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1 JOHDANTO

Hoivapalveluilla tarkoitetaan yleisesti sellaista toimintaa, joka kuuluu sosiaali- ja ter-
veysalalle ja kasittad eri ika- ja véestoryhmien hoivan, huolenpidon ja hoidon. Julki-
nen sektori tuottaa hoivapalveluista talla hetkelld noin 70 %. Jarjestdjen ja yritysten
osuus palvelutuotannosta on yhteensa noin 30 %. Yksityisen ja kolmannen sektorin
palvelutuotanto on keskittynyt asumispalveluihin (mielenterveyskuntoutujat, vammai-
set ja vanhukset), lastensuojelun laitospalveluihin ja paihdepalveluihin. (Toikko 2012,
64-65.)

Sosiaalipalveluiden kehitys on mielenkiintoisessa vaiheessa. Vanhusten hoivapalvelu-
jen nykytila ja tulevaisuus on erittdin ajankohtainen aihe. Kuntaministeri Henna Virk-
kusen johdolla tehtavéssa kuntarakenneuudistuksessa tavoitteena on edeta kohti suu-
rempia kuntakokonaisuuksia. Evan Palvelut auki - viisi vaatimusta kuntauudistukselle
raportin mukaan kunta-uudistus tarvitsee tuekseen perusteellisen julkisten palveluiden
remontin. Yksityisten hoivapalvelujen tarjonta ja kysyntda ovat kasvaneet kovalla
vauhdilla viime vuosikymmenten aikana ja kasvu jatkuu vahvana etenkin véeston
ikdantymisen seurauksena. (Ekstrom ym. 2012, 8-9.) Asiakkuudenhallinta, asiakkuu-
denhallintajarjestelmén kéayttd liiketoiminnassa ja aktiivinen yhteydenpito kunta-
asiakkaisiin ovat tulossa osaksi hoivapalveluyritysten palvelukulttuuria. Tieto pohjau-

tuu tyontekijan ja tyossa haastateltavien henkildiden vuosien tyokokemukseen.

Kunta-asiakkaiden vaatimukset ovat kasvaneet viime vuosina ja asiakaskokemus pal-
velutilanteissa on keskeistd. He haluavat joustavaa, vuorovaikutteista ja laadukasta
palvelua. Asiakkaan kokemaan asiakaspalveluun vaikuttaa vuorovaikutuksen liséksi
my0s yrityksen toimintatapa ja tuote. Yksityiset suuret hoivapalveluyritykset raken-
nuttavat uusia hoivakoteja, laajentavat palvelutarjontaansa ja yrityksien kunta-
asiakkaiden mééara kasvaa. Hoivapalveluyrityksissé korostuvat asiakaspalvelu ja asi-

akkuudenhallinta palvelutuotannon ja myynnin tydssa.

Tassa kehittdmistydssé hoivapalveluyrityksen kunta-asiakkaita ovat sosiaali- ja terve-
ysjohtaja, vanhustyon paéllikké ja sosiaalityontekija. He hankkivat asumispalveluja
vanhuksille, jotka eivat enda selviydy paivittdisistd toiminnoista omassa kodissaan,

mutta eivat tarvitse vield laitoshoitoa. Sosiaalityontekijé ostaa heille paikan ja palvelut
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hoivakodista. Hoivakoti tuottaa ympérivuorokautista, turvallista sopimuksen mukaista

hoivaa ja huolenpitoa ikaihmisille.

Taman kehittdmistyon tavoitteena on selvittad palvelutuotannon ja myynnin toiminta-
tapa kunta-asiakaan kanssa, palvelutuotannon ja myynnin sisdinen toimintatapa sekéa
niihin liittyvid kehittdmiskohteita. Aineiston hankinnassa kaytettiin teemahaastattelua
ja dokumenttiaineistoja. Tyon tarkoituksena on tuottaa kehittdmisehdotuksia ja uusia
toimintamalleja siséisiin toimintatapoihin seka kunta-asiakassuhteen hoitamiseen.
Kehittamistydssa keskitytadn tarkastelemaan kunta-asiakkuutta ja asiakassuhteen hoi-

tamista yrityksen asiakassuhteen yllapitovaiheessa.

