisen osalta valikoitui myos ainoastaan aikuisopisto.

Asiakkuustyo aloitettiin asiakastiedon kokoamisella eri oppilaitoksista ja alakohtaisesti. Asia-
kastieto oli erittain kirjavaa seka rakenteeltaan, etta kirjaustavaltaan. Yhdistamistyota oli
alkuvaiheessa tekemassa useampi henkilo. Tavoitteena oli asiakastiedon saattaminen sellai-
seen tilaan, etta se olisi kivuttomasti siirrettavissa yhtenaisena tulevaan asiakkuuksienhallin-
tajarjestelmaan. Seuraavaksi johtotasolla kartoitettiin tavoitteet ja visio asiakkuuksien joh-
tamiselle. Uudessa aikuisopistossa asiakkuustyon rooli oli alusta alkaen merkittava, joten ta-
voitteiden asetanta osoittautui olennaiseksi tekijaksi. Tavoitteiden perusteella maariteltiin
pilottiprojektin tavoitteet ja muodostettiin ensimmainen kayttajaryhma, joka lahti pilotoi-

maan asiakkuudenhallintajarjestelmaa.

4.2.4 Asiakkuudenhallintajarjestelman hankinta

Luottamuksellisuuden vuoksi asiakkuudenhallintajarjestelmaa ja sen jarjestelmatoimittajaa ei
tassa opinnaytetyossa mainita nimelta. Asiakkuudenhallintajarjestelmasta kaytetaan tasta

eteenpain nimea Portaali.

Ensimmaiset demotilaisuudet eri jarjestelmatoimittajien kanssa jarjestettiin kesalla 2006 ja
niita jatkettiin viela seuraavana syksyna. Syksylla 2006 jarjestettiin johdolle ja hankkeessa
toimijoille "Tietojarjestelman hallittu hankintaprosessi-" kurssi. Palaute oli positiivista ja
antoi pohjan tarjouspyyntojen valmistelulle. Hankkeen ohjausryhma jarjestaytyi tassa vai-

heessa.

Loppuvuodesta 2006 kaynnistettiin tarjouspyyntojen valmisteluprosessi. Projektipaallikko
hankkeen ohjausryhman kanssa valmisteli tarjouspyynnot ja valitsi jarjestelmatoimittajat,
joilla tarjouspyynnot lahetettiin. Tarjouspyynnot (5 kpl) lahettiin vuoden 2007 alussa ja jar-
jestelmatoimittajia pyydettiin ilmoittamaan tiettyyn paivamaaraan mennessa aikoivatko he
jattaa tarjouksen. Kaikki tarjouspyynnon vastaanottaneet ilmoittivat jattavansa tarjouksen ja
kaikki myos toimittivat tarjouksen pyydettyyn paivamaaraan mennessa. Projektipaallikko kavi
lapi tarjoukset pisteyttaen ne ja projektipaallikko seka tietohallintopaallikko laativat asiasta
ehdotuksen hankkeen ohjausryhmalle. Ohjausryhma paatti jarjestelmatoimittajan valinnasta
ja valitusajan kuluttua umpeen pilottiprojektin toimitusprosessi alkoi valittomasti. Tama ta-

pahtui toukokuussa 2007.
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4.2.5 Asiakkuudenhallintajarjestelman tekninen ymparisto

Omnian aikuisopisto rakensi teknisen ympariston yhdessa palvelintoimittajan kanssa laite- ja
ohjelmistovaatimuksista toimitetun erillisen kuvauksen pohjalta. Pilottiprojektin aikana Por-
taalista kaytettiin versiota 5.0. Varsinaiseen kayttoonottoon siirryttaessa kayttoon otettiin
versio 5.3. Ohjelmiston asennuksen toteutti jarjestelmatoimittaja yhdessa Omnian IT-

henkiloston ja palvelintoimittajan kanssa.

Pilotin alkaessa Portaali integroitiin Omnian sahkopostijarjestelmaan. Kayttajat pystyivat
taman jalkeen operoimaan sahkopostiaan myos suoraan Portaalissa ja liittamaan sahkoposteja
asiakkaisiin toimenpiteiksi. Vuonna 2009 varsinaisen kayttoonottoprojektin aikana rakennet-
tiin integraatio Omnian TOP-verkkopalvelun ja Portaalin valille. Kyseinen integraatio toteu-

tettiin csv-tyyppisena tiedostojen eraajopohjaisena siirtona.

Portaali-tietokanta koostettiin Omnian eri lahteista keraamasta asiakastiedosta.
Asiakastietoa luettiin ja paivitettiin pilottiprojektin loppuvaiheessa jarjestelmaan ProFinder -
siirtomalli, jonka avulla tiedot ajettiin manuaalisesti Portaaliin. Tietokannan luonnissa kay-
tettiin standardia tiedonsiirtorajapintaa ja lahdeaineistosta tuotettuja tekstitiedostoja. TOP-
verkkopalvelun ja ProFinder-tunnistuksen avuksi Portaaliin tallennettiin asiakastiedoista toi-
sissa jarjestelmissa kaytettavat asiakasnumerot. Tama mahdollistaa my0s jatkossa tietojen

kohdistamisen eri jarjestelmien valilla oikeisiin asiakasesiintymiin.

Alusta alkaen kaikilla kayttajilla oli mahdollisuus kayttaa joko tyoasemakohtaista tai
verkkopohjaista versiota asiakkuudenhallintajarjestelmasta. Verkkopohjaiseen versioon ra-
kennettiin kayttoonottovaiheessa perustoiminnallisuus, jonka pohjalta on mahdollista luoda
erilaisia tyopoytia eri kayttotarkoituksiin. Tama kartutti samalla perusosaamista myohemmal-

le tyopoytien ja verkkopohjaisen version kayttajakohtaiselle raataloinnille.

4.2.6 Pilottiprojekti

Valmistelutyon jalkeen kevaalla 2007 kaynnistettiin asiakkuudenhallinnan pilottiprojekti. Pi-

lotti kesti vuoden 2008 loppuun ja sen tavoitteena oli:

e aikuisopiston asiakkuuksien selkeyttaminen

e asiakastiedon integrointi asiakkuudenhallintajarjestelmaan
e asiakastiedon paivitys

e asiakkuuksien luokitusten ja segmenttien luonti

e asiakaskannan analysointi
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e asiakkuustyon tuominen osaksi organisaation arkipaivaa.

Pilottiprojektista laadittiin yhdessa jarjestelmatoimittajan kanssa toimintamalli, jota paivi-
tettiin koko pilotin ajan. Toimintamalli perustui workshop-tyoskentelyyn, jota tehtiin seka
pilottiprojektin aikana (23.5.2007 jarjestetyn workshopin pohjalta) etta varsinaisen kayttoon-
oton valmisteluvaiheen aikana (10.-26.11.2008). Toimintamallissa kuvattiin Portaalin toimin-

taperiaatteita, parametrointia seka kayttosaantoja.

Asiakkuudenhallintajarjestelmaa kaytti pilottivaiheessa viisi henkiloa seka naiden lisaksi eri
vaiheissa kahdeksan asiakasvastaavaa seka aikuisopiston rehtori vuoden 2008 alusta alkaen.
Pilotin kayttajaryhma kokoontui projektipaallikon johdolla saannollisesti. Kayttajaryhmassa
oli projektipaallikon lisaksi edustus aikuisopiston johdosta, markkinoinnista seka hallinnosta.
Ammattiopiston puolelta pilottiprojektissa oli mukana yksi lehtori, hanen vastuualueenaan oli

tyossaoppimisen nakokulman kartoitus asiakkuudenhallinnassa.

Pilotin alkaessa maariteltiin tietojarjestelmahankkeelle vaiheistus varsinaiseen kayttoonotto-
projektiin saakka. Pohjana kaytettiin Roycen vesiputous- eli lineaarista mallia tietojarjestel-

man rakentamisesta.

1. Esitutkimus

il

2. Maarittely

T_ v

3. Suunnittelu

T\ v

4. Toteutus

T— v

5. Testaus

T_ v

6. Kayttoonotto

T— v
7. Yllapito

Kuvio 11: Vesiputous- eli lineaarinen malli (Roycen mukaan, Kettunen 2002, 56)
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Ennen asiakkuudenhallintajarjestelman pilotin alkamista aikuisopiston asiakastieto sijaitsi
useissa eri rekistereissa, joiden taso ja laajuus vaihtelivat suuresti entisten oppilaitosten ja
osastojen valilla. Asiakkuudet olivat pitkalti yksittaisten opettajien ja koulutusjohtajien hen-

kilokohtaisessa omistuksessa, ja niita johdettiin vaihtelevin keinoin.

Pilottiprojektin alkaessa asiakkuudet kerattiin tietokantaan ja niihin sovittiin keskitetysti
vastuuhenkilo. Kayttajaryhman sisalla sovittiin asiakkuustiedon lapikaymisesta eri vastuualu-

eittain.

Vuoden 2008 alusta aikuisopistoon nimettiin ensimmaista kertaa asiakasvastaavat, aluksi osa-
na oppilaitoksen tyoelaman kehittamis- ja palvelutehtavaa ja sen jalkeen osana opiston omaa
toimintaa. Asiakasvastaavat valikoituvat tehtaviinsa pitkalti aikuisopistossa toteutetun haun
pohjalta. Asiakasvastaavat nimettiin jokaiselle aikuisopiston osastolle ja heille jarjestettiin
asiakkuustyon koulutusta. Ennen asiakasvastaavien toiminnan kaynnistamisesta johdolle jar-
jestettiin erillinen valmennuspaiva, jossa asiakkuuksien johtamista lahdettiin avaamaan joh-
totasolta. Johdon kasitys asiasta antoi vahvan pohjan varsinaiselle asiakasvastaavien koulu-
tukselle, johon johtajat myos mahdollisuuksien mukaan aina osallistuivat. Jokaiselle asennet-
tiin myos asiakkuudenhallintajarjestelma toiminnan tueksi ja tyokaluksi heti alkuvaiheessa.
Asiakasvastaavien toiminnalle maariteltiin tavoitteet, mutta ne olivat pilottiprojektin aikana

viela melko yleisella tasolla.

Pilottiprojektin ensimmaisen workshopin pohjalta luonnosteltiin luokitushierarkia asiakkaan ja
yhteyshenkilon luokituksista. Luokitushierarkiaa yllapitaa paakayttaja yhdessa kayttajien
kanssa. Joitain oleellisia muutoksia toteutettiin jo pilotin aikana, esimerkiksi segmenttien
A/B/C-jako ja potentiaalisen, uuden asiakkaan lisays seka eraita rooleihin liittyvia tarkennuk-
sia. Luokituspuuta kehitettiin edelleen varsinaiseen kayttoonottoprojektiin siirryttaessa ja

kayttokokemusten karttuessa.

Ohjausryhma kokoontui keskimaarin kerran kahden kuukauden jaksolla pilottiprojektin aikana
arvioimaan tilannetta, varmistamaan projektin etenemisen ja tekemaan tarvittavat paivityk-
set projektisuunnitelmaan. Yuoden 2008 kokoukset pidettiin myos kayttajaryhman ollessa
kokonaisuudessaan edustettuina. Taman lisaksi asiakasvastaavat kokoontuivat saannollisesti
omiin tapaamisiin, ensin koulutuksen ja myohemmin oman toiminnan puitteissa. Projektipaal-
likko oli mukana asiakasvastaavien palavereissa ja jarjesti jarjestelmakoulutusta vierihoitona

aina tarvittaessa.

Pilottiprojekti paattyi syksylla 2008. Sen tuloksia pidettiin rohkaisevina, ja paatettiin siirtya

varsinaiseen kayttoonottovaiheeseen. Ennen tata, projektipaallikko oli yhdessa kayttajan
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edustuksen seka jarjestelmatoimittajan kanssa esitellyt hankkeen tuloksia ja johtopaatoksia
kuntayhtyman johtoryhmassa. Hankkeen sen hetkisesta tilanteesta laadittiin projektipaallikon

toimesta myos valiraportti.

4.2.7 Varsinainen kayttoonottoprojekti

Pilottiprojektin paatyttya kaynnistettiin varsinainen kayttoonottoprojekti viitaten asiakkuu-
denhallintajarjestelma Portaalin vakinaistamiseen ja levittamiseen organisaatiossa. Kayttoon-
ottoprojektin aluksi jarjestettiin puolen paivan pituiset workshopit erikseen johdolle, asiakas-
vastaaville, oppisopimustoimistolle seka markkinoinnille ja viestinnalle. Kussakin workshopissa
tarkasteltiin asiakkuudenhallintajarjestelmaa, sen hyodyntamista ja kehittamista seka asiak-

kuustyota kunkin osaston ja toiminta-alueen nakokulmasta.

Alla olevassa kuviossa on mallinnettu yhden kayttoonottoprojektin workshopin agenda.
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TOIMINNALLINEN MAARITTELY - WORKSHOPIN AGENDA 2008

Tassa agendassa on esitetty workshop-paivana kasiteltavat asiat paakohdittain. Agendan
kasittelyjarjestysta voidaan muuttaa. Samoin uusia asioita nousee vaistamatta esiin,
kun paastaan kasittelemaan kaytannon toimintatapoja ja niiden kehittamismahdolli-
suuksia. Kyse on koko ajan toiminnan kehittamisesta, ei pelkastaan ohjelmiston kayt-
toonotosta.

1) Taustaa
a. Tavoitteiden maarittely
b. Jarjestaytyminen, toimintatavat ja kommunikaatiokanavat
2) Asiakkuudet
a. Asiakasrakenne
b. Asiakaskannan analysointi
i. Poiminnat ja poimintalistaoperaatiot
ii. Asiakkaisiin liitettavat toimenpiteet
3) Asiakastiedon rakentuminen
a. Tarvittava tieto asiakkuuksista
b. Asiakkaiden luokitustieto
4) Markkinointiviestinta ja kampanjat
a. Kampanjat ja postitukset
b. Muu asiakasviestinta (tietotarpeet)
5) Kayttajaryhmat ja kayttooikeudet
6) Myyntiputki (tuotteet, tarjoukset, tilaukset ja laskutus)
7) Raportointi
a. Raportointitarpeiden maarittely
b. Perusraportointi vs. muu raportointi, maarittely ja rajaukset

8) Palautteet (tarpeen maarittely)

Kuvio 12: Workshopin agenda

Workshopien toteutuksen jalkeen jarjestettiin yhteensa kolme koulutustilaisuutta, joissa eri
kohderyhmat perehdytettiin asiakkuustyohon ja Portaalin kayttoon. Annetut kehittamisehdo-
tukset kasiteltiin ja implementoitiin osaksi jarjestelmaa. Myos kohderyhmakohtaisia luokituk-
sia rakennettiin aktiivisesti. Projektipaallikko organisoi taman lisaksi kayttajakohtaiset vieri-
hoidot.

Asiakasvastaavien koulutukset ja vierihoidot jatkuivat lukuvuonna 2008-2009. Tuolloin asia-

kasvastaavien toiminnassa kaytiin lapi murrosvaihetta ja useat heista siirtyivat takaisin ope-
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tustyohon ja osa kokonaan muihin tehtaviin organisaatiossa. Kaksi asiakasvastaavaa teki tyo-
taan ainoastaan yhden syyslukukauden valiaikaiselta pohjalta ennen aikuiskoulutuskeskukseen

siirtymista ja uusien asiakasvastaavien toiminnan kaynnistamista.

4.2.8 Asiakkuusstrategian rakentaminen

Kesalla 2006 aloitettiin aikuisopiston asiakkuusstrategian rakentaminen osana koko organisaa-
tion strategiatyota. Johdon (rehtori, aikuiskoulutusjohtajat) kanssa kaytiin haastatteluja ja
keskusteluja heidan omista asiakkuusrakenteistaan ja tarpeistaan liittyen asiakkuustyohon.
Asiakasvastaavien koulutuksen alkaessa johdolle jarjestettiin erillinen workshop-tilaisuus,
jossa kartoitettiin merkittavimmat asiakkuudet ja maariteltiin alustavat tavoitteet asiakkuuk-

sien johtamisen toimintamallille.

Asiakasvastaavien koulutuksen aikana tehtiin ensimmainen karkea maarittely segmenteista ja
segmentointikriteereista. Asiakkaat jaettiin A/B/C-segmentteihin ja lisaksi maariteltiin po-
tentiaalinen, uusi asiakas. Johdon workshopeissa segmentointia kaytiin lapi, mutta tassa vai-
heessa saatiin yhteinen kasitys ainoastaan A-asiakkaasta ja siihen liittyvasta hyvin yleisesta
asiakkuuksienhoitosuunnitelmasta. Johto toivoikin jo tassa vaiheessa projektipaallikolta ja
myohemmin asiakkuuspaallikolta tarkempaa maarittelya segmentointikriteereihin ja asiak-

kuuksienhoitosuunnitelmiin.

Vuoden 2010 alusta aikuisopiston nimettiin asiakkuuspaallikko, viisi uutta asiakasvastaavaa
seka myynti- ja markkinointipaallikko. Naiden toimijoiden muodostama asiakkuustiimi aloitti
toimintansa samanaikaisesti. Asiakkuustiimin yhteiseksi tehtavaksi tuli asiakkuuksien johtami-
sen organisointi aikuisopistossa kaytannon tasolla. Projektipaallikko (myos asiakkuustiimin
jasenena) jatkoi asiakkuusstrategian maarittelytyota ja segmentointikriteerien tyostamista

yhdessa asiakkuuspaallikon kanssa.

Jatkuvasti asiakkuustyon rinnalla keskityttiin rakentamaan toimintamallia Portaalin kayttoon.
Kaytannossa kyse ei ollut yksittaisen tietojarjestelman kaytosta. Huomio haluttiin keskittaa
asiakkuustyohon, siihen liittyviin toimintatapoihin ja vasta tata kautta Portaalin kayttoon.
Asiakkuustyon toimintamalleja haluttiin kehittaa niin, etta apuvalineesta saataisiin kaikki

mahdollinen hyoty irti.

4.3 Kehittamishankkeen arviointi

Kehittamishankkeen paattyessa suoritetaan hankkeen onnistumisen arviointi. Toimintatutki-
muksessa arviointia on tehty reflektoivasti jo koko hankkeen ajan. Arvioinnin kautta saadaan
arvokasta tietoa hankkeen etenemisesta ja vaikutuksista seka pohjaa kehittamisideoille ja
mahdollisille jatkohankkeille. (Ojasalo ym. 2009, 47.)
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Arviointi on osa projektin ohjausta ja sita tehdaan koko projektin ajan. Parhaimmillaan arvi-
ointia tapahtuu seka ulkoisesti hankkeen ulkopuolisten arvioimana etta sisaisesti toteuttajien,
ohjausryhman ja hankkeessa mukana olevien tekemana. Itsearvioinnin tehtavana on havain-
nollistaa ja paivittaa tyota seka ennakoida riskeja projektin toteuttamisessa. Arviointia kan-
nattaa tehda ainakin projektin toteutuksen ja tulosten suhteen. (Omnian projektikasikirja
2008, 18.)

Talle kehittamishankkeelle asetettiin sen alussa tavoitteet, jotka kuvattiin luvussa 1. Kehit-

tamishankkeen tarkeimmat tavoitteet olivat:

e Toimintamallien kuvaus asiakkuudenhallintajarjestelman kaytosta eri kayttajilla
ja asiakkuusprosesseissa

e Aikuisopiston segmenttien, asiakkuusstrategioiden ja asiakkuuksien arvojen kuva-
us ja vaiheistus

e Kehittamisideoiden tunnistaminen ja kuvaaminen tulevaisuuden asiakkuustyota

varten.

Kehittamishankkeelle asetetut alkuperaiset tavoitteet on saavutettu, joten hankkeen voidaan
tata kautta todeta onnistuneen. Taman opinnaytetyon luvuissa 5 ja 6 kaydaan lapi tavoittei-
den toteutumista konkreettisella tasolla. Kehittamishankkeen raportti esiteltiin hankkeen
ohjausryhmalle tuloksineen ja jatkokehitysehdotuksineen hankkeen paattymisen jalkeen.
Rehtorin ja asiakkuuspaallikon pidettiin myos erilliset arviointipalaverit, joissa kasiteltiin

erityisesti tulosten hyodynnettavyytta ja jalkauttamista organisaation kaytannon toimintaan.