2 HOIVAPALVELUYRITYS

2.1 Yrityksen esittely

Mainio Vire Oy on yksi Suomen suurimmista valtakunnallisesti hoivapalveluita tuot-
tavista yrityksistd. Yritys tarjoaa asiakkaille asumispalveluiden lisaksi turvapuhelin-,
lasten paivahoito-, kotihoito-, kotiateria- ja kauppapalveluita. Hoivapalveluyrityksen
asiakkaita ovat kunnat, kaupungit ja yksityiset asiakkaat. Yrityksella on 44 hoivakotia
eri puolilla Suomea. Hoivakodeissa on asukaspaikkoja yli 1600. Asukaspaikoista 2/3-
osa on ikdihmisten ja 1/3-osa mielenterveyskuntoutujien paikkoja. Yritys tyollistda
vakituisesti noin 1000 hoiva-alan ammattilaista. Lukija voi tutustua tarkemmin yrityk-

seen www.mainiovire.fi nettisivujen kautta.

2.2 Palveluasumisen muodot

Tarjooma tarkoittaa eri asiakkuuksille markkinoitavaa tavaroiden ja palvelujen koko-
naisuutta, jonka tulisi olla asiakkaille houkuttelevampi kuin kilpailijoiden tuotteet
(Bergstrom & Leppénen 2009, 169). Ikaihmisten asumispalveluissa yrityksen palvelu-
tarjooma koostuu tehostetusta eli ymparivuorokautisesta asumispalvelusta, palvelu-

asumisesta ja lyhytaikaisesta asumispalvelusta.

Tehostetussa palveluasumisessa ikdihminen asuu hoivakodissa ja tarvitsee hoivaa- ja

huolenpitoa ympérivuorokauden. Ik&ihminen, joka tarvitsee paivéaikaan hoivaa- ja
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huolenpitoa, hénen tarvitsemastaan palvelusta kaytetddn nimed palveluasuminen.
Ik&dihminen tarvitsee esim. lonkkaleikkauksen jalkeen lyhyeksi ajaksi ympéarivuoro-
kautista hoivaa- ja huolenpitoa, tast4 hanen tarvitsemastaan palveluasumisesta kayte-
tdan nimed lyhytaikainen palveluasuminen. Tehostettuun palveluasumiseen kuuluu
oma huone, kaikki ateriat, hygieniapalvelut, vaatehuolto, siivous, ladkkeenjako, viri-
ketoiminta, sairaanhoidolliset palvelut ja kaikki asukkaan muut yksilolliset palvelut
esim. parranajo ja paplareiden laitto. Palveluasumisen asukkaan palvelukokonaisuus
rakennetaan yksilollisen palvelutarpeen mukaan. Palveluasuminen siséaltdd oman huo-
neen, kaikki ateriat, vaatehuoltoa, siivousta, ladkkeenjakoa ja joitakin sairaanhoidolli-
sia palveluja, suihkussakéynnin avustamista tai saattoapua esim. konserttiin. Palvelu-
asukas on suhteellisen hyvassa kunnossa fyysisesti ja psyykkisesti. Hanen palvelun
tarve on vahdisempaa ja palvelun tarve on paasaantoisesti pdivaaikaan. Lyhytaikainen
palveluasuminen sisaltaa kaikki samat palvelut kuin mita tehostettuun palveluasumi-

seen kuuluu. (Mainio Vire Oy:n ik&antyneiden asumispalvelut toimintakasikirja, 4-6.)

Asumispalvelut on jaettu kolmeen maantieteelliseen tulosalueeseen, joita ovat Etela-
Suomi, Lounais-Suomi ja Sisa-Suomi. Etela-Suomen aluejohtaja vastaa 21 hoivako-
dista. Lounais-Suomen aluejohtajalla on 10 ja Sis&-Suomen aluejohtajalla 12 hoivako-
tia vastuullaan. Kaikkien hoivakotien vastuuhenkilona toimii palvelutalon johtaja ja
hénen oikeana katenaan toimii vastaava hoitaja. Palvelutalon johtajan esimies on alue-
johtaja. Liiketoimintajohtaja on aluejohtajan esimies. Palvelutalon johtajan ja hoiva-
kodin toimintaa ohjaa yrityksen toimintajarjestelma, yrityksen toimintakasikirja ja
ikdihmisten asumispalveluiden oma toimintakasikirja. Yrityksen toimintakéasikirjaan
on Kuvattu toimintajarjestelma ja se perustuu 1ISO 9001:2008 laatujarjestelmaan. Alla

olevassa kuviossa 1 on kuvattu Mainio Vire Oy:n organisaatio vuonna 2012.
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KUVIO 1. Mainio Vire Oy:n organisaatio vuonna 2012