4.3.1 Hankkeen luotettavuus

Kokonaisuutena tama tutkimus- ja kehittamishanke tayttaa luotettavuudelle asetetut kriteerit,
silla tutkimus eteni hankesuunnitelman mukaan ja haastatteluilla seka havainnoimalla paas-
tiin kasiksi tavoitteiden mukaisiin osa-alueisiin ja materiaaliin. Lisaksi luotettavuutta edisti
opinnaytetyon tekijan pitkaaikainen tyoskentely kohdeorganisaatiossa ja syva tuntemus orga-
nisaation toimintamalleista seka kehittamishankkeen toteutuksesta ja materiaalista. Luotet-
tavuutta edisti myos kehittamishankkeen suhteellisen pitka kesto, joka mahdollisti saavutet-
tujen tavoitteiden ja tulosten reflektoinnin jatkuvasti ja eri nakokulmista. Teoriaa kaytettiin
asiakkuudenhallinnan kehittamisen, asiakkuusstrategian ja segmentointikriteerien maarittelyn
tukena. Seuraavaksi kaydaan lapi kehittamishankkeen luotettavuus tavoitteiden mukaisten

osa-alueen tuottamista tuloksista.
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Segmentointikriteerit

Asiakasanalyysi tehtiin kokoamalla kaikki kohdeorganisaation asiakastieto samaan dokument-
titaulukkoon ja luokittelemalla asiakkaat ryhmiin. Asiakastieto kerattiin kaikista aikuisopiston
olemassa olevista tietokannoista kattavasti. Edustettuina olivat kaikki aikuisopiston asiakas-
ryhmat, jolloin segmenttien maarittelykin oli kattava. Segmentointikriteereiden maarittelyyn
kaytettiin aikaa ja asiaa tarkasteltiin eri nakokulmista. Asiakkaiden segmentointiluokitukset
oli aikaisemmin paatetty yhteisesti kaikilta asiakkuustyossa mukana olevilta osapuolilta palau-
tetta keraten. Segmentointikriteerien tyostamisessa kaytettiin apuna teoreettisen viitekehyk-
sen ja erityisesti Ala-Mutkan ja Talvelan (2004) esittamia malleja. Segmentointikriteereista
pyrittiin tekemaan kohdeorganisaation toiminnan mukaisia ja selkeita, jolloin niiden luotetta-

vuus on korkea.

Asiakkuuksien hoitosuunnitelmat

Asiakkuuksien hoitosuunnitelmat perustuvat eri asiakasryhmien olemassa olevaan taustatie-
toon ja asiakashistoriaan. Niissa hyodynnettiin myos haastatteluita ja opinnaytetyon tekijan
tuntemusta eri asiakkuusryhmista ja heidan kanssaan tehdysta yhteistyosta. Suunnitelmat on
kayty lapi asiakkuuspaallikon ja johdon kanssa, jolloin saatiin heidan hyvaksyntansa ja suunni-

telmia voidaan pitaa luotettavina kohdeorganisaation nykytilanteessa.

Asiakkuudenhallintajarjestelman toimintamallit

Asiakkuudenhallintajarjestelman toimintamalleja voidaan pitaa luotettavina, silla ne perustu-
vat ensinnakin projektipaallikon eli opinnaytetyon tekijan jarjestelman pitkakestoiseen tun-
temukseen, hyodyntamiseen ja kehittamiseen. Toiseksi niissa on huomioitu myos eri kayttaja-

ryhmilta ja yksittaisilta kayttajilta nousseet tarpeet ja kehittamisehdotukset.

Asiakkuusstrategia

Asiakkuusstrategia perustuu aikuisopiston ja Omnian strategisiin tavoitteisiin. Se on myos
sidottu organisaation arvoihin ja visioon. Lisaksi asiakkuusstrategiassa on hyodynnetty Amma-
tillisen koulutuksen laadunhallintasuositusta (2008). Asiakkuuksien johtamisen vastuiden maa-
rittelyssa on huomioitu kaikki suoraa asiakkuustyota tekevat tahot, joilta on myos haastatte-
luiden ja havainnoinnin kautta keratty palautetta ja tarvittavaa informaatiota. Tata kautta

asiakkuusstrategiaa voidaan pitaa luotettavana ja kohdeorganisaation toimintaan sopivana.
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4.3.2 Hankkeen kayttokelpoisuus ja hyodynnettavyys

Kehittamishankkeen kayttokelpoisuutta ja hyodynnettavyytta on arvioitu johdon, hankkee-
seen osallistuneiden seka tekijan itsensa nakokulmasta. Kehittamishankkeen lahtokohta oli
kohdeorganisaation omassa halussa kehittaa asiakkuustyotaan, joten hanketta voidaan sen

vuoksi pitaa hyodyllisena ja vaikuttavana organisaation nakokulmasta.

Asiakkuudenhallintajarjestelmaa on hyodynnetty kattavasti ja siita on saatu johdolle infor-
maatiota ja tyokaluja asiakastyohon. Asiakasvastaavien mukaantulo on selkeyttanyt aikuis-
opiston asiakkuustyoskentelya kokonaisuudessaan ja Portaali osoittautunut hyvaksi tyokaluksi
asiakasvastaavien tyossa seka keskinaisessa yhteydenpidossa. Jarjestelmaan kirjataan toimin-
ta ja nain opistoon jaa historia asiakkuudenhallinnasta. Tarkeaa onnistumisen kannalta on
ollut, etta opiston johto on sitoutunut asiaan ja kannustaa toimijoita kehittamaan ohjelman

kayttoa.

Aikuisopiston osalta jarjestelma on tukenut koulutustarjousprosessia, markkinointia ja yhtey-
denpitoa asiakkaisiin. Erilaisista rekistereista on paasty hyodyntamaan yhta kantaa. Toimin-
tamallit ovat yhdenmukaistuneet. Alusta alkaen haasteellista on ollut asiakkuusajattelun
omaksuminen perinteisesti pedagogisessa organisaatiossa. Tassa kohtaa on edelleen kehitta-

misen varaa, vaikka edistysaskeleita on otettu.

Asiakkuuksien johtamisen toimintamallien, asiakkuusstrategian ja segmentoinnin maarittely-
ja kehittamistyossa on myos saatu hankkeen kautta myonteisia tuloksia. Prosessi on ollut pit-
ka ja jatkuu monilta osin edelleen. Toisaalta tama on ymmarrettavaa, kun otetaan huomioon
kohdeorganisaation koko, luonne ja toimintaymparisto. Suhteessa kilpailijoihin kehittamiskoh-

teissa on kuitenkin menty merkittavasti eteenpain ja toiminta on vakaalla pohjalla.

4.3.3 Hankkeen vaikuttavuus

Kehittamishankkeen vaikuttavuuden arvioinnissa tarkastellaan sen tulosten hyodyntamisen
toteutumista. Vaikuttavuuden kautta voidaan tarkastella myos yksiloiden ja ryhmien toimin-

nan muuttumista sisaisesti ja ulkoisesti.

Vuoden 2010 aikana kohdeorganisaatiossa kiinnitetaan edelleen erityista huomiota projektien
vaikuttavuuteen erityisesti tuloksellisuusmittareihin liittyvien asioiden osalta seka vaikutta-
vuuden mittaamiseen. Tavoitteena on yhteisten kaytantdjen sopiminen vaikuttavuuden arvi-
ointiin ja nakyvaksi tekemiseen seka projektien vaikuttavuusmittariston kehittaminen. Vaikut-
tavuus tassa yhteydessa vastaa siihen, missa maarin suunnitellut toimenpiteet toteutetaan ja
tulokset saavutetaan seka mita pitkakestoisia vaikutuksia projektilla on toteuttajaorganisaa-

tiolle.
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Asiakkuustyo on tuonut avoimuutta ja lapinakyvyytta toimintaan. Asiakkuudenhallinta-
jarjestelman kayttoonotto on haluttu nahda ja kokea laajemmin kuin ainoastaan teknisena
asiana. Samalla on kayty yhteista keskustelua asiakkuudenhallinnasta, asiakkuuksien merki-
tyksesta ja mahdollisista priorisoinneista. Toimintaa ohjaa nykytilanteessa pitkalti asiakaslah-

toinen nakokulma.

Tasta voidaan paatella hankkeella olleen lyhytkestoisella aikavalilla tarkasteltuna vaikutta-
vuutta, joka on ilmennyt konkreettisena toimintana ja toiminnan laadun kehittymisena. Pit-
kan aikavalin vaikuttavuutta voidaan arvioida kenties vuosia kestavan prosessin myota, jolloin

kehittymista tapahtuu jatkuvasti.

5  Tutkimuksellisen kehittamishankkeen tulokset

Tassa kappaleessa esitellaan tutkimuksellisen kehittamishankkeen tulokset ja tuotokset.
Aluksi kuvataan asiakkuudenhallinnan lahtotilanne kohdeorganisaatiossa seka asiakaskannan
rakenne. Taman jalkeen esitetaan segmentointikriteerit, segmenttiluokat seka asiakkuuksien
hoitosuunnitelmat segmenteittain ja asiakasryhmittain. Asiakkuudenhallintajarjestelman ra-
kenne ja kayton toimintamallit kuvataan omina kappaleinaan. Lopuksi esitellaan kohdeorgani-

saation asiakkuusstrategia ja asiakaslahtoinen liiketoimintamalli.

5.1 Asiakkuudenhallinnan lahtotilanne

Asiakkuusajattelu on oppilaitosmaailmassa kehittynyt huomattavasti viimeisten vuosien aikana.
Viela 2000-luvun taitteessa kasitetta asiakas ei ollut hahmotettu useissa ammatillisissa oppi-
laitoksissa ja organisaatioiden valilla oli huomattaviakin eroja. Askeleita on kuitenkin otettu
rivakassa tahdissa, ja asiakkuusstrategioita seka analyyseja on tehty toiminnan tueksi jo yksi-
koittain. Asiakkuudenhallintajarjestelmia on hankittu ja samalla asiakaskannan segmentointi

on nostanut merkitystaan, tyota on talta osin jo saatu alkuun useilla eri sektoreilla.

Asiakkuuksien johtamisen tekee kohdeorganisaation toimialalla 2000-luvulla erityisen haasta-

vaksi seuraavat seikat:

e Kilpailun kiristyminen
e Asiakaskannan monipuolistuminen
e Segmenttien pienentyminen

e Aggressiivinen markkinointi.
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Yhteistyota tehdaan yha tiivistyvassa maarin asiakkaan kanssa, prosessien yhteensovittaminen
ja entisten rajojen sulaminen vaikuttavat organisaatiokulttuuriin. Seuraavien vuosien aikana

tama murrosvaihe tulee jatkumaan yha kiihtyvalla vauhdilla.

Viimeisten muutaman vuoden aikana oppilaitosmaailmassa on tajuttu asiakkuuksien merkitys
onnistuneelle liiketoiminnalle ja askeleita on otettu kohti asiakaslahtoisempaa toimintaa.
Hyvia toimintamalleja on haettu toisilta oppilaitoksilta seka yritysorganisaatioista. Markki-
nointia on ollut pakko tehostaa kilpailutilanteen kiristyessa, ja yha monipuolisempia markki-

nointityokaluja on otettu kayttoon.

Tasta huolimatta ja aivan liian usein asiakkuudenhallinta on nahty pelkkana rekisterityokaluna,
jossa sijaitsevat asiakkaiden yhteystiedot yhteenottoa varten. Tata kautta asiakkuuden joh-
tamiselle ei ole ollut kaytossa tarvittavia tyokaluja ja edelleen asiakaslahtoinen johtaminen
toimintamallina on kaytannossa puuttunut kokonaan. Potentiaalia on kuitenkin olemassa, silla
erityisesti osastokohtaisesti aikuiskoulutuksessa on tehty erittain hyvaa myynti- ja markki-

nointityota henkilokohtaisella tasolla.

Tehokkaan asiakkuuksien johtamisen palvelujarjestelman rakentaminen on haastava prosessi,
joka vaatii yritykselta aikaa ja resursseja. Se vaatii myos nakemysta, johdon sitoutumista ja
arvojen seka vision sisaistamista osana arkipaivan liiketoimintaprosesseja. Tarkeaa on myos,
etta operatiivisen toiminnan tukena on alusta alkaen strategia, joka maarittaa suuntaviivat ja
luo yhtenaiset toimintamallit. Muussa tapauksessa tehokaskaan asiakkuustyoskentely ei takaa

kilpailuedun saavuttamista ja asiakkuuksien hyodyntamista parhaalla mahdollisella tavalla.

5.2  Asiakaskannan rakenne

Omnian aikuisopiston asiakaskanta kasittaa talla hetkella vajaat 4000 asiakasta. Kannan ana-
lysointityota on tehty tiiviisti jo syksysta 2007 alkaen ja paallekkaisyyksia seka puutteellisia

tietoja on korjattu. Kannasta loytyvat yritysten yhteystietojen lisaksi tiedot yhteyshenkiloista
ja erilaisista luokituksista. Asiakkuudenhallintajarjestelmaan kerataan informaatiota asiakas-

suhteeseen liittyvista toiminnoista ja asiakkuuksien perustietoja paivitetaan jatkuvasti.

Aikuisopiston paaasiakasryhmat ovat taman hetkisen asiakasanalyysitietojen pohjalta seuraa-

vat:

e Tavaran- ja palveluntoimittajat
e Viranomaiset
e Lisa- ja taydennyskoulutettavat organisaatiot (yhteistyokumppanit)

e Lisa- ja taydennyskoulutusorganisaatiot
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e Yhteistyooppilaitokset
e Tyossaoppimispaikat

e Yksittaiset opiskelijat.

Asiakasvastaavien koulutuksen seka asiakkuudenhallintaprojektin pilotin aikana asiakasryhmia
tarkasteltiin kriittisesti ja arvioitiin niiden yhdistamisen mahdollisuuksia. Kehittamishankkeen
alkuvaiheessa tehtiin paatos yksittaisten opiskelijoiden rajaamisesta erillisena ryhmana asiak-
kuudenhallinnan ulkopuolelle. Opiskelijat edustavat aina jotain yritysta, yhteisoa tai muuta
organisaatiota, jolloin heita on tarkasteltava naiden kautta ja osana kyseisille asiakkuuksille
suunnattuja hoitosuunnitelmia. Jatkokehitykseen yhtena varteenotettavana vaihtoehtona on
entisten opiskelijoiden ja muiden henkiloasiakkaiden huomioiminen erillisena asiakkuusseg-

menttina.

Edelleen aikuisopiston linjaukset eroavat jossain maarin ammattiopiston ja kuntayhtyman
linjauksista, johtuen asiakkaille myytavien koulutusten ja asiakassuhteen ominaisuuksien
eroista. Seuraavaksi kasiteltavan segmentoinnin kannalta tassa ei ole ongelmaa, mikali kaikki
osapuolet ymmartavat toisiaan ja noudattavat asiakkuuksien johtamisessa yhtenaista strate-

giaa.

5.3 Asiakaskannan segmentointi

5.3.1 Yleista

Segmentointitiedot auttavat strategian osana laatujarjestelmien prosessien ohjauksessa seka
asiakaspalautteen hankinnan kohdentamisessa. Talloin koko organisaation laatutyo on riippu-
vainen segmentoinnin onnistumisesta. Kuten muissakin prosesseissa, jos segmentointia ei to-

teuteta yrityksen arvojen ja tavoitteiden ohjaamina, se yleensa epaonnistuu.

Segmentoinnin taustatekijana tulee aina olla organisaation strategia, jota peilataan asiakas-
analyysiin ja asiakaslohkoihin. Asiakkuusstrategiat rakentuvat myohemmin samalle pohjalle.
Segmentointia tulee myos suunnitella kaikissa organisaation yksikoissa, asiakkuustyota tekevat
henkilot luonnollisesti ovat olennaisessa asemassa prosessin toteutuksessa, mutta kriteerien

ja toimintamallien valinnassa johtoa tai muuta toimintatasoa ei voida ohittaa.

5.3.2 Segmentointikriteerit

Segmentoinnista vastaavat asiakkuuksien vastuuhenkilot eli asiakasvastaavat seka opiston
johto. Valtaosan kaytannon tason segmentoinnista toteuttavat asiakasvastaavat yhteistyossa
asiakkuuspaallikon kanssa. Asiakkuuksien segmentointityon tueksi on kannattavaa maaritella

yhteiset segmentointikriteerit. Tama korostuu erityisesti nykyisen kaltaisessa tilanteessa,
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jossa asiakkuuksia on verrattain runsas maara ja suurinta osaa asiakkuuksista ei ole segmen-
toitu millaan tavalla. Lisaksi asiakkaiden ryhmittelyssa on edelleen tiettyja epaloogisuuksia,

joihin kriteeristo osaltaan tuo tyokaluja.

Oppilaitosorganisaatiossa asiakkuuksien segmentointia on tassa yhteydessa tarkasteltu jossain
maarin eri nakokulmasta kuin yksityisen sektorin myynti- ja tuotantoyrityksissa. Seuraavaksi
esitetaan asiakkuuksien segmentointikriteerit: kokoluokka ja sijainti, asiakkuuden arvo seka

ostovolyymi.

Kokoluokka ja sijainti

Suuret organisaatiot (yli 500 tyontekijaa) tarvitsevat huomattavasti henkilostokoulutusta.
Niista voidaan saada kokonaisia ryhmia tai yksittaisia opiskelijoita. Suuren kokoluokan organi-
saatiot ovat myos usein vakiintuneita tyossaoppimispaikkoja. Demograafiset segmentointikri-

teerit muodostavat pohjan segmentoinnin kokonaisuudelle, joten niista kannattaa aloittaa.

Henkilostokoulutuksen nakokulmasta pk-yritykset ovat kasvava asiakassegmentti. Yrityksissa
on tahtotila kumppanuuksiin koulutuksen jarjestajien kanssa laajemmalti kuin pelkastaan
tyossaoppimisen ja oppisopimuskoulutuksen nakokulmasta. Pienet yritykset voivat olla merkit-
tavia kasvavia asiakkuuksia. 1-2 tyontekijan mikroyrityksia on saatu mukaan esimerkiksi verk-
kokoulutuksiin. Asiakkuudenhallintajarjestelmassa on asiakkaat luokiteltu henkilostomaaran
mukaisesti kokoluokkiin 1-9 seka 0 (ei tiedossa). Naita luokituksia kaytetaan apuna segmen-

toinnissa.

Alueellisesti paakaupunkiseutu seka Kirkkonummi, jossa kohdeorganisaatio operoi, ovat selke-
asti suurin asiakkuuksien keskittyma. Toimintaa on myos laajennettu sidoskuntiin. Koulutuk-
sen jarjestajat ovat vahvasti verkostoituneita oman toiminta-alueensa sisalla, joten kovin
suurta myynti- ja markkinointipanostusta ei muualle maahan valttamatta kannata kohdistaa.
Muualta Suomesta koulutukseen hakeutuvat ovat lahinna yksittaisia opiskelijoita, joiden kaut-

ta saatavat kontaktit ovat kuitenkin tarkeita ja potentiaalisia yhteistyon kanavia.

Asiakkuuden arvo

Asiakkuuden arvo on erityisesti koulutusorganisaatiossa vaikeasti maariteltava seikka. Usein
asiakkuuden arvon katsotaan perustuvan etupaassa henkilokohtaisiin suhteisiin, eika millaan
tavalla todelliseen ostovolyymiin, asiakaskontakteihin tai muihin olennaisiin asiakassuhteen
suhteet perustuvat usein kumppanuuksiin ja verkostoitumiseen. Asiakkuuden arvoon liittyy

ainakin asiakassuhteen kesto ja sen luonne. Luonteella tarkoitetaan asiakkaan hankkimien
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koulutuspalveluiden monimuotoisuutta ja asiakkaan roolia yhteistyon aktiivisessa kehittami-
sessa. Yhteistyo nayttaytyy myos muina muotoina, kuten esimerkiksi opiskelijoiden vieras-

luentoina, yritysvierailuina tai materiaalinhankintana.