2.3 Yrityksen ydinprosessit

Liiketoiminnan ydinprosessi alkaa asiakkaan tarpeista ja loppuu asiakkaaseen. Ydin-
prosessin ensisijaisena tarkoituksena on tyydyttaa asiakkaan tarpeita. Ydinprosessi luo
suoraan ulkoiselle asiakkaalle lisdarvoa ja leikkaa l&pi organisaatiorajojen esimerkiksi
tilaus-toimitusketjuna. Ydintoiminto edellyttadd sellaista osaamista tai paatoksentekoa,
jota ei voida luovuttaa organisaation ulkopuolisille tahoille. Maaritelmén mukaisesti
ydinprosessissa on suhteessa enemman ydintoimintoja kuin, mita niita on tukiproses-
seissa. Ydinprosesseja ovat markkinointi ja myynti, palvelutuotanto, alihankinta, asia-
kashallinta ja palveluiden kehittdminen. (Kiiskinen ym. 2002, 28-30.)

Tukitoiminnot puolestaan ovat arvoketjuun nahden sekundaarisia toimintoja, jotka
vain tukevat ydinprosesseja. Tukitoiminnot ja -prosessit palvelevat organisaation si-
séisid asiakkaita eli henkildita, jotka ovat organisaation palveluksessa. Ydinprosesseja
tukevia tukiprosesseja ovat johtaminen, taloushallinto, tietohallinto ja henkildstohal-
linto. (Kiiskinen ym. 2002, 29.)

Kehittamistyon lahtotilanteessa hoivapalveluyrityksen ydinprosesseja ovat asumispal-
velu-, ateria-ja kauppapalvelu-, turvapuhelin- ja lastenpéivahoitoprosessit. Yrityksessé

on tehty asumispalveluista, ateria- ja kauppapalveluista, lasten paivéhoidosta ja turva-
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puhelinpalveluista toimintakasikirjat. Asumispalvelujen toimintakésikirjassa asiakas
on ikdihminen, joka asuu hoivakodissa. Palvelutuotanto tuottaa hoivakodissa ko-
dinomaisia asumispalveluita ikaihmiselle. Toimintakasikirjassa on kuvattu asiakkuu-
den hallinta ikdihmisen nakdkulmasta. Toisin kuin Kiiskisen ym. (2002, 28-30) mé&é-
rityksen mukaan hoivapalveluyrityksessa myynti on tukitoiminto, joka palvelee yri-
tyksen ulkoisia ja sisaisia asiakkaita. Yrityksen ydinprosessit ja tukitoiminnot on ku-

vattu kuviossa 2.

‘::> Asumispalvelut ::>
§ | | | | | [ A
, ‘::> Ateria - ja kauppapalvelut ::> S
|
A [ 1 r | | | | [ A
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5 [ | | | | | | [ ¢
‘::> Lastenpédivihoito ::>

Tukiteiminnot

Johto Taloushallinto Tietohallinto Henkildstohallinto Tilat ja kiinteistd Yleishallinnontuki Myynti

KUVIO 2. Yrityksen ydinprosessit ja tukitoiminnot

3 KEHITTAMISTYON TAUSTA, TAVOITE JA TOTEUTUS

3.1 Kehittdmistyon tausta

Ojasalo ym. (2009, 19) mukaan tutkimuksellinen kehittdmisty® voi saada alkunsa eri-
laisista l&htokohdista, kuten organisaation kehittdmistarpeista tai halusta saada aikaan
muutoksia. Tutkimukselliseen kehittamistyohon kuuluu yleensd kaytannén ongelmien
ratkaisua ja uusien ideoiden, kaytantdjen, tuotteiden tai palvelujen tuottamista ja to-

teuttamista. Sen tarkoituksena on tyypillisesti luonnostella, kehitell4 ja ottaa kdytt6on
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ratkaisuja. Kehittamistydssa ei vain kuvailla tai selitetd asioita, vaan siind etsitdén

niille parempia vaihtoehtoja ja vied&an asioita kdytannossa eteenpdin.