Ostovolyymi

Tarjouskannasta voidaan seurata yritysten henkilokoulutusten ostovolyymia. Ostovolyymilla
mitataan paitsi eromaaraisia tilauksia, myos tarjouksien kokonaismaaraa ja suhdetta toisiinsa,
niiden toistuvuutta ja kestoaikaa. Ostovolyymi on selkea asiakkuuksien segmentointikriteeri,
mutta samalla haasteellinen toteuttaa. Kyseessa ei ole ainoastaan euromaarainen tilaukseen
ja laskutukseen perustuva kriteeri vaan kokonaisuus, jossa on huomioitava erilaisia asioita.
Koulutusten monimuotoisuus, saannollisyyteen painottuva luonne ja opiskelijamaarat ovat

tassa yhteydessa oleellisia tekijoita.

Seuraavaksi maaritellaan segmentointikriteerit kunkin asiakasluokituksen osalta erikseen.

A-asiakkuudet

Tahan ryhmaan kuuluvat avainasiakkaat, joiden kanssa tehdaan laajaa monialaista yhteistyota.
A-asiakkuuksia ei todennakoisesti ole asiakaskannassa kovin monta ja heidan asiakassuhteensa
hoitamiseen ja johtamiseen suunnataan jatkuvasti merkittavia voimavaroja. A-asiakkuuden

voi maaritella kuka tahansa asiakkuuksista vastaava henkilo, mutta ne kaydaan lapi aina kes-
kitetysti asiakkuustiimissa ja lopuksi johto hyvaksyy segmentit. A-asiakkuuksien kanssa on

tehty laajamittaisia yhteistyosopimuksia ja toiminta on tehokkaasti integroitua.

Myo0s koulutusten rahoittajat (viranomaistahot) kuuluvat tahan luokkaan, mutta heille suun-
nattava asiakkuuksien hoitosuunnitelma on jossain maarin erilainen. Usein naissa asiakkuuk-
sissa verkostoituminen ja monimuotoiset kumppanuussuhteet ovat tarkeimpia asiakassuhteen

muotoja, joten naihin osa-alueisiin on suunnattava asiakkuustyossa huomiota.

B-asiakkuudet

B-asiakkuudet ovat kasvavia asiakkaita. Heidan kanssaan on tehty jo tarjoustyota tai aloitettu
koulutusyhteistyo. Ne voivat olla pitkankin linjan yhteistyoorganisaatioita, joiden liiketoimin-
nassa on tapahtunut muutoksia, jotka mahdollistavat uusia avauksia. Toisaalta heidan joukos-
taan voi siirtya asiakkuuksia C-luokkaan esimerkiksi fuusioiden, yritysostojen tai yt-

neuvotteluiden vuoksi. Tama ilmio on tavallista esimerkiksi tyossaoppimispaikoissa.
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TOP-verkkopalvelusta asiakkuudenhallintajarjestelmaan siirtyvat tyossaoppimispaikkojen pui-
tesopimusluokitukset. Yritykset, joiden kanssa Omnialla on puitesopimus, suositellaan seg-
mentoitavaksi B-asiakkuuksiksi. Osa naista yrityksista on A-asiakkuuksia, mutta heidan kans-

saan yhteisty0o on huomattavasti tyossaoppimista laaja-alaisempaa ja monimuotoisempaa.

C-asiakkuudet

Perusasiakkaat kuuluvat tahan ryhmaan. Ne saattavat olla jopa taysin tuottamattomia asiak-
kuuksia. Asiakkuuksien kanssa jo saatettu joskus tehda yhteistyota eritasoisesti, mutta sen
jalkeen yhteistyo on joko jaanyt entiselle (alhaiselle) tasolle tai lakannut kokonaan. On huo-
mattava, etta naistakin segmenteista on mahdollista nousta uudestaan B- tai jopa A-

asiakkuuksiksi, mutta panostuksen maaraa tulee silti tarkoin harkita.

Asiakkuudenhallinnan kehittamishankkeen alkuvaiheessa naita asiakkaita oli enemman pitkalti
sen vuoksi, etta niita ei tunnettu riittavan hyvin. Asiakkuuden omistaja oli siirtynyt toisiin
tehtaviin tai pois koko organisaatiosta ja nimetty vastuuhenkilo ei kyennyt segmentoimaan
asiakkuutta. Hankkeen ja asiakaskannan lapikaynnin myota tata joukkoa on saatu kartoitettua,

mutta yha loytyy ns. tuntemattomia ja taman vuoksi C-asiakkuuksiksi segmentoituja yrityksia.

C-asiakkuudet ovat tyypillisesti esimerkiksi tyossaoppimispaikkoja. Tyossaoppimispaikkoihin
tehtavien laadunvarmennusten ja oppimisymparistokartoitusten kautta saadaan naista asiak-
kuuksista lisatietoa seka asiakkuuden arvoa kohottavia yhteistyomahdollisuuksia. Nama tulee
huomioida tyossaoppimispaikkoja segmentoitaessa, silla usein taman asiakasryhman tuntemus
on kaikkein pinnallisimmalla tasolla ja niiden tarjoamaa potentiaalia esimerkiksi henkilosto-

koulutuksen osalta ei hyodynneta.

Potentiaaliset asiakkuudet

Potentiaalisia asiakkaita ovat ne, joiden ei katsota kuuluvaan mihinkaan ylla mainittuun ryh-
maan. Kaytannossa kyseessa ovat leadien pohjalta saadut uudet asiakkaat, joiden kanssa on
tehty alustavat yhteydenotot, mutta ei viela konkreettista myynnin realisointia.

Toimivassa asiakasvastaavatyoskentelyssa naita potentiaalisia asiakkuuksia voi ajoittain olla
useitakin, mutta ne eivat saa olla pysyvia segmentteja vaan niiden on aina tarkoitus mahdolli-
simman pitkalle kehittya B-asiakkuuksiksi tai jopa A-asiakkuuksiksi pitkajanteisen asiakkuus-

tyon kautta.

Asiakkuustiimin kautta voidaan keskittaa potentiaalisille asiakkuuksille huomiota ja kohdentaa

niille tehostettuja asiakkuuksienhoitosuunnitelmia markkinoinnin avulla. Prosentuaalisesti



72

potentiaalisten asiakkuuksien maaran tulisi nousta kumulatiivisesti B-asiakkuuksien kanssa

suhteessa kokonaisasiakasmaaraan.

5.3.3 Segmentoinnin toteutus

Asiakkuustiimi vastaa asiakkuuksien segmentoinnista kokonaisuutena. Kaytannon segmentoin-
nin toteuttavat asiakasvastaavat asiakkuuspaallikon tuella. Prosessi on vaativa, silla uusien
asiakasvastaavien hallinnassa olevien asiakkuuksien maara ei ole nykytilanteessa kovin suuri.
Kaytannossa satoja asiakkuuksia joudutaan kaymaan viela systemaattisesti lapi ja tarvittaessa
konsultoimaan asiassa entisia aikuiskoulutusjohtajia seka toimiala- ja koulutuspaallikoita.
Myonteisena seikkana voidaan pitaa sita, etta kokonaisuutena asiakasryhmat ovat melko tar-
kasti tiedossa ja otantoina voidaan segmentoida useita ryhmia kertaluonteisena toimenpitee-

na.

Asiakkuustiimin vuoden 2010 tavoitteena on kayda lapi segmentit keskitetysti, jolloin voidaan
tehda tarkennuksia tehtyyn tyohon. Johtoryhma hyvaksyy viime kadessa tehdyn segmentoin-
nin seka asiakasryhmittain tehdyt asiakkuuksien hoitosuunnitelmat. Myos segmenttikohtaiset
hoitomallit ja hoitomallin toteutumisen mittarit maaritellaan asiakkuustiimissa ja johtoryhma

hyvaksyy ne vuositasolla.

Asiakkuussegmentit esitetaan Portaalissa luokituksina. Luokitusten lisaamisesta seka paivityk-
sesta Portaalin vastaavat asiakasvastaavat seka jarjestelman paakayttaja. Asiakasvastaavalla
tarkoitetaan tassa yhteydessa asiakkaan vastuuhenkiloa, joka on kirjattu asiakas - moduuliin,

vastuuhenkilo - valilehdelle.

5.3.4 Segmentoinnin arviointi

Organisaatio suoritettuaan segmentoinnin saattaa unohtaa kokonaan sen arvioinnin ja onnis-
tumisen seurannan. Jatkuvat muutokset asiakaskannassa ja ymparistossa edellyttavat kuiten-
kin toimenpiteita ja mahdollisesti segmentointiperusteiden ja - kriteerien uudelleen tarkaste-

lua.

Segmentointia tulee arvioida jatkuvasti. Arviointia tulee toteuttaa johtoryhmatasolla ja ope-
ratiivisella tasolla, todetut korjaukset tulee sopeuttaa asiakashoitosuunnitelmiin ja kirjata
toimintasuunnitelmaan vuositasolla. Usein segmentteja rakennetaan ”kaikkea kaikille” - peri-
aatteella, mika johtaa vaikeuksiin silla maara ei suinkaan korvaa laatua tassakaan tapauksessa.
Tarkeampaa on yrittaa loytaa segmentointikriteerit ja - perusteet, jotka ovat mahdollisimman

selkeat ja yksinkertaiset kattaen silti koko organisaation asiakaskannan.
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Mittareina kaytetaan koulutusorganisaatiossa usein tuloskorttia, sen asiakkuuksiin liittyvaa
arviointia tulee kehittaa voimakkaasti edelleen. Samoin segmentointiin ja asiakkuuksien joh-
tamiseen liittyvat prosessit tulee kirjata ja avata, jotta koko organisaation henkilosto ymmar-
taa niiden merkityksen. Vain tata kautta saadaan segmentoinnin onnistumista mitattua riitta-

valla tehokkuudella.

Segmentoinnin arviointivastuu on johdolla ja asiakkuustiimilla. Kuten muutokset asiakkuus-
strategiaan, asiakkuuspaallikko yllapitaa segmentointikriteeristoa ja esittaa tarvittavat muu-
tokset asiakkuustiimille ja johtoryhmalla. Segmenttikriteerit paivitetaan vuosittain tai niin

usein kun on tarpeellista.

5.3.5 Asiakkuuksien hoitosuunnitelmat

Myynti- ja sidosryhmatyoskentely edellyttaa yhteista ymmarrysta tavoitteista ja toimintata-
voista. Jokaisella asiakkaalla on oma vastuuhenkilonsa ja myynti- ja sidosryhmatyoskentely
edellyttaa yhteista ymmarrysta tavoitteista seka toimintatavoista. Kaytannossa tama tarkoit-

taa sita, etta asiakkuuksien hoitoon on maariteltava toimintamallit.

Asiakkuuksien hoitomallit maaritellaan segmenteittain ja asiakasryhmittain. Nama hoitomallit
tulevat ohjaamaan Portaalissa tapahtuvaa asiakastyoskentelya. Jokaisen asiakasvastuussa
olevan henkilon tulee ymmartaa jarjestelman tarjoamat hyodyt ja mahdollisuudet omassa
tyossaan. Asiakkuuksien hoitaminen hoitosuunnitelman mukaisesti on tavoitteellista toimintaa,

jonka kautta pyritaan kumppanuuteen.

Tarkein syy asiakkaan siirtymisessa kayttamaan kilpailijan palveluita on puutteellinen yhtey-
denpito ja heikkoudet vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Taman vuoksi on erittain tarkeaa,
etta ensinnakin kaikilla asiakkailla on omat asiakashoitosuunnitelmansa segmenttinsa mukai-
sesti, ja toiseksi etta tata suunnitelmaa myos toteutetaan kaytannon operatiivisessa tyossa

asiakasvastaavien toimesta.

Nama kohderyhmat ja hoitosuunnitelmat tasmentyvat viela luonnollisesti tulevaisuudessa,
silla talla hetkella prosessien rakentamistyo ja segmentointi ovat viela kesken. Todennakoi-
sesti tulevat muutokset ymparistossa ja mahdollisesti asiakasrakenteissa saattavat synnyttaa

uusia segmentteja, joihin on suunnattava omat hoitosuunnitelmansa.

Aiemmin esitettyjen segmenttien lisaksi eri asiakkuusluokat ja niille maaritellyt asiakkuuksien
hoitosuunnitelmat muodostavat tarkean osan aikuisopiston asiakkuuksien johtamista ja asiak-

kuusstrategiaa. Kohdeorganisaation asiakaskannan kirjavuuden takia on tassa yhteydessa jar-
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kevaa yhdistaa joitain asiakashoitosuunnitelmia ja pyrkia jalostamaan ja kehittamaan niita

asiakkuusjohtamisen tehostamiseksi ja yhteisten toimintamallien varmistamiseksi.

Alla esitetaan aikuisopiston asiakasryhmat, joille oma asiakkuudenhoitosuunnitelma tulee

rakentaa:

Asiakasryhmat

Asiakkuuden hoitosuunnitelma

Sisainen toteutus

Tavaran- ja palvelun-

e  Yhteistyon jatkuva seuranta

e  Yhteiset palaverit saannollisesti

toimittajat e Asiakaslaadun seuranta ja e Sidosryhmitiedotteet
kehittaminen e Vuosikertomukset
e  Monimuotoinen yhteistyo . Kutsut ja seminaarit
e  Koulutusmahdollisuuksien e Imagotutkimus
hyodyntaminen
Viranomaiset e Kutsut e  Hanketiedotus

e  Erilaiset raportit
¢ Audintointikayntien yhtey-
dessa tapahtuva tiedottami-

nen

e  Hyvista kaytanteista tiedottaminen
e Osallistuminen rahoittajan semi-

naareihin

Lisa- ja taydennyskou-
lutusta hankkivat
organisaatiot (yhteis-

tyokumppanit)

e  Saannolliset kontaktit ole-
massa oleviin ja potentiaali-
siin asiakkaisiin

*  Yhteiset suunnittelupalaverit

. Inno-Omnia yhteistyon mah-
dollisuus

. Esitteet ja kutsut saannolli-
sesti

e Myynti- ja markkinointipaal-
likon yhteydenotot potenti-

aalisiin uusiin asiakkuuksiin

. Inno-Omnia (potentiaalinen)
o Kutsut

e  Sidosryhmatiedotteet

e Vuosikertomukset

o Seminaarit

e Imagotutkimus

Yhteistyooppilaitokset

e  Vertaisarviointikaynnit saan-
nollisesti

e Benchmarking-kaynnit saan-
nollisesti

e  Yhteistyo koulutuksien orga-
nisoinnissa ja toteutuksessa

. Laajamittainen hankeyhteis-
tyo

¢  Yhteydenotto hankkeiden
suunnitteluvaiheessa

e  Osaamisen hyodyntaminen

valtakunnallisesti

e Alueyhteistyo

e Yhteistyohankkeet

e  Hyvien kaytantojen jatkuva etsimi-
nen

e Vertaisarviointi

. Vertaiskehittaminen

Tyossdoppimispaikat

e Saannollinen yhteydenpito
perustoiminnan kautta

. Puitesopimusten maksimointi

. Suuri lisa- ja taydennyskoulutuspo-
tentiaali

e  Tulevaisuudessa on pohdittava
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e  Tyossaoppimiskoulutusten
markkinointi saannollisesti

e  (tyopaikkaohjaajakoulutus,
nayttokoulutukset)

e Muu taydennyskoulutus, esit-
teet, kontaktit TOP-kayntien

mahdollisesti alakohtaisia hoito-
suunnitelmia segmentin suuren

koon vuoksi

yhteydessa
Lisa- ja taydennyskou- e  Kouluttajaosaamisen hyodyn- e Hyvien kaytantdjen jatkuva etsimi-
lutus- taminen tyoparimallilla nen
organisaatiot e Tilat ja materiaalit yhteis- e Vertaisarviointi

kaytto e Vertaiskehittaminen

e  Yhteistyo Inno-Omnian kaut-

ta

Taulukko 5: Asiakkuuden hoitosuunnitelmat asiakasryhmittain

Asiakkuuksien hoitomallit maaritellaan asiakasvastaavien tyokaluiksi myos asiakassegmenteit-
tain. Segmenttikohtaiset suunnitelmat tukevat aiemmin mainittujen asiakasluokkien johtamis-

ta yleisella tasolla ja niiden yllapitoon, kehittamiseen ja seurantaan patevat samat toiminta-

mallit seka ohjeistukset. Segmenttikohtaiset asiakkuuksien hoitosuunnitelmat esitetaan seu-

raavassa taulukossa.

Segmentti Asiakkuuden hoitosuunnitelma

Sisdinen toteutus

A-asiakkuudet *  Yhteydenpito naihin asiakkuuksiin on
saannollista, vahintaan viikoittaista
toimintaa.

e  Strategisille asiakkuuksille suunnataan
raataloityja koulutustuotteita

e  Asiakas on itse mukana tuotekehitys-
prosessissa

e Asiakasvastaava on yhteydessa asiak-
kaaseen monimuotoisesti ja rakentaa
taman kanssa koulutustuotteita yhteis-
tyossa

e Kutsut merkittaviin tilaisuuksiin koor-
dinoidusti

e  Sidosryhmatiedote ja vuosikertomus

. Seminaarit

e  Johto tuntee asiakkuudet ja si-
toutuu niiden jatkuvaan kehit-
tamiseen.

e  A-asiakkuuksia on korkeintaan
viisi (5)

e Asiakkuuksien hoitosuunnitel-
mat kadydaan lapi johtoryhmas-
sa

e Asiakkuudet erillisella tulos-
kortilla ja tavoitteiden toteu-

tumista seurataan vuositasolla
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B-asiakkuudet

Kasvavissa asiakkuuksissa yhteydenpi-
don tulee vahintaan vastata kysyntaa
Asiakkuuksissa olennaista on ennakointi
Tarpeita syntyy nopeassa syklissa ja
kilpailija riskina vaiheessa, jossa ei vie-
la syvaa asiakasuskollisuutta
Joulukortit

Kutsut tilaisuuksiin valikoidusti

Luodaan yhteistyoprosesseja
lujittamaan asiakassuhdetta
Jatkuva ennakointi
Asiakasvastaavien saannolliset
kontaktit

Sahkopostit, puhelut, asiakas-
kaynnit

Asiakaspalautteen pohjalta

tuotekehitys

C-asiakkuudet

Peruspalvelu, jossa kysyntaan vasta-
taan

Jatkuva seuranta ja potentiaalin hyo-
dyntaminen tarvittaessa
Tappiollisten asiakkaiden tunnistami-

nen ja niista luopuminen

Suoramarkkinoinnin kohden-
taminen

Vanhoista toimintamalleista
poisoppiminen

Tuotekehitys ja uudet kontak-
tit

Potentiaaliset

asiakkuudet

Yhteyden muodostaminen
Asiakassuhteen luominen

Positiivinen kokemus koulutuspalvelus-
ta

Segmentin kehittaminen

Liidit, syotteet asiakasvastaaville kou-
lutuspalveluiden suunnittelun kaynnis-

tamiseksi

Ensimmaista yhteydenottoa ei
kirjata suoraan asiakkuuteen,
vaan vasta kontaktin molem-
minpuolinen luonti on potenti-
aalinen asiakassuhde
Potentiaalisten asiakkaiden
kontaktointi on suunnitelmal-
lista ja selkeasti vastuutettu
(myynti- ja markkinointipaal-
likko)

Taulukko 6: Asiakkuuksien hoitosuunnitelmat segmenteittain

5.3.6 Asiakkuuksien hoitosuunnitelmien kehittaminen

Asiakkuuksien hoitosuunnitelmissa pyritaan pitkan tahtaimen tyoskentelyyn ja pitkaaikaisten

asiakkuussuhteiden varmistamiseen ja kehittamiseen. Taman vuoksi asiakkuuksien hoitosuun-

nitelmien yllapitamiseen kuuluu niiden jatkuva arviointi ja kehittaminen. Organisaation toi-

mintaymparistossa tapahtuu muutoksia jatkuvasti ja talloin jotkin asiakasryhmat ja segmentit

saattavat tarvita erilaisia toimenpiteita erilaisella aikataululla verrattuna siihen, mita hoito-

suunnitelmassa on maaritelty.

Asiakkuustiimi kasittelee asiakkuuksien hoitosuunnitelmia vuositasolla ja tekee niihin tarvitta-

vat korjaukset ja paivitykset. Strategisten eli A-asiakkuuksien osalta johtoryhma hyvaksyy

paivitykset.
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5.4  Asiakkuudenhallintajarjestelman sisalto ja hyodyntaminen

Asiakkuudenhallintajarjestelmaa hankittaessa ja edelleen kehitettaessa on hyva muistaa, etta
muutosprosessi ei ole kivuton ja aiheuttaa vaistamatta jonkin verran vastarintaa huolimatta
perusteellisesta pohjatyosta. Pilottivaiheen tarkoituksena oli toisaalta etsia kaytolle parhaat
toimintamallit, mutta myos juurruttaa asiakkuusajattelu osaksi organisaation arkipaivaa. Kou-
lutusyksikossa toimivan tyokalun rooli tukena on tassa yhteydessa osoittautunut tarkeaksi.
Juurruttamistyolle on talla hetkella olemassa oleva vahva pohja. Seuraavaksi kuvataan kappa-
leittain asiakkuudenhallintajarjestelma Portaalin sisalto, eri toiminnot ja kayttoon liittyvat

toimintamallit.

5.4.1 Tietokannan sisalto

Asiakkuudenhallintajarjestelma Portaalista loytyvat talla hetkella noin 4000 asiakkaan tiedot.
Asiakkuudet ovat yrityksia tai organisaatioita, joissa tyoskentelee erinainen maara yhteyshen-
kiloita. Henkiloasiakkuuksia ei jarjestelmassa toistaiseksi ole, mutta se kuuluu yhtena kehit-

tamiskohteena tulevaisuuden kayttomahdollisuuksiin.

Asiakas (yritys)

[ Yhteyshenkilot } [ Yhteystiedot } [ Toimenpiteet } Luokitukset [ Projektit }
- J
-
~ @@

Kuvio 13: Asiakastietokannan sisalto

~
J

Kaikkien kayttajien kirjautuessa sisalle heille aukeaa automaattisesti paanakymana asiakasna-
kyma. Asiakasnakyman lisaksi Portaaliin on mahdollista tallentaa suosikki- asiakas- ja poimin-
talistoja, jotka nakyvat valikossa kayttajakohtaisesti. Taman tarkoituksena on helpottaa arki-
paivan kayttoa ja auttaa asiakasvastaavia seka johtoa loytamaan esimerkiksi omat vastuu-
asiakkuutensa ja toimenpiteensa mahdollisimman nopeasti. Alla olevassa kuvassa nahdaan

Portaalin paanakyma eli asiakasnakyma.
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Kuva 1: Asiakkuudenhallintajarjestelman paanakyma (asiakasnakyma)

5.4.2  Kayttajat

Portaalilla on kehittamishankkeen paatosvaiheessa yhteensa 46 kayttajaa. Jarjestelman pilo-

tointivaiheen alkaessa vuonna 2007 kayttajia oli viisi. Kayttajien tasaisesti kasvanut maara on

asettanut koulutukselle ja ryhmittelylle haasteita, mutta samanaikaisesti kayttajamaaran

kasvu on tapahtunut hallitusti ja porrastetusti, jolloin sisaanajoprosessi on voitu tehda suun-

nitelmallisesti. Kayttajien maara on myos mahdollistanut yksilollisen koulutuksen ja tuen jar-

jestelman kaytossa.

Kehittamishankkeen paattyessa Portaalin kayttajaryhman kokoonpano (suluissa henkilomaara)

on seuraava:

e Paakayttaja (1)

e Varapaakayttaja (1)

e Johto (4)

e Viestinta (1)

e  Myynti- ja markkinointi (1)
e Asiakkuuspaallikko (1)

e Asiakasvastaavat (5)

e Tuotepaallikko (1)
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e Pedagoginen paallikko (1)
e Aluekoordinaattori (1)

¢ Inno-Omnia (5)

e Palvelutoiminta (1)

e Projektitoiminta (14)

e KV (kansainvalinen) -toiminta (9).

Kayttajat on jarjestelmassa organisoitu ryhmansa mukaan. Kayttajamaaran kasvaessa tama
helpottaa hallinnointia. Pilottivaiheessa kaikki kayttajat operoivat tydoasemapohjaista versiota.
Portaaliin on asennettu ja rakennettu pilotin kayttoonottovaiheessa verkkopohjainen perus-
toiminnallisuus, jonka pohjalta on mahdollista luoda erilaisia tyOpoytia eri kayttotarkoituksiin.
Tama kartuttaa samalla perusosaamista myohemmin tapahtuvalle tyopoytien ja nakyman
kayttajakohtaiselle raataloinnille. Portaalin verkkopohjainen testiversio on jo kesalla 2008
pilotin puitteissa asennettu ja jatkossa se toimii yhdessa tydoasemapohjaisen version kanssa.

Erityisesti Inno-Omnia tulee jatkossa hyodyntamaan tata ominaisuutta.

5.4.3 Johdon nakokulma

Johdon keskeinen tarve Portaalille on saada asiakaskentasta ja asiakkuustyosta kokonaiskuva.
Samoin asiakkuustyo halutaan koordinoida entista paremmin. Suuria asiakkaita halutaan hoi-
taa systemaattisesti. Toimintamallina ei saa olla se, etta yksittaiset henkilot keskittyvat yksit-
taisiin kontaktihenkiloihinsa kokonaisuuden kustannuksella. Lisaksi johto tarvitsee tyokalut
tarkeimpien (avainasiakkaat eli A-asiakkuudet) asiakkuuksien tunnistamiseen. Asiakasvastaa-
vat ja asiakkaan vastuuhenkilot voivat itse segmentoida kasvavat asiakkaat, avainasiakkaiden

osalta asiakasvastaavat tekevat ehdotukset, joista johto paattaa.

Johdon tulee myos itse kayttaa Portaalia aktiivisesti. Johdolle on rakennettu seurantajarjes-
telmia ja poimintalistoja avainasiakkaiden toiminnan seuraamiseen, asiakasvastaavien toi-
menpiteiden seurantaan seka omien toimenpiteiden havainnointiin ja yllapitoon. Johdon ak-

tiivisen roolin odotetaan parantavan myos muiden kayttajien sitoutumista jarjestelmaan.
5.4.4 Toimenpiteiden kirjaus

Tavoitteena on, etta toimenpiteet kirjataan oikein ja riittavan laajasti. Toimenpidetyypit on
maaritelty kuvausvoimaltaan vahvoiksi ja joustavasti kaytettaviksi. Myos jatkossa taytyy pitaa

huolta siita, ettei toimenpidetyyppien lukumaara kasva liian isoksi.

Kayttajien taytyy ymmartaa ne toimintamallit, joita tukemaan toimenpiteiden tyypitys on

tehty. Jarjestelman kaytto edellyttaa yhteista ymmarrysta siita, miten ja miksi toimenpiteita
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kirjataan. Myos jokaisen kayttajan on itse kyettava maarittelemaan milloin toimenpide taytyy
kirjata Portaaliin ja milloin kirjausta ei tarvitse, eika kannata tehda. Tama linjaus ei aina ole
selkea. Tiivistetysti voidaan sanoa, etta aina kun toimenpide halutaan muiden Portaalin kayt-
tajien nahtavaksi ja se sisaltaa oleellista tietoa asiakkuudesta, se kannattaa jarjestelmaan
kirjata. Nain on syyta toimia kaikissa yksilollisissa, asiakkuuteen liittyvissa toiminnoissa. Sen
sijaan esimerkiksi joulukorttien lahettamista tai suuremmalle joukolle tapahtuvaa suoramark-
kinointia ei missaan tapauksessa kannata tallentaa jarjestelmaan toimenpiteiksi. Tama ei
enaa kerro asiakkuuksien yksilollisesta johtamisesta ja kehittamisesta kayttajille ja johdolle

mitaan. Se myos kuormittaa jarjestelmaa tarpeettomasti.

Toimenpiteita kirjaavat kaikki eri tavoin asiakastyohon osallistuvat Portaalin kayttajat. Asiak-
kuustyohon kuluvaa tyoaikaa kirjaavat asiakasvastaavien ohella (tapauskohtaisesti) myos ai-
kuiskoulutusjohtaja ja ylin johto. Kirjaajien lukumaara tulee kasvamaan kayttajamaaran kas-
vun myota. Kirjausten sisalto vaihtelee roolikohtaisesti ja toimenpidetyypit mahdollistavat
taman. Otsikointi on tarkeaa, Portaalissa nakyva toimenpiteen nimi kertoo jo itsessaan kirja-

uksen sisallosta ja syysta.

Kayntien kirjaamisen merkitys ja sisalto on melko helppo ymmartaa. Sen sijaan tiettya rajan-
vetoa tarvitaan myos sahkopostien ja puhelinkeskustelujen kirjaamisiin. Jokaisen kayttajan
tulee osata itse maaritella, milloin puhelinkeskustelu tai sahkopostikirjeenvaihto on sellaista
asiakkuuden hoitamista, joka tulisi kirjata jarjestelmaan. Kattavan ja keskitetyn asiakastie-
don takaamiseksi kirjaaminen on usein tarpeen. Samoin omien asiakkaiden asiakashistorian

tarkastelu selkeytyy merkittavasti, kunhan kirjaukset tehdaan.

Toimenpiteita voidaan selata asiakaskohtaisesti (asiakas - nakyman valilehdelta) tai erillisesta
selaa toimenpiteita - moduulista kasin (talloin voidaan selata esimerkiksi kaikkien asiakkaiden

toimenpiteita).

5.4.5 Toimenpiteen tila

Omnian aikuisopiston asiakkuuksienhallintaan liittyy olennaisena osana asiakkaisiin liittyvien
toimenpiteiden kirjaaminen ja niiden tilojen seka tyyppien maarittely. Portaaliin kirjataan
kaikki asiakkuuden hoidon kannalta oleelliset toimenpiteet: kaynnit, soitot, sahkopostit seka

asiakaspalautteet.

Edella mainitut esimerkit ovat Portaalissa toimenpidetyyppeja, joka luokittelee toimenpiteen
yleisella tasolla asiakashistoriassa. Toimenpiteita on mahdollista luokitella tarkemmin esimer-
kiksi avainsanojen kanssa. Esimerkiksi Asiakaspalaute - tyyppinen toimenpide luokitellaan
viela tasmallisemmin joko positiiviseksi tai negatiiviseksi palautteeksi avainsanalla, jolloin

halutut toimenpiteet loydetaan helposti esimerkiksi raportointia varten.
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Toimenpiteen tyypin ja avainsanan lisaksi toimenpiteella on ajankohta, joka voi olla historias-
sa tai tulevaisuudessa. Tulevaisuuteen sijoittuvat toimenpiteet helpottavat esimerkiksi asia-
kashoitosuunnitelman toteuttamisessa, kun tulevat kaynnit on mahdollista kirjata valmiiksi

toimenpiteiksi asiakkaalle ja sita kautta omaan toimenpidekalenteriin.

Toimenpiteella on tila, joko "Hoitamatta”, "Kesken” tai ”OK”. Esimerkiksi tulevaisuuteen
kirjattu kaynti on oletusarvoisesti hoitamatta -tilassa kunnes se on toteutunut ja raportoitu
Portaaliin. Vastaavasti negatiivinen asiakaspalaute on jo toteutunut, mutta pysyy hoitamatta
-tilassa kunnes asiakkaan vastuuhenkilo on hoitanut tilanteen kuntoon tai asia on jollain muul-

la tavalla ratkennut.

Toimenpiteen tila on nain oleellinen osa toimenpiteiden hallinnointia. Se selventaa asiakkuu-
den hoitamisen tilaa ja helpottaa hallinnoimaan kayttajan omaa tyota esimerkiksi omien hoi-
tamattomien asiakastoiden hakumahdollisuudella. Toimenpiteen tilan paivittaminen on tarkea
osa asiakkuustyota, kovin vanhoja hoitamattomia toimenpiteita ei tule jattaa roikkumaan

jarjestelmaan, vaan ne voidaan kuitata lisaselvennyksella.

Toimenpiteen sisaltoon liittyy vapaa tekstikentta (Memo), johon kirjataan kyseessa olevan
toimenpiteen keskeinen sisalto. Taman tekstikentan sisaltoa voidaan rakenteellisesti ohjata
vakiotekstilla. Samalla taytyy kuitenkin huomata, ettei tekstikentan sisaltoa voi kayttaa haku-

kriteerina.

5.4.6 Toimenpidetyypit

Uutta toimenpidetta syotettaessa valitaan toimenpiteen tyyppi. Toimenpidetyyppia ei voi
jalkikateen vaihtaa, joten on tarkeaa valita juuri oikea toimenpidetyyppi jo tassa vaiheessa.

Talla hetkella Portaaliin on mahdollista kirjata toimenpiteeksi jokin seuraavista:

e Asiakaspalaute

e Asiakkuustyo

e Kokous (kv tai kansallinen)
e Koulutus

e Kaynti

e Memo

e Ohjausryhma

e Projektityo

e Seminaari

e Sisainen palaveri
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e Soitto

e Suunnittelu
e Sahkoposti
e Tyoryhma

e Liidi (lead).

Toimenpiteisiin voi liittaa useita henkiloita ja asiakasvastaavia. Talloin kukin kayttaja nakee
omina hoitamattomina toimenpiteinaan kyseiseen asiakkaaseen liittyvan asian. Sahkoposteista

voidaan myos suoraan luoda toimenpide ja liittaa ne oikean asiakkaan ja yhteyshenkilon alle.

Kaynti - tyyppisiin toimenpiteisiin on lisatty vakiomuotoinen sisalto, joka ohjaa kaynnin suun-
nittelua ja raportointia niin, etta asiakasvastaavalle keraantyy tulevaisuutta varten asiakkuu-
den hoitamisen ja oman tyon ohjaamisen kannalta oleellista informaatiota. Kayntia kirjatta-
essa sisalto antaa valmiit otsikot, joiden alle kaynnin sisaltd kirjataan. Kaynnille tulee maarit-
taa tavoite, ja kaynnin jalkeen kirjataan sovitut asiat. Mennet ja tulevat kaynnit tulee kirjata
jarjestelmaan saannollisesti, kaynnin toteutumisen jalkeen sen tila paivitetaan ”OK”- muo-

toon.

Alla olevasta kuvasta nahdaan Portaalin taman hetkiset toimenpidetyypit.

Tiedosto  Muokkaa Ohije

L ' |
4P| . t P
T &
(]
s e
@
= | Oletustila ~|
s 0~ Tilakohtaisst s4nnot —— =Oletusaénnit= v}
6) sty |
T ;Kn_)gqu_s (kansalinen) v: DPaa\lakkalsten alkojen tarkistus akio- et a
. |okous (1) w [ Kalerterisynkro sina mustetiaessa mema
E—— \Koulutus |
3 Kayrm ] v Oletusaine
m[] ] ¥ =
e v Toimenpiteen osa Avainsanat W
| Nt rajoite |&ina litettyna clevat tiedat ~| + | -
v
| == 7|
=
m :
[Suurritel 9|
ﬂ |S&hkdposti v
F— | Tydryhma '\'r-_
JEET =
Alaryhmat Projektitoimints
!

Kuva 2: Asiakkuudenhallintajarjestelman toimenpidetyypit
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5.4.7 Luokitukset

Portaalin luokitustoiminallisuutta hyodynnetaan seka asiakkaiden etta yhteyshenkiloiden luo-
kittelemiseksi erilaisiin kohderyhmiin myynnin ja markkinoinnin tarpeisiin. Asiakkaiden luoki-
tuksilla jaetaan asiakkaat viranomaistaho- ja yhteistyokumppaniryhmiin, tyossaoppimispaik-
koihin seka tavaran- ja palveluntoimittajiin. Tyossaoppimispaikat on luokiteltu lisaksi tar-

kemmin Omnian toimialaluokituksilla.

Portaali kasittelee kaikkia yrityksia, viranomaisia ja yhteistyokumppaneita asiakkaina, jolloin
nama tulee luokitella ainakin jollain aikaisemmin mainituista perusluokituksista. Luoki-

tus “yhteistyokumppani” loytyy viela talla hetkella lahes kaikilta yrityksilta. Luokituksen kayt-
totapaa ja merkitysta on kehittamishankkeen aikana tarkennettu ja segmentoinnin pohjalta

ne tullaan paivittavaan perusteellisesti.

Asiakkaan toimiala luokitellaan seka Omnian oman toimialan mukaan, etta Pro Finderin avulla
saatavan asiakkaan toimialan mukaisesti. Pro Finderin toimialaluokitus kirjautuu Portaaliin
automaattisesti. Asiakasvastaavat ja muut asiakastyota tekevat henkilot kirjaavat Omnian
toimialaluokituksen manuaalisesti. Luokituksen perusteella haluttu asiakasryhma on suhteelli-

sen helposti loydettavissa ja hallinnoitavissa.

tulee olla hallittu toiminta, jossa luokituspuuta voidaan edelleen kehittaa. Tassa yhteydessa
esitettava ja yhdessa hyvaksytty luokituspuu toimii pohjana jatkokehitykselle, joka luonte-

vimmin tapahtuu kayttokokemusten karttuessa.

Alla olevassa kuvassa esitetaan paatason luokituspuu segmentteineen:
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Kuva 3: Asiakkuudenhallintajarjestelman luokituspuu
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5.4.8 Yhteyshenkiloroolit

Luokitus

Luctu
Muutettu

L

Asiakkaiden segmentoinnin ohella toinen tarkea kokonaisuus on asiakkaan paatoksentekora-

kenteen ymmartaminen ja kuvaaminen Portaalissa. Myynnin onnistumisen kannalta ensiarvoi-

sen tarkea on kohdistaa tekeminen ja toimenpiteet niihin henkilgihin, jotka asioista paattavat.

Asiantuntijoiden ja vaikuttajien kontaktointi on myos tarkeaa, mutta nailta tahoilta ei pida

lahtea hakemaan varsinaisia paatoksia. Myos paatoksentekorakenteen kirjaamisesta Portaaliin

(henkilorooli-luokitus) vastaavat paaasiassa asiakkuuspaallikko, asiakasvastaavat ja johto.

Yhteyshenkilorooli - luokitus on valittavissa vain yhteyshenkiloille. Yhteyshenkiloiden luoki-

tuksilla merkitaan yhteyshenkilon roolin/asema ja lisataan henkiloita. Luokituksia hyodynne-
taan erityisesti henkiloiden lisaamisessa erilaisiin markkinoinnillisiin kohderyhmiin. Vastaavia

luokituksia voidaan lisata tilanteesta riippuen myos asiakasyrityksille.

5.4.9

Portaalin kalenteriin tallentuvat automaattisesti kaikki kayttajien toimenpiteet. Kalenteri on

aina avattaessa oletusarvoisesti kirjautuneen kayttajan oma, mutta halutessa voidaan selata

Kalenteri

muiden kayttajien kalentereita.
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Toimenpiteiden nakyminen kalenterissa on ominaisuutena asiakastyossa kayttokelpoinen,
vaikka Portaali ei olekaan aikuisopistossa kaytossa varsinaisena keskitettyna ajanhallintasovel-
luksena. Asiakasvastaavien asiakkuustyohon kaytettya aikaa seurataan Portaalista, muuta

tyoaikaraportointia ei kayteta.

5.4.10 Tarjous- ja tilausprosessi

Aikuisopisto yllapitaa Portaalissa koko koulutustarjouskantaansa. Kaytannossa tama tarkoittaa
koko myyntiprosessin hallintaa Portaalissa avoimesta tarjouksesta tilaukseen ja toteutukseen.
Portaalista nahdaan nain paitsi avoin tarjouskanta ja mita asiakkaalle on aiemmin tarjottu,

niin myos mita koulutuksia asiakkaalla on kaynnissa ja tulossa toteutumaan.