Kehittamistydssa on keskeistd, ettd ongelmia ylipaatadn havaitaan ja kyetaan ratkai-
semaan. Tutkimuksellisessa kehittdmistydssa korostuu siis toiminnallisuus, parannus-
ten hakeminen sekd ideoiden ja ratkaisujen toteutettavuuden varmistaminen tutkimuk-
sen keinoin. Kehittdmisty6ssa olemassa oleva teoria ja menetelmien rooli on auttaa
kehittdmistavoitteiden saavuttamisessa. Kyse on uudenlaisesta suuntautumisesta niin
teoriaan kuin kéytannon toteutukseen. Tutkimuksellista kehittamisty6td eivat ohjaa
ensisijassa teoreettiset vaan kéaytannolliset tavoitteet, joihin haetaan tukea teoriasta.
Tulosten hyodyllisyys kytkeytyy vahvasti niiden siirtdmiseen kéytantoon ja kehitetty-

jen ideoiden toteutukseen eli implementointiin. (Ojasalo ym. 2009, 20-21.)

Uuden tyoeldmaan liittyvan tiedon luominen ei siis perustu pelkéstdédn ongelmien rat-
kaisemiseen. Tutkimuksellinen kehittdmistyé on ihmisten vélistd vuorovaikutusta,
kysymysten muotoilua ja tutkimusta, tiedon tuottamista, uusien yhteistydsuhteiden
rakentamista, muutoksen hakemista ja ohjaamista, lilkkumista tuntemattomalla alueel-
la, epdvarmuuden kohtaamista ja yllattavien haasteiden késittelya. (Ojasalo ym. 2009,
20-21)

Taman kehittdmistyon idea on lahtoisin hoivapalveluyrityksen myyntiorganisaation
sekd henkildsto-ja laatujohtajan tarpeesta ja halusta saada aikaan muutoksia yritykses-
s& havaittuihin ongelmakohtiin ulkoisen ja sisdisen asiakkuuden hoitamisessa. Sen
lisaksi yrityksen ulkoisessa auditoinnissa asiakkuudenhallinta on Kirjattu laatupoik-

keamaksi.

Gronroosin mukaan (2009,413) yrityksen ulkoisia asiakkaita ovat organisaation ulko-
puoliset henkilot. Téssa kehittamistydssad hoivapalveluyrityksen ulkoisia asiakkaita
ovat kuntien osalta sosiaali- ja terveysjohtaja, vanhustyon paallikko ja sosiaalityonte-
kija. Gronroosin mukaan (2009,414) organisaation sisélld olevat henkil6t ovat yrityk-
sen siséisid asiakkaita. Tassa tydssa palvelutuotannon ja myynnin sisdisia asiakkaita
ovat liiketoimintajohtaja, aluejohtaja, palvelutalon johtaja, vastaava hoitaja, myynti-
johtaja ja myyntipaallikkd. Alla olevassa kuviossa 3 on kuvattu hoivapalveluyrityksen

ulkoiset ja siséiset asiakkaat.
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KUVIO 3. Hoivapalveluyrityksen ulkoiset ja sisaiset asiakkaat
3.2 Kehittamistyon tavoite

Kehittamistyd keskittyy asumispalveluihin ja tyd rajattiin koskemaan asumispalve-
luissa palvelutuotannon ja myynnin valisid toimintatapoja. Kehittdmistyon tavoitteena
on selvittdd hoivapalveluyrityksen palvelutuotannon ja myynnin toimintatapa kunta-
asiakkaan kanssa, palvelutuotannon ja myynnin sisainen toimintatapa seka niiden ke-
hittdmiskohteet. Ty0ssé keskitytdan tarkastelemaan kunta-asiakkuutta ja asiakassuh-
teen hoitamista yrityksen sisdisend toimintatapana asiakassuhteen yll&pitovaiheessa.
Tyon tarkoituksena on tuottaa kehittdmisehdotuksia ja uusia toimintamalleja seké si-
séisiin toimintatapoihin ettd asiakassuhteen hoitamiseen. Opinnaytteen tekijan laatimat

kehittdmisehdotukset ja ehdotukset uusista toimintamalleista on kuvattu luvussa 6.

Kuviossa 4 on kuvattu asiakkuudenhallinta, kunta-asiakas ja palvelutuotannon ja
myynnin siséinen toimintatapa. Ne ovat osa-alueet, jotka liittyvat kehittdmistyohon ja

kehittdmistyon tavoitteeseen.
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KUVIO 4. Asiakkuuden hallinta, kunta-asiakas, palvelutuotannon ja myynnin