Tarjouksille on luotu jarjestelmaan yhteinen pohja, jossa ovat valmiiksi taytettyina oleelliset
tietokentat. Tarjoukset liitetiedostoineen tallentuvat Portaalin kautta verkossa koulutustar-
jouskansioon. Kaikki Portaaliin liitettavat asiakirjat tulee tallentaa yhteiselle verkkolevylle,

jotta kaikki kayttajat voivat halutessaan avata nama tiedostot.

Tarjoukseen ja tilaukseen liittyy aina tuote tai tuotteita. Kaytettava tuoterekisteri on raken-
nettu vastaamaan Omnian tuoteryhmia (koulutusalat) ja tuotteita (koulutukset), jota paa-
kayttaja yllapitaa. Raataloidyilla koulutustuotteilla ei luonnollisesti ole valmista pohjaa tuo-

terekisterissa, joten nama viedaan tarjouspohjaan manuaalisesti.

Jatkossa myos koulutuksen myynyt asiakasvastaava voi kirjata asiakkaalle joko tarjouksen tai
suoraan tilauksen. Tarjoukseen liitetaan tuote. Mikali se loytyy tuoterekisterista, se linkittyy
jarjestelmassa automaattisesti kohteena olevaan asiakkaaseen, yhteyshenkiloon ja asiakas-
vastaavaan. Tarjous voidaan myos linkittaa tiettyyn toimenpiteeseen. Tarjousesiintymaan
voidaan myos linkittaa manuaalisesti muita tiedostoja kuten esimerkiksi koulutuksen sisalto-
kuvaus. Tuoterekisteri hakee tarjoukseen automaattisesti sisaltovastuulliset henkilot. Tarjo-
uksen tilaksi tekija maarittelee tarjous” ja hyvaksymisen ja hylkaamisen jalkeen se paivite-
taan "hylatty” tai “tilaus” tilaan. Talloin Portaalin kautta myyntiassistentti nakee tarjouksen
olevan hyvaksytty ja voi aloittaa laskutuksen. Portaalin myyntiputki on kolmivaiheinen, joista
Omnian tarjous-tilauskannan yllapitoon otetaan kayttoon Tarjous- ja Tilausvaiheet. Naiden
vaiheiden esiintymat (esimerkiksi yksittainen tarjous) voivat olla eri tiloissa riippuen siita

missa vaiheessa tama on myyntiprosessia, esimerkiksi tarjous voi olla tilassa

e Tarjous (avoin tarjous)
e Havitty tarjous

e Tilaus
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Kun asiakas on hyvaksynyt tarjouksen, taman tila muutetaan tilaukseksi. Taman jalkeen tar-

jousesiintyma ei ndy enaa avoimien tarjousten raportissa.

Kun asiakas hyvaksyy tarjouksen, tuotetaan kyseisesta tarjouksesta tilaus, jonka jalkeen edel-
taneen tarjouksen tila muuttuu automaattisesti tilaukseksi. Koska asiakasvastaavien tulee

nahda onko tilaus jo toteutunut vai vasta toteutumassa, maaritetaan tilauskin eri tiloilla:

e Tilaus (toteutusta odottava tilaus)

e Tilaus - toimituksessa

Tilauksen tilan vaihtaminen toimituksessa -muotoon tarkoittaa samalla, etta kyseisen tilauk-

sen saa laskuttaa.

Tarjouksen tyypit on maaritelty seuraavasti:

e  Oppisopimus
e Tyovoimapoliittinen
e Henkilostokoulutus

e Palvelutilaus

Oppisopimuskoulutuksen tarjouksissa seka tyovoimapoliittisissa tarjouksissa kaytetaan erillisia
tarjouspyyntojen mukaisia lomakkeita, mutta metatieto tarjouksista, mahdolliset liitteet seka
tarjousten tilat tallennetaan kuitenkin Portaaliin. Nain tarjouskanta on kokonaisuutena jatku-
vasti ajan tasalla. Aikaisemmin aikuisopistossa koulutustarjouksia tekivat koulutusjohtajat
taysin erilaisten toimintamallien kautta. Kehittamishankkeen myota tyo on konkreettisesti
sidottu asiakkuudenhallintajarjestelmaan. Tarjouspohjaa kehitetaan edelleen ja erityisesti

sen hyodyntamista laskutuksessa pohditaan.

Seuraavassa kuviossa mallinnetaan prosessi tarjousten kirjaamisesta.



87

Allekirjoittaa
. Paperiversion/ Asiakas
Rehtori [Saa tiedon sahkaisest§ Allekirjoittaa Allekirjoittaa
T sopimuksen
Aikuiskoulu- || P2410s Nimittaa Tarkistaa Tarkistaa
) ’ jataa > tarjouksen tariouksen sopimuksen
tusjohtaja tarjous suunnittelijan L
L2 pl Lahettaa '
Asiakkuus . . . i % ja
Paallikkd Lahett&a asiakkaalle | [Tekee sopimuksen o arkistoi sopimuksen
Myynti-markk. [ seka kopioi
paallikkd Tekee tarjouksen| s _' !
Asiakas sovitun tyénjaon a_|kmsl_<oulqtus-
Osallistuu mukaisesti, |Sohta|allke ja
e | poraales yheyshenkiole
Asiakas suunnitteluun | Portaalissa
vastaava
Tekee Keraa
Kouluttaja suunnitelman perustietolomakkeet
Koulutuksen
sisallosta tayttaa koulutuksen
alkamisilmoituksen
Tiedot opiskelija-
kurssisihteeri / jarjestelmaan,
kopio

alkamisilmoituksesta

Tayttaa Talousassistentille ja
Hyvaksyy alkamisilmoitukseen toimialapaallikélle

T0|m|ala ot l?:?:f::ksen Saa tiedon rahoituksen, tilit
paallikkéd tekemlisen tarjouksesta yms.

Kuvio 14: Aikuisopiston tarjousprosessi

5.4.11 Palvelutilaukset

Vuoden 2010 alusta jarjestelmaan kehitettiin palvelutilausmahdollisuus, joka toteutetaan
koulutustarjousprosessia vastaavalla tavalla. Palvelutilaukset tehdaan erilaisista tilaisuuksista,
joihin liittyy asiakkaille tarjottavia tiloja, materiaaleja, tarjoiluja seka muita mahdollisia
hyodykkeita. Tilaaja tayttaa palvelutilauslomakkeen, joka tallennetaan yhteiselle verkkoase-

malle palvelutilaus-kansioon.

Portaalin kautta on myos mahdollisuus lahettaa palvelutilaus sahkopostilla kaikille tapahtu-
maan tai tilaisuuteen liittyville osapuolille. Tama palvelee erityisesti niita organisaation hen-

kiloita, joilla ei viela ole Portaalia kaytossaan.

5.4.12 Myynnin seuranta ja raportointi

Asiakkuudenhallintajarjestelma sisaltaa myos ominaisuuksia myynnin seurantaan ja raportoin-
tiin liittyen. Myynnilla tassa yhteydessa tarkoitetaan lapi menneita tarjouksia. Portaalia kay-
tetaan aikuisopistossa laskutuksen taustajarjestelmana, josta saadaan yhteistyokumppaneiden
tiedot laskutusta varten. Raportointia varten kayttajille rakennetaan tallennettuja hakuja,
joiden avulla he saavat kayttoonsa tarvittavat tiedot. Tieto on saatavissa myos tilannekohtais-

ten hakujen avulla.
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Tarjouskantaa voidaan seurata kokonaisuutena Portaalin kautta tai tarkastella eri tarjous-
tyyppien yhteismaaria. Tarjouksista voidaan myos raportoida kayttajakohtaisesti. Tama mah-

dollistaa asiakasvastaavien euromaaraisten tavoitteiden seurannan ja arvioinnin.

5.4.13 Markkinointiprosessi

Markkinoinnin osalta Portaalin kautta on tehty paaasiallisesti koulutussuoramarkkinointia.
Aikuisopisto on markkinoinut luentojaan ja muita koulutustilaisuuksiaan, seka lisa- ja tayden-

nyskoulutusta. Lisaksi jarjestelman kautta on lahetty tuhansia E-kortteja.

Asiakastietokannan ajantasaisuus ja kattavuus on oleellista, jotta markkinoinnin kohdentami-

nen onnistuu halutulla tavalla. Asiakkuuksista saatua informaatiota tulee hyodyntaa kokonais-
valtaisesti markkinoinnin toteutuksessa. Juuri tahan osa-alueeseen tullaan asiakkuusstrategian
rakentamisessa erityisesti panostamaan. Olemassa olevat toimintatavat muodostavat perustan

myos asiakkuudenhallintajarjestelman kaytolle.

Markkinoinnin keskeisena tavoitteena on vahvistaa aikuisopiston monipuolista, yhtenaista ja
laatuun sitoutunutta imagoa. Markkinoinnin tulee perustua yhtenaiseen ja selkeaan vastuiden
jakoon asiakkuuksittain. Markkinoinnin seuranta perustuu yksittaisten kampanjoiden toteutu-
miseen seka asiakkuuksien kehittamisen arviointiin. Markkinoinnin prosessit ovat kokonaisuu-
tena Omniassa melko selkeasti maariteltyja. Markkinoinnin prosessit koskevat viime kadessa

myos konsernihallintoa ja tiedotusta, ei enaa pelkkaa aikuisopistoa.

Markkinoinnille suurin hyoty Portaalin kayttoonotosta ovat luokitusrakenteen monipuoliset
hyodyntamismahdollisuudet. Luokituksia markkinoinnissa voidaan kayttaa usealla tavalla.
Tyypillisesti luokituksina asiakkaisiin liitetaan markkinointiviestinnan toimenpiteita, kuten
postituksia ja kutsuja. Taman lisaksi luokitusten avulla voidaan myos seurata markkinointi-
toimenpiteiden onnistumista. Messu- tai muihin tapahtumiin liittyvien kutsujen lahetyksen
ohella luokituksiin voidaan tallentaa tietoja kutsun hyvaksymisesta (ilmoittautumisesta) seka
myos paikalle saapumisesta. Naiden tietojen pohjalta voidaan seuraavalla kutsukierroksella
esimerkiksi jattaa kutsumatta ne asiakkaat, jotka ilmoittautuivat messuille mutta eivat saa-

puneetkaan paikalle.

Markkinoinnin osalta tarpeita tulee johdolta, toimialapaallikoita, kouluttajilta ja vastuuryh-
milta. Taman vuoksi on erittain tarkeaa, etta markkinoinnin osalta luodaan yhtenainen pro-
sessi, jonka kaikki osapuolet tunnistavat ja jota kaikki myos noudattavat. Talla mahdolliste-

taan markkinoinnin kohdentaminen oikeille segmenteille oikeaan aikaan. Niin sanottu massa-
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markkinointi eli useiden koulutustuotteiden samanaikainen markkinointi on tassa yhteydessa

lahenna imagomarkkinointia eika varsinainen koulutettavien rekrytointikanava.

5.4.14 Tyossaoppiminen

Kehittamishankkeen alussa ja pilottiprojektin kaynnistyessa pohdittiin mahdollisuutta hyodyn-
taa Portaalia koko Omnian tyossaoppimispaikkarekisterina. Pilotoitavaksi valitun sosiaali- ja
terveysalan perustutkinnon kasvun tuen ja ohjauksen tyossaoppimispaikat (500 kpl) kaytiin
lapi ja yhteystiedot paivitettiin. Kaikille naille lahetettiin kevaalla 2008 Portaalin sahkopostin
kautta lomake, jonka vastaukset (100 kpl) vietiin kantaan. Vastauksien avulla paivitettiin
yhteystietoja ja selvitettiin tyopaikkojen tyopaikkaohjaakoulutustarve ja haluk-

kuus/mahdollisuus toteuttaa ammattiosaamisen nayttoja.

Asiakkuudenhallintajarjestelman ohjausryhman syksyksi 2007 maarittelemien tavoitteiden

mukaisesti taman osa-alueen pilotointi liittyi seuraaviin tavoitteisiin:

e Top-paikkojen vienti, seuranta ja testaus rajoitetuin osin
e Duplikaattien poisto, vastuuhenkiloiden maaritys, yhteystietojen tarkistus
e Poimintojen toteutus, testaus ja seuranta

e Informaation kirjaaminen jarjestelmaan, soitot, sahkopostit, toimenpiteet.

Lisaksi tavoitteena oli testata Portaalin soveltuvuutta tyoelaman edustajien ja muiden yhteis-
tyotahojen seka oppilaitoksen ja opiskelijoiden valisessa tyossaoppimista koskevan tiedon
vaihdossa. Kesakuussa 2007 kaikkien seuraavan syksyn lahihoitajakoulutuksen Kasvun tukemi-
nen ja ohjaus- opintokokonaisuuden tyossaoppimispaikkojen tiedot tallennettiin Excel-
taulukkoon, joka sitten syotettiin Portaali-jarjestelmaan. Syksylla 2007 toteutettiin Portaalin
koulutus. Tuolloin sovittiin, etta jokaiselle Portaalin kayttajalle jarjestetaan myos henkilo-

kohtaisia tukiaikoja.

Lokakuussa ja marraskuun alussa pilotoinnin paapaino oli tyossaoppimispaikkojen yhteystieto-
jen tarkistamisessa ja korjaamisessa, duplikaattien poistossa (sama paikka useaan kertaan) ja
vastuuhenkiloiden maarityksessa. Lisaksi suunniteltiin lomake, jolla kysyttiin tarkennettua

tietoa tyossaoppimispaikoista.

Marraskuun loppupuolella ja joulukuussa tietojen tarkistuksen rinnalla pohdittiin Portaalin
soveltuvuutta tyossaoppimiseen pilotoinnille asetettujen tavoitteiden pohjalta. Marraskuun
tukitilaisuudessa tehtiin Portaaliin muutamia luokituslisayksia ja -muutoksia, jotta jarjestel-
man avulla kyettaisiin mm. tekemaan olennaisia hakuja. Jarjestelmassa on talla hetkella noin

550 paivakotia (my0s muita paivakoteja kuin syksyn 2007 tyossaoppimispaikat).
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Kun tiedot olivat ajan tasalla, kaikille paivakodeille lahetettiin sahkopostin liitetiedostona
lomake, jossa tarkistettiin tietoja. Saadut vastaukset arkistoitiin yhteiselle verkkoasemalle

tyossaoppimisen kansioon. Sen lisaksi ne tulostettiin ja niista tehtiin kansio.

Pilotoinnin aikana esiin tulleita kysymyksia kasiteltiin projektin ohjausryhmassa ja henkilokoh-
taisissa tukitilaisuuksissa. Olennaista oli pitaa mielessa, etta tyossaoppimisen asiakasrekisteri
noudattaa samoja periaatteita kuin muidenkin asiakkaiden asiakastiedot. Toisaalta pilotoinnin
aikana tuli esiin sellaisia asioita, joiden suhteen oli syyta kehittaa tyossaoppimisen asiakasre-

kisteriin oma ratkaisunsa.

Asiakkaiden vastuuhenkiloksi merkittiin oppilaitoksen tyossaoppimisen koordinaattori. Lisaksi
vastuuhenkiloina saattaa olla myods muita, jolloin kyseinen asiakas on tyossaoppimisen lisaksi
yhteistyokumppani. Asiakkaan luokittelu tehtiin tyossaoppimisen intensiteetin pohjalta. Talla
tarkoitetaan sita, kuinka usein paikassa on ollut opiskelijoita ja kuinka kiinnostunut asiakas on
jatkossa ottamaan tyossaoppijoita. Rekisterista on mahdollisuus hakea erikseen nayttopaikat,

joissa on nayton arvioijakoulutuksen saaneita henkiloita.

Portaali linkittyy suoraan sahkopostiin, joten sahkopostin lahettaminen asiakkaalle tai ryhmal-
le asiakkaita oli mahdollista suoraan jarjestelmasta. Samalla sahkoposti kirjautui suoritetuksi
toimenpiteeksi. Toimenpide tassa yhteydessa kirjattiin joko hoidetuksi - eli on saatu tyossa-

oppimispaikka - tai hoitamattomaksi eli on esimerkiksi pyydetty paikkaa.

Pilotin lopputuloksena todettiin Portaalin palvelevan organisaation tyossaoppimisprosessia
joiltain osin, mutta ei kokonaan. Lahinna pedagogiset ominaisuudet ja opiskelijoiden seka
ulkopuolisten tyopaikkaohjaajien osallistuminen nahtiin hankalaksi toteuttaa Portaalin kautta.
Taman vuoksi vuonna 2008 kaynnistettiin erillisen TOP-verkkopalvelun hankinta ja pilotointi.
TOP-verkkopalvelun ja Portaalin valinen integraatio toteutettiin taman prosessin varhaisessa

vaiheessa.

5.4.15 Integraatiot muihin jarjestelmiin ja jarjestelman paivitykset

Ohjelmistopaivityksissa paavastuu on jarjestelman paakayttajalla. Han toimittaa eteenpain
toimittajalta saadut paivityspaketit ja tiedottaa niista eteenpain kayttajia. Kaytannossa Por-
taalin paivitykset hoituvat tata kautta. Paakayttaja pystyy paivittamaan Portaalin suoraan

jarjestelman kautta.

Talla hetkella Portaali on integroitu kolmeen muuhun jarjestelmaan. Ensimmaiseksi sahkopos-
tiin, joka toimii Portaalissa aivan kuten normaalissa ymparistossaankin. Sahkopostitoiminnalli-

suutta on hyodynnetty markkinoinnissa, erilaisissa kutsuissa seka toimenpiteiden liittamisessa.
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Toiseksi jarjestelma on integroitu Omnian TOP-verkkopalveluun tyésaoppimispaikkojen luoki-
tusten ja yhteystietojen paivittamiseksi. Kolmanneksi asiakastietoa luetaan ja paivitetaan
jarjestelmaan ProFinder -palvelun avulla. Tata varten paakayttajalle on rakennettu kentta-
kohtaisesti yhdessa maaritelty siirtomalli, jonka avulla tiedot voidaan ajaa manuaalisesti Por-

taaliin niin usein kuin halutaan.

Portaali-tietokanta on koostettu Omnian eri lahteista keraamasta asiakastiedosta.
Tietokannan luonnissa kaytetaan Portaalin standardi tiedonsiirtorajapintaa ja lahdeaineistosta
tuotettuja tekstitiedostoja. Mahdollisiin tuleviin integraatiotarpeisiin kannattaa tassa vaihees-
sa varautua tallentamalla Portaaliin myos asiakastiedoista toisissa jarjestelmissa kaytettavat
asiakasnumerot. Tama mahdollistaa jatkossa tietojen kohdistamisen eri jarjestelmien valilla

oikeisiin asiakasesiintymiin.

Asiakkaiden yhteystietojen paivityksesta vastaavat jatkossakin asiakkuustyota tekevat henki-
l0t, jotka vastaavat siita, etta heidan vastuullaan oleva asiakaskanta on ajan tasalla. Auto-
maattiset paivitykset koskettavat vain osaa asiakastiedoista, eika sita kautta voi olla ainoa
jarjestelman paivityskeino. Mikali asiakas lopettaa toimintansa konkurssin tai muun syyn
vuoksi, tulee asiakas aina passivoida. Nain asiakkaan kanssa tehty tyo jaa jarjestelmaan, vaik-
ka asiakas itsessaan ei ole enaa nakyvissa tai haettavissa millaan luokituksella. Asiakkaaseen
ei voida myos enaa passiivisessa tilassa kohdentaa toimenpiteita. Asiakkaita saa poistaa koko-
naan jarjestelmasta ainoastaan tapauksissa, joissa kyseessa on selkea duplikaatti. On suositel-
tavaa, etta taman toimenpiteen tekee ainoastaan paakayttaja. Uusia asiakkaita voi lisata
kuka tahansa jarjestelman kayttaja. Oleellista on, etta ennen lisaysta on tehty perusteellinen

haku jarjestelmasta, jottei duplikaatteja synny.

5.4.16 Projektien verkostojen hallinta

Portaali saatiin Omnian kehittamispalveluiden kayttoon loppuvuodesta 2009. Kayttajia taman
prosessin myota tuli yhteensa 23 uutta henkiloa. Projektitoiminta on Omniassa laajaa seka
kotimaisella, etta kansainvalisella tasolla. Projektit muodostavat verkostoja ja hankkeilla on
lukuisia ulkopuolisia asiakasorganisaatioita. Verkostot ovat nykyisella rahoituskaudella myos
yha kasvavammassa roolissa laajempiakin yhteistyokuvioita ajatellen. Tasta johtuen on niiden
nakyvaksi tekeminen erittain tarkeaa. Verkostojen nakyvaksi saattaminen on selkea osa hank-

keiden strategiaa.

MyoOs oman henkilokunnan projektitoiminnan nakyvaksi tekeminen ja sen hallinta osoittautui
tarkeaksi nakokulmaksi kehittamispalveluiden asiakkuudenhallintajarjestelman kaytossa ja

hyodyntamisessa. Sidosryhmat on tata kautta jo nyt saatu tehokkaammin mukaan asiakkuu-
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denhallintajarjestelmaan ja asiakkuustyohon. Esimerkiksi hankkeiden jarjestamia koulutuksia

voidaan markkinoida jarjestelman kautta systemaattisesti.

Asiakkuudenhallintajarjestelman projektiosio on esitetty seuraavassa kuvassa:
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Kuva 4: Asiakkuudenhallintajarjestelman projektiosio

5.4.17 Kehittaminen ja arviointi

Kehittamishankkeen ohjausryhma toteuttaa saannollisesti asiakkuudenhallintajarjestelman
toiminnan ja kayton arviointia. Kehittamishankkeen aikana on tehty yksi suuri kayton kehitys-
tyo, kun kayttoon otettiin uusi versio jarjestelmasta seka projektiosio. Ohjausryhma kay lapi
asiakkuudenhallintajarjestelman toimintaa kayttajaryhmittain seka valvoo tavoitteiden toteu-

tumista.

Kayttajatasolla seurataan Portaalin kayton laajuutta ja saannollisyytta. Paakayttaja kirjaa

ylos ja paivittaa puolivuosittain raportin, jossa mallinnetaan ja kuvataan jarjestelmassa teh-
dyt keskeiset toimenpiteet. Asiakkuudenhallintajarjestelman pitkaaikaisessa kaytossa tavoit-
teena on sen asteittainen laajentuminen ja integroituminen yha pysyvammin aikuisopiston ja

muun Omnian organisaation toimintaan.
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5.5 Asiakkuuksien johtamisen toimintamalli ja asiakkuusstrategia

Asiakkuusajattelu ja kaytannon asiakastyoskentely perustuvat asiakkuusstrategiaan. Yhdessa
hyvaksytyt tavoitteet ja toimintamallit tarvitaan kaytannon toiminnan tueksi ja perustaksi.
Strategisena tavoitteena on maaritella asiakkuuksien hoitomallit ja tavoitteet. Asiakkuuksien

hoitomalleja ja segmentointia voidaan tarvittaessa tarkentaa myos ylimaaraisena tyona.

5.5.1 Asiakkuusstrategian lahtokohta

Asiakassuuntautuneisuus ja tyoelamalahtoisyys nakyvat ammatillisen koulutuksen jarjestajan
kaikessa toiminnassa. Tama edellyttaa erilaisten asiakasryhmien ja niiden nykyisten ja tulevi-
en tarpeiden tunnistamista. Asiakassuuntautuneisuus edellyttaa muun muassa eri asiakasryh-
mien tyytyvaisyyden ja tyytymattomyyden seuraamista ja ennakointia seka saatujen tulosten
pohjalta tapahtuvaa toiminnan kehittamista. Koulutuksen jarjestajan on tarkeaa reagoida
myos asiakkaiden negatiiviseen palautteeseen ja oppia niista. (Ammatillisen koulutuksen laa-
dunhallintasuositus 2008, 13.)

Aikuiskoulutuskeskuksessa on perusteltua lahtea liikkeelle asiakkaiden tarpeista, ei siis aikuis-
opiston tarjonnasta. Segmentoinnin kautta maaritellyt suurasiakkaat voivat tarvita hyvinkin
raataloityja ja erilaisia ratkaisumalleja. Markkinoinnissa tama tarkoittaa ns. massamarkki-
noinnista siirtymista yha fokusoidumpaan toimintamalliin. Kokonaisuuden kannalta imago-
markkinointi valtaa enemman alaa ja esimerkiksi monialaisia seka runsaasti koulutus- ja kurs-
sitarjontaa sisaltavia lehtimainoksia tulee valttaa. Tiukentuvassa kilpailussa tama hajauttaa
asiakkaiden huomion. Se tulee ensiksi saavuttaa imagomarkkinoilla ja sen jalkeen kohdistetul-

la segmenttikohtaisella kampanjalla.

Markkinointitoimenpiteet kytkeytyvat olennaisesti asiakkuuksien johtamiseen ja asiakaslahtoi-
seen toimintamalliin. Asiakkuuksien johtamisella viime kadessa tarkoitetaan nimenomaan
markkinasegmenttien johtamista, ja markkinointi itsessaan on sen nakyvin ulottuvuus. Ylim-
malta johdolta edellytetaan avainasiakkaiden syvaa tuntemusta ja kokonaisuuden hallintaa.
Avainasiakkaiden asiakkuuksienhoitosuunnitelmia tulee johdon palavereissa kayda saannolli-

sesti lapi.
5.5.2 Asiakkuuden keskeisia kasitteita
Ammatillisessa koulutuksessa asiakkuuksien johtamista tulee suunnitella, toteuttaa ja arvioida

strategisesti. Seuraavaksi maaritellaan keskeiset asiakkuuden kasitteet asiakkuusstrategian

tueksi koulutuksen jarjestajan nakokulmasta.
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Asiakas

Ammatillisessa koulutuksessa asiakasta pidetaan aktiivisena toimijana eika vain palvelun vas-
taanottajana. Koulutusorganisaation keskeisia asiakkaita ovat koulutuspalvelujen kayttajat
(opiskelijat ja tyoelaman organisaatiot) seka koulutuksen tilaajat ja maksajat. (Ammatillisen

koulutuksen laadunhallintasuositus 2008, 31.)

Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyys tarkoittaa asiakkaiden tarpeiden tuntemista ja ennakoimista seka toiminnan
kehittamista jatkuvasti heidan tarpeidensa, odotustensa, palautteensa seka kehittamisehdo-
tustensa mukaisesti. Toimintoja kehitettaessa huomiota kiinnitetaan ulkoisten asiakkaiden
ohella myos organisaation sisaisiin asiakkaisiin. (Ammatillisen koulutuksen laadunhallin-
tasuositus 2008, 31.)

Strategia

Strategia ilmaisee ne keinot, joilla paamaariin pyritaan, ja se antaa siten suuntaviivat organi-
saation toiminnalle paamaariin pyrkimisessa. Strategian pohjalta kukin organisaatio laatii
toimintasuunnitelmansa ja paattaa niiden toteuttamisessa kaytettavista konkreettisista kei-

noista. (Ammatillisen koulutuksen laadunhallintasuositus, 34.)

5.5.3 Asiakkuusstrategia osana kohdeorganisaation strategiaa ja arvoja

Omnian arvoina ovat ammattitaidon arvostaminen, asiakaslahtoisyys, vastuullisuus ja yhteisol-

lisyys. Seuraavaksi maaritellaan niiden nakyminen asiakkuusstrategiassa.

Ammattitaidon arvostaminen: Ammattiosaajat arvostavat toinen toisiaan. Ammattitaidon
arvostaminen nakyy suhteessa opiskelija- ja tyotovereihin seka tyossaoppimispaikkoihin. Ute-

liaisuus ja intohimo oppia uutta ovat ammattitaidon kehittymisen perustana.

Arvostus nakyy asiakkuusstrategiassa sisaisesti ja ulkoisesti. Asiakkaille viestitaan yhtenaisen
toimintamallin kautta, yhteison arvostaessa toinen toistaan myos asiakkaille valittyy positiivi-
nen ja innostava kuva toiminnasta. Asiakaslahtoisyys ja asiakkuusajattelu nahdaan olennaise-
na osana jokaisen tyontekijan toimintaa ja naita osa-alueita kehitetaan henkilokohtaisella ja

tiimitasolla.
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Asiakaslahtoisyys: Omnian kehittyminen perustuu asiakaslahtoisyyteen, rakentavaan ja kehit-
tavaan vuorovaikutukseen opiskelijoiden, henkiloston, tyonantajien ja muiden sidosryhmien

kanssa.

Asiakkuusstrategiassa tavoitellaan kumppanuuksia ja yhteistyota. Viime kadessa tama tarkoit-
taa osallistumista kiinteasti asiakkaiden liiketoimintaan osana heidan osaamistasonsa kehit-
tamista. Tama edellyttaa kykya tiedostaa asiakkaiden tarpeet ja integroida koulutuspalvelu

heidan toimintaansa ja tavoitteisiinsa.

Vastuullisuus: Vastuullisuus on tyota opiskelijoiden henkisen kasvun ja oppimisen seka toi-
mintaympariston turvallisuuden hyvaksi. Yhteisvastuuta on ammatillisen osaamisen ulottami-
nen uusiin opiskelijoihin seka tyoelamaan - taman kautta taataan koulutuksen mahdollistavan

parjaamisen myos huomispaivan muuttuvassa toimintakentassa.

Vastuullisuus on asiakkuusstrategian tasolla tyoelaman kehittamista ja yhteisen kumppanuu-
den rakentamista. Vastuu nakyy asiakaslupauksen pitamisena ja asiakassuhteiden maaratietoi-
sena ja rakentavana hoitamisena. Palaute kasitellaan aina ja siihen myos reagoidaan. Asiakas

kokee saavansa sitoutunutta ja laadukasta palvelua.

Yhteisollisyys: Vahva, yhteen hiileen puhaltava, yhteiso tukee jaseniaan, kutoo kestavan
turvaverkoston ja tarjoaa hyvan elaman evaat opiskelijoilleen ja henkilostolleen. Yhteisolli-
syys on positiivisen asenteen levittamista ja rakentavaan kriittisyyteen perustuvaa rinnak-

kaiseloa.

Asiakkuusstrategiassa yhteisollisyys on asiakastyota tekevien saumatonta yhteistyota yhteisten
tavoitteiden saavuttamiseksi ja asiakkaiden kanssa tehtavaa yhteistyota kumppanuusajattelun
pohjalta. Asiakas koulutuspalveluita hankkiessaan kokee ensinnakin saavansa ammattitaitoista
palvelua ensimmaisesta kontaktista tuotteen toimitukseen, toteutukseen ja palautteen kasit-
telyyn saakka. Toiseksi asiakas kokee olevansa osa yhteisoa joka kehittaa kyseista koulutus-

palvelua nimenomaan asiakkaan nakokulmasta.

Omnian strategisena tavoitteena on olla alueellaan arvostettu ja tunnettu yhteistyokumppani.
Asiakkuusstrategia toteuttaa tavoitteen, mikali ylla olevat painopisteet toteutuvat kaytannon
toiminnassa.

5.5.4 Asiakkuuksien johtamisen painopisteet

Omnialle on maaritelty strategiset kulmakivet, joiden kautta visio toteutuu. Niita ovat
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e Elinikainen oppiminen
e Kestava kehitys
e Monialaisuus

e Riskienhallinta.

Aikuiskoulutuksen osalta asiakkuuksien kehittaminen on yksi strategisista tavoitteista. Tavoit-
teisiin paasemiseksi hyodynnetaan ennakointi- ja palautetietoa ja tehostetaan aluevaikutta-
vuutta ja - yhteistyota. Asiakkuustyo mahdollistaa oppimisen monitasoisesti. Monialaisuus
tarkoittaa monialaisia toimivia tyoelamayhteyksia ja irtautumista vanhoista alakohtaisista
toimintamalleista. Aikuiskoulutusta tulee tarkastella yhtenaisena tyo- ja elinkeinoelaman
kouluttajana ja vahvistajana. Riskienhallinnan avulla seurantaan opiskelijatilanteen kehitty-
mista ja ennakoidaan tulevaisuudessa ymparistossa, asiakkaissa ja kilpailijoissa tapahtuvia

muutoksia.

Asiakkuusstrategiassa arvostus ja tunnettuus perustuvat asiakkuuksien monialaiseen ja moni-
muotoiseen kehittamiseen. Kehittamisen tulee puolestaan olla ennakoivaa, tuotevastaavat ja
tuotepaallikko kehittavat koulutuspalveluita, joilla vastataan markkinoilla syntyneeseen tai
vasta syntymassa olevaan tarpeeseen. Yritysyhteistyo on kumppanuuspohjalle rakennettua.
Tassa mallissa tuotteet rakennetaan yhteistyossa asiakkaan kanssa pitkajanteisen suunnittelun
kautta. Asiakkaan tarpeita pyritaan samassa yhteydessa ennakoimaan. Verkostoitunut toimin-
taa mahdollistaa nopean reagoinnin ja asiakaslupauksen tayttamisen laadukkaalla koulutus-
palvelulla. Oppimisymparistot, ohjaus ja koulutuksen toteutus vastaavat asiakaslahtoisyytta
koko prosessiltaan. Johtaminen on toiminnan, osaamisen, verkostojen ja asiakkuuksien joh-
tamista. Tama tarkoittaa siirtymista tulevaisuuden organisaatiokulttuurissa pois oppilaitos-

maisesta tutkintotavoitteisesta johtamisesta kohti asiakaslahtoista johtamista.

5.5.5 Asiakkuuksien johtamisen organisointi ja vastuut

Asiakkuuksien johtamisen mallissa vastuut on jaettu loogisesti ja tavoitteiden mukaisesti ja
jokainen osapuoli on sitoutunut seka ymmartaa roolinsa asiakaslahtoisessa toiminnassa. Asia-
kaslahtoinen ajattelu omaksutaan organisaatiossa lapi koko henkiloston, mutta asiakkuuksien
johtamisen osalta on maaritelty keskeiset vastuunjaot. Aikuisopistossa paavastuu asiakkuuksi-
en johtamisesta on rehtorilla ja aikuiskoulutusjohtajalla. Operatiivisen toiminnan osalta asi-

akkuuspaallikko ja asiakkuustiimi vastaavat asiakkuuksien hoitamisesta ja kehittamisesta.

Seuraavissa kappaleissa on maaritelty asiakkuustiimin, asiakkuuspaallikon ja asiakasvastaavien

tehtavat ja tavoitteet asiakkuuksien johtamisen nakokulmasta.
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5.5.5.1 Asiakkuustiimi

Asiakkuuskehittamisryhma eli asiakkuustiimi on aloittanut toimintansa vuoden 2010 alusta.
Ryhmaan kuuluvat asiakasvastaavat, tuotepaallikko, myynti- ja markkinointipaallikko, projek-
tipaallikko ja asiakkuuspaallikko, joka toimii ryhman puheenjohtajana. Tiimi on rakennettu
aikaisempien asiakasvastaavien tiimin pohjalle. Asiakkuustiimin toiminnan on kuitenkin alusta
alkaen haluttu olevan konkreettisempaa, tavoitteellisempaa ja asiakkuuksien kehittamiseen

tahtaavaa.

Ryhman paatehtavana on myynnin, markkinoinnin, tuotteistamisen ja henkilostokoulutuksen
kehittaminen yhteistyossa koko aikuisopiston henkiloston kanssa. Asiakkuuskehittamisryhma
luo malleja ja rakenteita markkinointiin ja asiakkuustyohon seka tuotteistamiseen niin, etta
se palvelee aikuisopiston koulutuspalvelujen monipuolisen tarjonnan kehittamista. Tavoittee-
na on myos, etta kaikki aikuisopiston kouluttajat ovat mukana uusien tuotteiden ideoinnissa,

kehittamisessa ja toteutuksessa oman alansa asiantuntijoina ja osaajina.

5.5.5.2  Asiakkuuspaallikko

Asiakkuuspaallikko on avainroolissa kasvattamassa aikuisopiston tunnettavuutta ja liiketoimin-
taa paakaupunkiseudulla ja vastaa ensisijaisesti henkilostokoulutuksen myyntitavoitteista.
Asiakkuuspaallikon henkilokohtaiset tavoitteet maaritellaan yhdessa aikuisopiston rehtorin
kanssa. Toiminta suunnitellaan yhdessa aikuiskoulutusjohtajan kanssa. Tassa yhteydessa maa-

ritellaan esimerkiksi se, mihin toimialaan tehdaan kulloinkin tavoitteellista asiakashankintaa.

Asiakkuuspaallikon tehtava painottuu yrityskontaktien luomiseen ja henkilostokoulutuksen
myymiseen. Tehtaviin eivat kuulu tyossaoppimispaikkojen hankinta tai suoramarkkinointikir-
jeiden postittaminen. On varmistettava, ettei asiakkuuspaallikon toimenkuvaan sisally aina-

kaan laajassa maarin mitaan hallinnollisia tehtavia tai erilaisia projekteja.

Tehtaviin kuuluu myos asiakasvastaavien, aikuiskoulutusjohtajan, toimialapaallikkojen ja asi-
akkuuspaallikon yhteistyon toimintamallin rakentaminen kaytannon tasolla. Asiakkuuspaallik-
ko toimii asiakkuustiimin vetajana. Vanhojen oppilaitosten alakohtaisesta ajattelumallista

poisoppiminen on tassa yhteydessa todennakoisesti oleellisin haaste.

Asiakkuuspaallikko ei paaasiallisesti tee itsenaisesti tarjouksia vaan tama on asiakasvastaavien
toimenkuva. Asiakkuuspaallikon roolissa itse tarjousten tekeminen ei saakaan korostua liikaa.

Han tekee paaasiallisesti avauksia, asiakkuudenhallinnan mukaisesti leadeja, joihin esimerkik-
si asiakasvastaavat voivat tutkintovastaavien ja toimialapaallikoiden avulla tehokkaasti tart-

tua.
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Asiakkuuspaallikon vastuulla erityisesti toiminnan alkuvaiheessa on asiakasvastaavien toimen-
kuvan, koulutuksen ja tyon juurruttamisen organisointi. Asiakkuuspaallikko edustaa myos asi-

akkuustyota koko opistotasolla, joten sisaisen tiedottamisen merkitys korostuu.

5.5.5.3 Asiakasvastaavien tehtavat

Asiakasvastaavien yhteisena tehtavana on elinkeinoelaman asiakkaiden tarpeiden kartoitus ja
oppilaitoksen mahdollisuuksien selvittaminen, markkinointi ja asiakassuhteiden johtaminen

omilta osiltaan.

Naiden lisaksi asiakasvastaavien tehtavankuvaan kuuluvat seuraavat asiat:

e Yhteydenotot uusiin ja olemassa oleviin nimettyihin asiakkaisiin

e Aktiivinen myyntityo

e Tarjousten sisaltojen suunnittelu yhteistyossa toimialapaallikoiden kanssa
e Hinnoittelu yhdessa aikuiskoulutusjohtajan kanssa

e Osallistuminen messuille yhteistyossa markkinoinnin kanssa

*  Myynnin ja markkinoinnin vuosisuunnitteluun osallistuminen

e Asiakastapahtumien kirjaaminen asiakkuudenhallintajarjestelmaan

e Segmentointi.

Asiakasvastaavien henkilokohtaiset tavoitteet maaritellaan yhdessa aikuiskoulutusjohtajan
kanssa. Tavoitteissa maaritellaan uusien asiakkaiden lukumaara, uusintaostot, asiakastapaa-

misten maarat seka europohjaiset tavoitteet.

Asiakasvastaavien tyo suunnitellaan omiin lukujarjestyksiin. Toimialapaallikon tulee talloin
huomioida tyo resursseihin. Asiakasvastaaville myonnetty resurssi tulee kayttaa asiakasvas-
taavien tehtavien hoitamiseen paaasiallisesti aiemmin mainitun listan mukaisesti.
Asiakasvastaavilla on oikeus esittaa toimialapaallikoille toiveita myymiensa koulutusten vas-
tuukouluttajista. Asiakasvastaavien, toimialapaallikdiden ja koulutusten vastuuryhmien tulisi

sopia koulutusten toteutuksista yhteistyossa.