sisainen toimintatapa

3.3 Aineiston hankinnassa kaytetyt menetelmat

3.3.1 Teemahaastattelu

Haastattelu on yhdenlaista keskustelua. Tavallisessa keskustelussa molemmat osapuo-
let ovat yleensa (tai kuvittelevat olevansa) tasa-arvoisia kysymysten asettamisessa ja
vastausten antamisessa. Haastattelussa sen sijaan haastattelijalla on ohjat. Tutkimus-
tarkoituksia varten haastattelu on ymmarrettdva systemaattinen tiedonkeruun muoto-
na. Silla on tavoitteet, ja sen avulla pyritddn saamaan mahdollisimman luotettavia ja
patevid tietoja. Sen takia puhummekin nimenomaan tutkimushaastattelusta. Tutki-
mushaastattelua on Kirjallisuudessa jaoteltu moniin ryhmiin vaihtelevin nimikkein.
(Hirsjarvi ym. 2009, 207-208.)

Tassa kehittdmistydssd kaytettiin aineiston hankinnassa teemahaastattelua. Teema-
haastattelu on lomake- ja avoimen haastattelun valimuoto. Se on puolistrukturoitu

menetelmd, koska haastattelun aihepiirit ja teema-alueet ovat kaikille haastateltaville
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samat. Teemahaastattelusta puuttuu kysymysten tarkka muoto ja jarjestys. Haastatte-
lussa on oleellisinta se, ettd se etenee annettujen teemojen varassa ja antaa tilaa haasta-
teltavien nakokulmille. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 47-48.)

Teemahaastattelujen tavoitteena oli hankkia tietoa seka laajentaa opinndytetyon teki-
jan tietoa aiheesta Mainio Vireen asiakkuudenhallinnan kehittdmistyoryhman muisti-
oiden ja kunta-asiakastyytyvéisyystutkimusten lisdksi. Teemahaastattelujen tarkeana
tavoitteena oli lisaksi kerata haastateltavien nakemyksia ja ideoita kehittdd palvelutuo-
tannon ja myynnin toimintatapoja asiakkuuden hoitamisessa ja asiakkuuden hallinnas-
sa. Tutkimuksen tekija valisti haastateltavat ja haastatteli asumispalvelujen kaksi liike-
toimintajohtajaa, operatiivisen aluejohtajan, kaksi palvelutalon johtajaa ja kaksi vas-
taavaa hoitajaa. He edustavat tassa kehittdmistydssé palvelutuotantoa ja palvelutuotan-
to-organisaatiota. Tekija haastatteli myyntijohtajan ja myyntipaallikon, jotka edustavat

tassd tydssd myyntid ja myyntiorganisaatiota.

Tutkimuksellisessa kehittamistydssa haastattelun teemoiksi valittiin yrityksen audi-
toinnissa esille tulleen laatupoikkeaman vuoksi asiakkuudenhallinta ja kehittdminen,
roolit ja vastuutehtavat seka sisdinen toimintatapa. Teemahaastattelulomake on liit-
teessd 1.

Haastattelut toteutettiin maaliskuussa 2012. Haastatteluihin oli varattu aikaa tunti ja
haastattelut toteutettiin yrityksen neuvotteluhuoneessa. Haastattelun alussa kerrottiin
haastattelun tarkoitus ja valitut teemat. Haastattelut aloitettiin kysymalla haastateltavi-
en asema yrityksessa ja vastuualue. Haastattelut nauhoitettiin ja sen jalkeen litteroitiin

eli Kirjoitettiin sanasta sanaan. Haastatteluaineistoa kertyi 270 minuuttia.

Roolit ja vastuutehtdvét -teeman avulla oli mielenkiintoista kuulla, mita tyotehtévia ja

29 9

asioita haastateltavat liittdvat esim. “késitteisiin” ”asiakkaan hoitaminen ja asiakkuus”.
Talla teemalla haluttiin selvittdd myos millaisia tyovélineitd ja dokumentteja he kayt-

tavat kunta-asiakkaan hoitamisessa.

Toimintatapa -teema oli erittéin tarked, koska haluttiin saada selville nykyinen toimin-
tatapa ja sen vahvuudet sek& kehittdmistd vaativat kohteet. Haastatteluista odotettiin
eniten konkreettisia kehittdmisehdotuksia ja ideoita. Teemat ohjasivat haastatteluja ja

haastateltavia, mutta antoivat mahdollisuuden vastata kysymyksiin vapaasti.
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3.3.2 Dokumenttiaineistot

Dokumentit voivat olla julkaistuja tekstejd, arkistomateriaalia, kertomuksia, valoku-
via, Kirjeenvaihtoa ja jopa esineistod. Dokumenttien kéyttdminen tutkimusaineistona
on vaihtoehto aineiston kerdamiselle haastatteluin tai kyselylomakkeella. Dokumentti-
aineisto voi olla varsinaisen tutkimusaineiston tukena. Valmiista dokumenteista voi
katsoa mitd aikaisemmin on saatu selville ja miten muut ovat menetelleet. (Anttila
2006, 202-204.)