Asiakasvastaavilla on omat nimetyt asiakkaansa asiakasanalyysin pohjalta maariteltyina. Vas-
tuu koulutuksen myynnista ja markkinoinnista on talloin aina asiakasvastaavalla, vaikka lopul-

lisen paatoksen koulutuksen toteuttamisesta tekisikin aikuiskoulutusjohtaja.
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5.5.5.4 Asiakasvastaavien toiminnan organisointi

Asiakasvastaavien kohdalla asiakkailla tarkoitetaan yritys/yhteisoasiakkaita, ei yksittaisia
opiskelijoita. Asiakasvastaavien ensisijainen tehtava on yritysasiakkuuksien hankinta yritys-

kohtaisten ryhmien kautta, ei yksittaisten opiskelijoiden keraaminen avoimiin ryhmiin.

Asiakasvastaavat koulutetaan tehtavaansa seka asiakkuudenhallintajarjestelman kayttoon. He
pysyvat organisatorisesti omilla osastoillaan ja toimivat tiimimaisesti yhteistyossa aikuiskoulu-

tusjohtajan ja asiakkuuspaallikon kanssa.

Asiakasvastaavat eivat mene yrityksiin tuote (tutkinto, koulutus) edella, vaan tehtavana on
kartoittaa yrityksen tarpeet koulutukseen tai muuhun oppilaitosyhteistyohon liittyvaan toi-
mintaan. Ratkaisuja ei etsita vain omalta koulutusalalta vaan Omnian laaja-alaisesta tarjon-
nasta yhteistyossa muiden asiakasvastaavien, tutkintovastaavien, koulutuspaallikoiden seka

aikuiskoulutusjohtajan kanssa.

5.5.5.5 Asiakkuustiimin tehtavat

Asiakkuustiimin toiminnan tulee olla linjassa koko organisaation ja aikuisopiston strategisten

tavoitteiden kanssa. Keskeisia toimintoja asiakkuustiimille ovat seuraavat:

e Koulutuspalveluiden myynti

e Eri rahoituslahteiden kayttaminen

e Aluevaikuttavuuden ja ennakoinnin tehostaminen
e Opiskelijarekrytoinnin kehittaminen

e Tyoelamayhteistyon kehittaminen.

Alla linjattuna ovat kohdittain asiakkuustiimin keskeisimmat tehtavat tavoitteineen:

Yhteisten tavoitteiden ja toimintamallien luominen

Asiakasvastaavien toimiessa yksiloina saadaan esille heidan henkilokohtaiset vahvuutensa,
mutta samanaikaisesti on mahdollista, etta toiminta pirstaloituu ja menettaa yhteisen tavoit-
teensa. Taman vuoksi asiakkuustiimin on yhteisesti maariteltava henkilokoulutuksen, asiak-
kuuksien johtamisen ja asiakkuudenhallinnan tavoitteet ja tarkistaa ne vahintaan vuosittain

tai niin usein kun on tarpeellista.
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Asiakkuuksienhallinta, segmentointi ja myyntityo

Asiakkuustiimin tehtavana on asiakasyhteistyon yllapitaminen ja kehittaminen. Uudet ja ole-
massa olevat asiakkaat huomioidaan eri asiakkuuksienhoitosuunnitelmissa. Samat tavoitteet
ovat henkilokohtaisella tasolla jokaisella asiakasvastaavalla, mutta asiakkuustiimin roolina on

naiden kehityslinjojen yhteen vetaminen.

Asiakkuustiimilla on myos tehtavana segmentoinnin toteuttaminen. Asiakkuuspaallikko seka
projektipaallikko maarittelevat segmentointikriteerit asiakkuusstrategian mukaisesti ja asiak-
kuudenhallintajarjestelman segmenttiluokkien tueksi. Taman jalkeen asiakasvastaavat seg-
mentoivat asiakkaansa ja kohdistavat heille asiakkuuksien hoitosuunnitelmat. Tama on yksi

vuoden 2010 paatavoitteista.

Myyntityo tarkoittaa asiakasvastaavien toiminnassa konkreettista jalkautumista yrityksiin
myymaan aikuisopiston koulutuspalveluita. Usein tama tapahtuu sen jalkeen kun myynti- ja
markkinointipaallikko tai asiakkuuspaallikko on tehnyt avauksen ja kirjannut liidin asiakkuu-
denhallintajarjestelmaan. Myos olemassa olevien asiakkaiden osalta aktiivinen myyntityo on
tarkeaa ja asiakasvastaavilta edellytetaan aktiivista markkinointia tahan suuntaan. Jatkuvasti
kehitettavat uudet koulutustuotteet mahdollistavat taman ja ovat erityisen hyodyllisia kasva-

vien ja C-asiakkuuksien potentiaalin paremmassa hyodyntamisessa.

Henkilostokoulutuksen toteutusmalli ja kehittaminen

Tavoitteena on henkilostokoulutuksen lisaaminen ja kehittaminen kaikilla aikuisopiston toimi-
aloilla. Toimialapaallikoiden alla toimivat vastuuryhmat organisoivat koulutukset ja niiden

resursoinnin, joten toimiva yhteistyo naiden kanssa on erittain tarkeaa.

Henkilostokoulutuksen osalta asiakkuustiimi vastaa toteutusprosessista, ideoinnista seka tay-
dennyskoulutuksista. Tahan liittyy olennaisesti tuotteistaminen yhteistyossa asiakkaan ja toi-
mialan sisallon osaajien kanssa. Asiakasvastaavilla on omat henkilokohtaiset tulostavoitteensa,
mutta asiakkuustiimille tulee myos asettaa laadulliset ja maaralliset tavoitteet henkilostokou-
lutuksen suhteen. Tavoitteena tulee koko ajan olla henkilostokoulutuksen lisaaminen ja kehit-

taminen kaikilla aikuisopiston toimialoilla.

Klusteriasiantuntijaryhman jasenyys

Aluekehitystyon rooli paakaupunkiseudun ammatillisen koulutuksen kehittamisessa on voimis-

tunut viimeisten vuosien aikana, saannollisia tapaamisia jarjestetaan aikuiskoulutuksen eri
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klustereitten (taito, hyvinvointi, tekniikka ja liike-elama) valilla. Ryhmissa ovat tyoelama ja

oppilaitosorganisaatiot hyvin edustettuina.

Asiakasvastaavista jokainen toimii jasenena yhdessa klusterissa. Asiakkuuspaallikko vetaa yhta
klusteria (hyvinvointi). Tata kautta tyoelamayhteistyota voidaan kehittaa aidosti tyoelaman
kanssa ja tuotteistamiseen saadaan hyvia tyokaluja. Klusteritapaamiset ovat asiakkuustiimin

esityslistalla omissa kokouksissa saannollisesti.

Tarjouskaytannot

Uudessa organisaatiossa asiakasvastaavat tekevat kaikki koulutustarjoukset, mukaan lukien
oppisopimus- ja tyovoimapoliittisen koulutuksen tarjoukset. Tama on uudistus toimintatavois-
sa ja tahtaa kaytannon prosessien yhtenaistamiseen. Tarjousprosessi on aikaisemmin ollut
hajanainen ja useiden eri henkiloiden vastuulla. Asiakkuustiimi vastaa tarjoustilanteesta ko-

konaisuutena ja yhteydesta toimialapaallikoihin seka vastuuryhmiin.

Aikaisemmin kuviossa 19 esitettiin aikuisopiston koulutustarjousprosessi, josta kay ilmi eri
ryhmien ja henkiloiden vastuut ja tehtavat. Tarjousprosessia on paivitetty jo aikaisemmin
asiakasvastaavien toimesta, mutta nyt ensimmaista kertaa systemaattisesti se on saatu sellai-
selle tasolle, jossa kaikilla on asiasta yhteinen kasitys. Tarjousprosessia kehitetaan edelleen,
ja erityisesti nyt kun asiakkuustiimi vastaa kaikista aikuisopiston tarjouksista, sen yhteinen

arviointi ja seuranta tulevat olemaan tarkeita seikkoja.

Tyoelaman kehittamis- ja palvelutehtava

Tyoelaman kehittamis- ja palvelutehtava (TYKE)-hankkeessa toteutetaan uusia projektihakuja
vuosittain. Hakukriteerit tulevat rahoittajalta, mutta ne liittyvat aina tyoelaman kehittami-
seen, jossa asiakkuuksien johtamisella ja asiakkuustyolla on merkittava rooli. Asiakkuustiimi

koordinoi TYKE-hakuja vuosittain, ideoi ja valvoo hankkeiden toteutumista.

Seuraava TYKE-haku on ajankohtainen, silla se toteutetaan kesalla 2010. TYKE-hankkeessa on
mahdollista panostaa asiakasvastaavien koulutukseen asiakkuuksiin liittyvassa substanssiosaa-

misessa, asiakaspalvelun vahvistamisessa seka asiakkuustiimin yhteistyon kehittamisessa.

Yhteinen koulutus, tuotekehittajan erikoisammattitutkinto

Asiakkuustiimi on aloittanut helmikuussa 2010 yhteisesti tuotekehittajan erikoisammattitut-

kinnon suorittamisen. Koulutus tahtaa valmiuksiin koulutustuotteiden kehittajana ja erityises-

ti siina painotetaan kaytantoon viemista.
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Asiakkuustiimi organisoi saannollisesti tapaamisia, joissa kaydaan lapi jokaisen asiakasvastaa-
van tutkintoon liittyva kehittamishanke ja annetaan yhteisesti kehittamisehdotuksia. Tutkinto
tahtaa tiimin osaamistason nousuun kokonaisuutena, joten yhteiset tapaamiset ovat tata

kautta erittain tarkeita.

Asiakkuudenhallintajarjestelman taysipainoinen hyodyntaminen

Asiakkuudenhallintajarjestelma toimii jokaisen asiakasvastaavan, asiakkuuspaallikon ja myyn-
ti- ja markkinointipaallikon tyokaluna. Tahan peilaten on luonnollista, etta asiakkuustiimin
yhtena tehtavana on jarjestelman kehittaminen ja sen kayton vahvistaminen koko aikuisopis-

toa ajatellen.

Asiakasvastaavien tyo on kokonaisuudessaan taltioituna asiakkuudenhallintajarjestelman ka-
lenteriin. Kalenteriin on kirjattu kaikki asiakkaisiin liittyva ty0o kontakteineen, mutta myos
muu johonkin asiakkaaseen suoranaisesti liittymaton asiakkuustyo loytyy kalenterista. Nain
jarjestelma toimii myos asiakasvastaavien tyoaikaseurantana. Tunnit lasketaan yhteen viikko-
tasolla. Asiakkuustiimin kokouksissa jokainen asiakasvastaava kertoo taman hetkisesta tilan-
teestaan ja samanaikaisesti yhteisesti katsotaan kalenteria ja toimenpiteita. Kaikkien tulee
sitoutua tahan, silla tama edistaa asiakkuudenhallintajarjestelman kayttoa ja hyodynnetta-

vyytta.

Toiminnan koordinoimiseksi ja kaytannon tasolle viemiseksi asiakkuustiimille on luotu vuosi-
suunnitelma. Tata suunnitelmaa kaydaan lapi palavereissa saannollisesti ja se on aikataululli-

sesti asiakkuustiimin tarkein tyokalu asiakkuudenhallintajarjestelman kalenterin lisaksi.

5.5.6 Asiakaspalautteen kasittely

Asiakkailta saadun palautteen keraaminen tulee olla systemaattista, kattavaa seka osallista-
vaa. Palautteeseen tulee reagoida riittavan nopeasti ja riittavalla tehokkuudella. Aikuisopis-
tossa on kaytossa EFQM-laatujarjestelma ja sen pohjalta tausta-ajatuksena on jatkuva kehit-

taminen.

Aikuiskoulutuksessa on kaytossa valtakunnallinen Aipal-palautejarjestelma. Aipal -jarjestelma
on Opetushallituksen toteuttama ja yllapitama sahkoinen opiskelijapalautejarjestelma, jonka
tavoitteena on kerata valtakunnallisesti tietoa aikuisten nayttotutkintojarjestelman toimivuu-
desta ja sen eri vaiheista, jotka ovat hakeutuminen, tutkinnon suorittaminen ja vaadittavan
ammattitaidon hankkiminen. Aipal on koulutuksen jarjestajalle valine lakiin sisaltyvan arvi-

ointivelvollisuuden toteuttamiseen. Aikuisopisto saa jarjestelmasta itseaan koskevana palaut-
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teen ja valtakunnallisen vertailutiedon oman toimintansa kehittamisen tueksi. Lisakysymysten

avulla voidaan kerata tarkempaa tietoa sisaiseen kayttoon.

Henkilostokoulutuksesta kerataan aina palaute seka suullisesti, etta kirjallisesti Webropol-
palautejarjestelman kautta. Palautekyselyt ovat pitkalti yhtenevaisia, mutta niiden kehitta-
mistyota on syyta jatkaa edelleen. Oleellisinta on palautteen systemaattinen kasittely ja hyo-
dyntaminen koulutuksen kehittamisessa. Henkilostokoulutuksissa on myos kaytossa erillinen
ohjausryhma. Ryhmaan kutsutaan tyonantaja-, opiskelija- ja oppilaitosedustaja. Tavoitteena
on varmistaa koulutuksen toteutuminen sovittujen tavoitteiden mukaisesti ja jatkuva koulu-
tuksen kehittaminen. Ohjausryhma kokoontuu kerran lukukaudessa tai useammin tarpeen
mukaan. Kokousten poytakirjaan kirjataan kehittamiskohteet ja korjaustoimenpiteet. Ohjaus-
ryhman muistiot kasitellaan myos aikuisopiston johtoryhmassa. Vastuukouluttaja huolehtii,

etta sovitut muutokset ja kehittamiskohteet toteutuvat kaytannon toteutuksessa.

Asiakkuudenhallintajarjestelma Portaaliin kirjataan kaikki suoraan asiakkailta saatu palaute
esimerkiksi asiakaskaynnin yhteydessa. Asiakaspalautteen tyypiksi maaritellaan joko positiivi-
nen tai negatiivinen. Asiakasvastaavat seuraavat palautteen kertymista ja tarvittaessa suorit-

tavat korjaavia tai muita toimenpiteita palautteen pohjalta.

Aikuisopisto jarjestaa saannollisesti opiskelijafoorumeita eli tilaisuuksia, joissa palaute tuo-
daan suoraan kouluttajien ja johtajien tietoon ja kasittelyyn. Foorumit jarjestetaan tutkin-
noittain uuden strategian mukaisesti 2 kertaa lukukaudessa (4 kertaa lukuvuodessa).
Foorumin kutsuu koolle joko toimialapaallikko tai sovittu aikuisopiston johtoryhman jasen.
Niista tehdaan aina poytakirja johon kehittamisehdotukset ja toimenpiteet kirjataan. Poyta-
kirja kaydaan toimialapaallikon johdolla lapi alakohtaisessa vastuuryhmassa. Toimenpiteiden
osalta maaritetaan vastuuhenkilot, aikataulu ja seurantaprosessit. Palautteet kasitellaan
myo0s johtoryhmassa. Seuraavassa opiskelijafoorumissa tiedotetaan tehdyista korjaus- ja ke-
hittamistoimenpiteista. Opiskelijoille myos lahetetaan erikseen poytakirja ja tieto tehdyista
muutoksista. Jokaisessa opiskelijafoorumissa on kolme opiskelijaedustajaa, joille on myos

maaritelty varahenkilot. Opiskelijat edustavat eri koulutusaloja.

5.5.7 Asiakkuusstrategian arviointi ja kehittaminen

Strategian toteutumisen varmistamisessa on ensiarvoisen tarkeaa toimivan seurantajarjestel-
man rakentaminen. Seuranta auttaa sitoutumisen yllapitamisessa ja vahvistamisessa. Asiak-
kuusstrategian seurannalla tarkoitetaan aikaisemmin mainittujen painopisteiden, tavoitteiden
ja niihin johtavien toimenpiteiden jatkuvaa tarkastelua. Kehittamishankkeen ohjausryhma

suorittaa hankkeen kokonaisuuden arviointia saannollisesti, mutta taman lisaksi asiakkuusstra-
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tegiaa tulee tarkastella aikuisopiston johtoryhmassa ja operatiivisella tasolla asiakkuuksien

kehittamisryhmassa niin ikaan saannollisesti.

Muutokset toimintaymparistossa, asiakaskannassa, kilpailijoissa tai sisaisesti organisaatiossa
voivat aiheuttaa tilanteen, jossa asiakkuusstrategiaa on muutettava. Muutos ei valttamatta
ole suuri, vaan todennakoisesti jotain osa-aluetta koskeva. Muutos on siita huolimatta tehtava
oikea-aikaisesti ja varmistettava, etta strategia siirtyy kaytannon toimintaan myos muuttuvi-

na toimintamalleina.

Asiakkuusstrategian arviointiin luodaan erillinen tuloskortti, johon saavutettuja tavoitteita
vuosittain peilataan. Asiakkuustiimi vastaa tuloskortin luomisesta ja johtoryhma hyvaksyy sen
vuositasolla. Tuloskortti on tarkoitus rakentaa kayttoon otetun asiakkuusstrategian tueksi

ensimmaisen toimintavuoden 2010-2011 aikana.

5.5.8 Asiakaslahtoinen toimintamalli

Omnian aikuisopiston asiakaslahtoinen liiketoimintamalli voidaan toteuttaa toiminnan huolel-
lisen analysoinnin ja asiakkuusstrategian jalkauttamisen kautta. Alla olevassa kuviossa on
hahmoteltu aikuisopiston asiakaslahtoisen toimintamallin viemista kaytantoon. Segmentoinnin
jalkeen yhteisten toimintamallien avulla voidaan eri koulutusalojen kautta suunnata strategi-
an mukaista markkinointia asiakasryhmille. Jatkuvasti rinnalla kulkeva seuranta ja arviointi
tasmentavat strategiaa, asiakashoitosuunnitelmia ja asiakkuuden johtamisprosessia. Lopuksi

asiakaslupaus lunastetaan ja strategiset paamaarat saavutetaan.

Eri asiakkuussegmentteja kohtaan suunnataan samoja toimintoja riippumatta koulutusalasta,
ohjauksen ja markkinoinnin seka analyysien kautta tehdaan strategiset valinnat, niita seura-
taan ja arvioidaan jatkuvasti toiminnan rinnalla. Operatiivinen toteutus tapahtuu koulutusalo-
jen ja Omnian muiden yksikoiden sisalla moduuleissa, jotka voivat olla perusammatillista kou-

lutusta, lisa- tai taydennyskoulutusta tai muuta asiakkuusstrategista toimintaa.

Mallina asiakaslahtoisyys tarjoaa hyvan lahtokohdan, mutta muutosvalmius tulee lahtea orga-
nisaation sisalta ja siita itsestaan. Mallit ja prosessikaaviot eivat auta asiaa, jos henkilosto ei
ole sitoutunutta ja ymmarra asiakkuusjohtamisen merkityksen omassa arkipaivan tyoskente-

lyssaan.
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Kuvio 15: Omnian aikuisopiston asiakaslahtoinen liiketoimintamalli

6  Yhteenveto, johtopaatokset ja kehittamisehdotukset

Tassa luvussa esitetaan kehittamishankkeen yhteenveto, johtopaatokset seka kehittamisehdo-
tukset organisaatiolle. Kehittamishanke on jo tuottanut uusia jatkohankkeita ja se tuleekin
jatkossa nahda jatkuvana kehitysprosessina kohti asiakaslahtoisen liiketoimintamallin toteu-

tumista.

6.1  Yhteenveto kehittamishankkeesta

Asiakkuudenhallintajarjestelman hankinta, siihen liittyvat organisaation prosessit, sisaanajo
ja varsinaiseen kayttoon siirtyminen ovat tuoneet merkittavasti haasteita toimintaan. Edella
mainittujen seikkojen lisaksi haastavia ovat olleet asiakkuusstrategian luominen, koko asia-
kaslahtoisen toiminnan ja kulttuurin tuominen osaksi organisaation arkipaivaa, asiakkaiden

segmentointi seka muutosvastarinnan murtaminen.

Paatosvaiheessa katsasteltuna kehittamishanke on edennyt ehka jonkin verran hitaammin kuin
alkuvaiheessa oli suunniteltu. Toisaalta heti alussa paatettiin hallitusta ja rauhallisesta ete-
nemisesta johtuen kohdeorganisaation luonteesta ja hankkeen tuomista uusista nakokulmista.
My0s organisaation kehittamishankkeen aikana kayneet muutokset ovat vaikuttaneet hank-
keen etenemiseen hidastavasti. Toisaalta ne ovat myos vahvistaneet hankkeen tavoitteita ja

niihin on voitu varautua hyvissa ajoin.
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Kehittamishankkeen paattyessa voidaan tarkastella sen tavoitteiden toteutumista kriittisesti;
asiakkuudenhallinta opistossa kaynnistettiin, asiakkuudet kerattiin tietokantaan, asiakkuu-
denhallintajarjestelma hankittiin, sita kehitettiin ja hyodynnettiin seka kayttajamaaraa tasai-
sesti kasvatettiin. Vastaavasti asiakkuusstrategiaa rakennettiin rinnalla ja toita tehtiin jatku-
vasti asiakkuusajattelun sisaan ajamiseksi koko organisaatiossa. Paatosvaiheessa voidaan sa-
noa, etta nyt eraat osa-alueet toimivat niin kuin niiden olisi jo suhteellisen varhaisessa vai-
heessa pitanyt toimia. Asiakkuusstrategia on rakennettu, asiakkuustiimi toimii tehokkaasti,
segmentointikriteerit on maaritelty ja asiakkuuksien hallinta on jarjestelmallisempaa ja maa-
ratietoisempaa. Jatkohankkeille on olemassa seka tarve, etta vahva pohja. Alla olevassa tau-

lukossa on vedetty yhteen kehittamishankkeen keskeiset tavoitteet, arvioi toteutuksesta seka

tulokset:

Tavoite Arvio Tulokset

Asiakkuusstrategian Toteutunut Asiakkuusstrategia on maaritetty Omnian arvo-

madrittaminen jen ja ammatillisen koulutuksen laadunhallin-
tasuosituksen mukaisesti, jalkauttaminen jatko-
hankkeen kautta.

Asiakkuuksien johta- | Toteutunut Tehtavat ja tavoitteet on maaritetty asiakkuus-

misen tehtavat ja paallikolle, asiakkuustiimille ja asiakasvastaavil-

vastuut le. Tulokset viedaan kaytantoon vuoden 2010
aikana.

Segmentointi- Toteutunut, Segmentointiluokat, asiakasryhmat ja segmen-

kriteerit jatkohanke tointikriteerit on maaritelty segmenteittain ja

tulossa asiakasryhmittain asiakkuustiimin tyokaluiksi.

Varsinainen segmentointi toteutuu jatkohank-
keen kautta.

Asiakkuudenhallinta- | Toteutunut Kuvaus ja ohjeistus on tehty. Mallit toimitetaan

jarjestelman kayton kaikille kayttajille ja johdolle, siirtyen tata

toimintamallien ku- kautta suoraan kaytannon toimintaan. Toimin-

vaus ja ohjeistus tamallin mahdollista laajentamista ja ohjeistuk-
sen yksityiskohtaistumista pohditaan sisaisesti

Kehittamiskohteiden | Toteutunut, Kehittamiskohteiksi tunnistettiin henkiloasiak-

tunnistaminen ja jatkohankkeita | kaiden integrointi, projektien verkostojen hal-

kuvaaminen tulossa linta, Inno-Omnia ja sisaisten asiakkuuksien
huomiointi. Kaikkien naiden osalta on jo sovittu
jatkohankkeista alkaen taman vuoden aikana.

Taulukko 7: Yhteenveto kehittamishankkeen tavoitteiden toteutumisesta




107

6.2 Johtopaatokset asiakkuuksien johtamisesta ja kehittamisesta

Toimiminen asiakaslahtoisesti ja asiakkuuksien johtaminen ovat asioita, joiden toteutuminen
edellyttaa muutosta. Talle muutokselle on strategisesti maaritelty tarve. Yksittainen jarjes-
telma voi auttaa muutoksen lapi viemisessa, toisaalta juuri jarjestelmaan kohdistetulla kritii-
killa ja kayton vahaisyydella usein pyritaan jarruttamaan itse muutosta. Omniassa johdolla on
ollut vahva tahtotila muutoksen lapi viemiseksi. Asiakkuuksia halutaan johtaa kokonaisuuksina,

ei haluta rajoittua yksittaisten henkiloiden yksittaisiin kontakteihin.

Kokonaisuutena asiakaslahtoisen ajattelun ja liiketoiminnan omaksumisessa on menty selkeas-
ti eteenpain. Kehittamishanke on osoittanut, etta oppilaitosorganisaatiossa voidaan omaksua
asiakaslahtoinen ajattelu ja ottaa haltuun asiakkuuksien johtamisen prosesseja kuten asiak-
kuudenhallintajarjestelmia ja asiakkuuksien hoitosuunnitelmia. Ne koulutuksen jarjestajat,
jotka tahan kykenevat ovat saavuttaneet merkittavan kilpailuedun, silla varsinkin Etela-
Suomessa tilanne markkinoilla kiristyy jatkuvasti. Koulutuspalveluita yrityksiin suunnataan
nykypaivana runsaasti ja massasta on kyettava erottumaan. Asiakkuuksien johtaminen ja ke-
hittaminen antaa tahan huomattavasti paremmat mahdollisuudet. Erityisen mielenkiintoista
maan toimintaansa toistensa kanssa asiakaslahtoisen ajattelun osalta. Benchmarking-kaynteja

ja vertaiskehittamista on syyta jatkaa tulevaisuudessakin.

6.3 Kehittamisehdotukset kohdeorganisaatiolle

Asiakkuudenhallintaan seka asiakkuuksien johtamiseen liittyy oppilaitosorganisaatioilla viela
runsaasti kehitystarpeita. Kehitysta ei missaan tapauksessa tule lopettaa siihen, etta asiak-
kuusstrategiat on maaritelty ja segmentointi tehty. Vaikka seurantajarjestelmat ja mittaristot
olisivatkin oikein tukemassa prosessia ja seurantaa ja arviointia toteutettaisiin saannollisesti,

voi asiakkuuslahtoinen toiminta jaada silti toteutumatta jos kehitysnakokulmaa ei huomioida.

Seuraavassa on eriteltyina asiakkuuksien johtamisen ja kehittamisen nakokulmasta kohdeor-

ganisaation lahivuosien jatkokehitystarpeisiin kuuluvia asioita.

Henkiloasiakkaat

Asiakkuudenhallinnan kehittamishankkeen alussa tehtiin paatos keskittymisesta ainoastaan
organisaatioasiakkuuksiin ja henkiloiden sijoittamisesta yritysten alle erillisiksi yhteyshenki-
loiksi. Taman avulla haluttiin selkeyttaa asiakaskannan rakennetta, ja valttaa tilanteita, jois-

sa henkilot olisivat jarjestelmassa useaan kertaan duplikaatteina. Kehittamishankkeen paat-
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tyessa voidaan todeta taman olleen onnistunut ratkaisu, mutta tulevaisuudessa erityisesti
entisten tutkinnon suorittaneiden integroiminen henkiloasiakkaina aikuisopiston asiakkuus-
strategiaan ja asiakkuudenhallintajarjestelmaan voi olla perusteltua. Entisille opiskelijoille
tehdaan nykytilanteessa paljon jatkomarkkinointia. Heidan asiakastietonsa saadaan opiskeli-
jahallintojarjestelmasta, jonka kautta (valillisesti Excel-taulukkona) on mahdollista toteuttaa
integrointi asiakkuudenhallintajarjestelma Portaaliin. Uudessa jarjestelmaversiossa tama on
mahdollista ilman duplikaattien syntymista. Tassa kehittamiskohteessa on viela ratkaisematta

henkiloasiakkaiden ryhmittelyn kaytannon toteutus.

Projektien verkostojen taysimittainen hallinta

Asiakkuudenhallintajarjestelman projektiosion kayttoonotto on ollut kehittava tyokalu jo en-
nestaan vahvaan verkostojen olemassa oloon ja hallintaan. Rahoittajan edellytyksesta kaikilla

suuremmilla hankkeilla on valtakunnallinen verkosto ennen aloitustaan.

Tavoitteena kehittamispalveluilla on projektien verkostojen nakyvaksi tekeminen vuoden 2010
loppuun mennessa. Lisaksi tarvitaan systemaattinen prosessi hankkeiden jarjestamien tilai-
suuksien, seminaarien ja koulutusten markkinointiin. Taman osa-alueen kehittaminen ja edel-
leen asiakkuudenhallintajarjestelman kayton vahvistaminen kuuluu myo6s tulevan vuoden tar-

keimpiin tavoitteisiin.

Sisdiset asiakkuudet

Kohdeorganisaation oma henkilokunta on kokonaisuutenaan viety asiakkuudenhallintajarjes-
telmaan, joskin taman kokonaisuuden paivittaminen on viela ongelmallista. Myos sisaisen
tyossaoppimisen, palvelutilausten ja henkilokunnan resursointia asiakkuudenhallinnan avulla
on pohdittu. Tassa on varmasti yksi kehittamisen kohde, mutta oleellista on ehka ensin saada
asiakaslahtoinen ajattelu lapinakyvaksi koko organisaatiossa, jolloin sisdainen asiakkuus kay-
tannon prosessina mahdollistuu. Sisaisissa asiakkuuksissa erilaisten tilastojen saaminen esi-
merkiksi lisa- ja taydennyskoulutuksesta nahdaan talla hetkena vahvimpana jarjestelman tar-

joamana mahdollisuutena.

Inno-Omnia

Inno-Omnia on uusin Omnian yksikko, joka rakentaa kadentaitojen keskusta vuodeksi 2011.

Toiminta tulee olemaan tyoelamalahtoista ja yritysten kanssa tehdaan laajaa yhteistyota ja
solmitaan kumppanuuksia. Tama asettaa asiakkuuksien johtamiselle ja kehittamiselle uusia
haasteita ja siksi taman kehittamishankkeen tuloksia on tarkea vieda eteenpain juuri naihin

toimintoihin. Pohja toiminnalle on luotu ja malleja voidaan nyt todella kehittaa ja hyodyntaa.
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Talla hetkella nayttaa silta, etta asiakkuuksien hallinnasta Inno-Omnian osalta saadaan viela
huomattavasti monipuolisempaa ja laajamittaisempaa kuin se nykytilanteessa on, ja talla on

varmasti positiiviset vaikutukset koko organisaation asiakaslahtoisen toimintaan.

Kehittamiskohteiden yhteenvetona voidaan sanoa, etta tavoitetasolla tehtavaa on viela paljon,
osa edella mainituista kehittamiskohteista toteutuu pidemmalla aikajanteella. Vastaavasti
uusia kehittamiskohteita syntyy organisaatiossa jatkuvasti. Ne voivat olla verrattain pienia
esimerkiksi asiakkuudenhallintajarjestelman kayttoon liittyvia teknisia asioita tai kohteita,
jotka vaativat suurempia linjauksia. Tarkeinta on se, etta asiakkuuksien johtamisesta keskus-
tellaan ja asiakaslahtoista toimintamallia kehitetaan organisaatiossa. Kehittamishankkeiden
tavoitteena on aina uuden luominen ja hyvien kaytanteiden etsiminen ja talla osa-alueella on

kohdeorganisaatiossa edetty merkittavin askelin.

6.4 Jatkotutkimusaiheet

Asiakkuuksien johtamisen prosesseista, asiakkuudenhallinnasta ja sen kehittamisesta seka
asiakkuusstrategioista on tehty useita tutkimuksia, mutta varsin vahan oppilaitosorganisaati-
oiden osalta. Naita asioita olisi tarpeellista tutkia tarkemmin vastaavissa toimintaymparistois-
sa. Myos oppilaitosymparistojen muuttuminen toiminnaltaan yritysmaisempaan suuntaan seka
hallinnon, etta asiakkuuslahtoisten strategioiden kautta toimii todennakoisesti tulevaisuuden

tutkimusten pohjana.

Kehittamishankkeissa yleistyvaa vertaisarviointia ja vertaiskehittamista tulee hyodyntaa te-
hokkaammin oppilaitosten sisaisissa prosesseissa, joihin uutena toimintona asiakkuuksien joh-
taminen kirjoittajan mielesta sopii erittain hyvin. Kohdeorganisaatio on jo sopinut asiakkuuk-
sien kehittamisen osalta yhteistyosta kahden muun koulutuksen jarjestajan kanssa, jotka vas-
taavasti saavat kohdeorganisaation pitkasta hankkeesta itselleen arvokasta informaatiota ja
tyokaluja. Tata kautta on mahdollista pyrkia kohti valtakunnallista vaikuttavuutta ja kaikkien

osapuolien yhteista hyotya.

7  Paatanto

Tassa kappaleessa kuvataan opinnaytetyo tekijan ammatillisen kasvun kehittajana ja toteute-

taan tyon itsearviointi.

7.1 Opinnaytetyo ammatillisen kasvun kehittajana

Ylemman ammattikorkeakoulun opinnaytetyot ovat luonteeltaan tyoelamalahtoisia ja aidoista

kehittamishankkeista liikkeelle lahtevia kokonaisuuksia (Laurea 2008).
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Nykyisessa projektipaallikon toimessa ja taman kehittamishankkeen myota tekija on paassyt
vetamaan kahta tiimia, kehittamishankkeen ohjausryhmaa seka sen kayttajaryhmaa. Naiden
tiimien johtaminen on ollut mielenkiintoinen prosessi, mutta samoin kuin henkiloiden johta-

misessa, tekija kokee sen myos yhdeksi selkeaksi kehittamisalueeksi.

Opinnaytetyo on toiminut tekijan tukena merkittavalla tavalla tyohon oleellisesti liittyvissa
Omnian aikuisopiston asiakkuusstrategisissa kysymyksissa. Opinnaytetyon myota tekija on
saanut vahvistusta asiakkuusjohtamisen, asiakkuusstrategioiden kehittamisen ja toteutuksen
seka projektijohtamiseen liittyvan osaamisen kasvattamisen osa-alueilla. Oppilaitosorganisaa-
tion monella tavalla yritysmaailmasta poikkeava kulttuuri ja toimintamallit ovat osoittautu-

neet haasteellisiksi, mutta lopulta palkitseviksi nakokulmiksi hankkeen kestaessa.

Opinnaytetyossa tekija on hyodyntanyt asiakkuustyossa kayttamiaan tyokaluja. Projektijoh-
tamisen kautta kokonaisuuden ja prosessin hallintaan on ollut mahdollista keskittya parem-
malla tavalla. Aikuisopiston organisaatio on muuttunut useampaan kertaan asiakkuudenhallin-
tatyon aikana ja muuttui myos taman kehittamishankkeen aikana. Tama on tuonut haasteita,
mutta samalla toiminut kehittavana tekijana. Asioita on ollut pakko tarkastella eri nakokul-

mista, jolloin oppimista ja uuden omaksumista on tapahtunut luonnollisella tavalla.

7.2 ltsearviointi

Opinnaytetyon itsearviointi toteutetaan Laurean LdB-mallin (2007) mukaisesti neljan arvioin-
tikriteerin kautta. Kriteerit ovat autenttisuus, tutkimuksellisuus, uuden luominen ja kaytto-

kelpoisuus.

Autenttisuus

Kehittamishankkeen tarve ja tilaus tuli suoraan kohdeorganisaatiolta ja opinnaytetyon tekija
oli siina mukana alusta alkaen organisaation tyontekijana ja asiakkuuksienhallinnan kehitta-
mishankkeen projektipaallikkona. Tekija toteutti tassa roolissa jatkuvaa havainnointia hank-
keen toteutuksesta ja oppimisprosessi asiakkuuksien johtamisesta ja kehittamisesta toteutui
luonnollisesti ja selkeasti. Opinnaytetyo lisasi tekijan osaamista asiakkuustyossa ja vastaavasti
asiakkuustyo konkreettisesti antoi tyokaluja opinnaytetyon seka kehittamishankkeen hahmot-

tamiseen ja jasentamiseen.

Tutkimuksellisuus

Teoreettista viitekehysta katsottiin mahdollisimman laajasti ja yhteys kaytannon toimintaan

selvitettiin ja kuvattiin. Toimintatutkimus tutkimustapana sopi kasiteltavan kehittamishank-
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keen luonteeseen ja toteutukseen. Prosessi eteni loogisesti ja kaikki hankkeen kannalta tar-
keat tulokset esitettiin selkeassa jarjestyksessa. Kehittamishankkeen aineisto kerattiin osallis-
tavalla havainnoinnilla ja avoimilla haastatteluilla tekijan ollessa itse jatkuvasti osallistujana

kehittamassa ja arvioimassa prosessin kulkua.

Uuden luominen

Asiakkuuksien johtaminen ja kehittaminen ovat uusia asioita oppilaitosorganisaatiossa. Talla

hetkella vastaavia projekteja on kaynnistetty tai kaynnistamassa useiden muiden koulutuksen
jarjestajien toimesta, mutta kohdeorganisaatiota voidaan pitaa asiassa edellakavijana usean

vuoden tyon jalkeen. Opinnaytetyossa on maaritelty aikuisopistolle asiakkuusstrategia paino-
pisteineen seka segmentointikriteerit, joita ei aikaisemmin missaan muodossa ole tehty. Vas-
taavasti tyosta nousseet jatkokehitysaiheet on otettu organisaatiossa kasittelyyn ja nayttaa

silta, etta ainakin osa niista toteutuu jo lahitulevaisuudessa.

Kayttokelpoisuus

Kehittamishankkeen tulokset ovat suoraan siirrettavissa kohdeorganisaation arkipaivan toi-
mintaan. Asiakkuuksista vastaavat henkilot hyodyntavat maariteltyja toimintamalleja asiak-
kuudenhallintajarjestelman kaytossaan, asiakkuuksien segmentoinnissa ja asiakkuuksien hoi-
tosuunnitelmien rakentamisessa. Asiakkuustiimin toiminnalle opinnaytetyo antaa suuntaviivat
suoraan vastuiden ja tehtavien maarityksen kautta. Asiakkuusstrategia on tyokalu koko aikuis-
opistolle asiakaslahtoiseen liiketoimintamalliin pyrittaessa. Kehittamishankkeen arviointipala-
vereissa on kayty lapi segmentointikriteereja, asiakkuuksien hoitosuunnitelmia seka asiak-
kuusstrategiaa. Naista kaikista tehdaan omat dokumenttinsa, jotka tietyilta osin laajennettui-
na otetaan kayttoon osana aikuisopiston liiketoimintastrategiaa. Asiakkuustiimi ryhtyy toteut-
tamaan asiakkuuksien hoitosuunnitelmien jalkauttamista ja segmentointia heti taman kehit-
tamishankkeen valmistuttua ja tyon on tarkoitus valmistua vuoden 2010 aikana. Asiakkuuden-
hallintajarjestelman toimintamallien maarittely otetaan myos erillisena dokumenttina ja tie-
tyilta osin laajennettuna kayttoon kaikkien jarjestelman kayttajien tukimanuaalina. Jatkoke-
hityskohteiden osalta tekija jatkaa asiakkuudenhallinnan projektipaallikkona, jolloin tata
kautta hankkeen pitkan aikavalin seuranta ja kehittamisehdotusten jalkauttaminen on pa-

remmalla pohjalla.

LbD-malli on osoittautunut kokonaisuutena tassa kehittamishankkeessa mielestani toimivaksi,
silla se on ollut tyoelamalahtoinen, aidosta tarpeesta ja kehittamisen halusta syntynyt seka

kehittanyt tekijan osaamista molempiin suuntiin.
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7.3 Lopuksi

Lopuksi tekija haluaa kiittaa tyon ohjaajaa Laureasta, yliopettaja Irma Vahvaselkaa tuesta ja
ohjauksesta prosessin aikana. Haluan osoittaa kiitokset myos kaikille kehittamishankkeessa
toimineille ja Omnian aikuisopiston johdolle ja asiakkuustyon vastuuhenkiloille avusta ja tues-

ta seka omalle esimiehelleni karsivallisyydesta.
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