Mainio Vireen asiakkuudenhallinnan kehittdmistyéryhma kokoontui kevaélla 2012
kuusi kertaa ja kehittdmistyoryhma jatkaa tyotadn lokakuussa 2012. Kehittdmistyo-
ryhmaén kuuluvat laatupééllikko, henkilosto- ja laatujohtaja, nelja palvelutalon johta-
jaa, kaksi vastaavaa hoitajaa, kaksi liiketoimintajohtajaa, myyntijohtaja ja myyntipaal-
likko. Kehittdmistyossd kaytettiin teemahaastattelujen tukena asiakkuudenhallinnan
kehittamistyoryhman tuloksia sekd tammikuussa teetettyé ja maaliskuussa 2012 saatu-

ja asumispalvelujen kunta-asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksia.

3.4 Kehittdmistyon toteutus

Opinnaytetyona toteutettu kehittamisty¢ voidaan jakaa kolmeen péaavaiheeseen. En-
simmadisessa vaiheessa pyrittiin luomaan kokonaisvaltainen ymmarrys nykyisesté toi-
mintamallista. Tietoa kartutettiin teemahaastattelujen avulla. Toisessa vaiheessa keski-
tyttiin kehittdmisehdotusten ja uusien toimintamallien laatimiseen. Kolmannessa vai-
heessa kuvattiin kehittamistyon johtopéaatokset, jatkokehittdmiskohteet ja tutkimukset
seka kehittamistyon arviointi. Opinnéytetydn prosessissa oli 12 eri vaihetta. Opinnay-
tetyOn toteutus ja tyon eteneminen, aikataulu sekd aineiston hankinnassa kaytetyt me-

netelmat on kuvattu vaihe vaiheelta kuvion 5 avulla
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Aineiston hankinnassa
Kehittdmistyon rajaus kiytettivien
marraskuu 2011 menetelmien valinta
marraskuu 2011
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dokumenttiaineistot
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KUVIO 5. Kehittdmistyon toteutus

4 ASIAKKUUDENHALLINNAN NYKYINEN TOIMINTATAPA

4.1 Yrityksen asiakkuudenhallinta

Asiakkuuden hallinta tarkoittaa liiketoimintastrategiaa, jonka tavoitteena on organi-
soida toiminta asiakassegmenteittdin, edistdd asiakaslahtoistd ajattelua ja integroida
toisiinsa liiketoimintaprosessit asiakkaista toimittajiin. Siind ohjataan yrityksen asia-
kaskannan kehittymistd aina potentiaalisten asiakkaiden tunnistamisesta asiakassuh-
teiden vahvistamiseen sekéd asiakaspoistuman hallintaan asti. Asiakkuudenhallintaa
voidaan kuvata jatkuvana oppimisprosessina, jonka keskeisend pyrkimyksena on lisata
yrityksen tietdmysta ja ymmarrysta asiakkuuksistaan. (Méntyneva 2001, 9.)

Hannuksen (2004, 133-134) mukaan asiakkuuden hallinnalla tarkoitetaan pitk&janteis-
ta kannattavien asiakassuhteiden edellyttamien kyvykkyyksien rakentamista ja jatku-
vaa kehittdmistd. Asiakkuuksien hallinnan perustana on asiakkaan tunteminen ja asia-
kasinformaation hallinta. Selked asiakas- ja palvelustrategia ovat ldhtékohtana asiak-

kuuden hallinnan kyvykkyyksien kehittdmisessa. Systemaattisella ja hyvin hoidetulla
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asiakkuuksien hallinnalla voidaan varmistaa yhtenéinen tapa toimia asiakassuhteissa,
tehokkaampi uusasiakashankinta ja pysyvammat asiakassuhteet sekd kokonaisuuden
kannalta tehokas ja kannattava toiminta.

Asiakkuudenhallinta ja ulkoisen asiakkaan hoitaminen on joiltain osin selkeésti uusi ja
vieras asia palvelutuotannolle ja myynnille, mutta my6s koko yritykselle. Palvelutuo-
tannon prosessi on kuvattu hoivakodissa asuvan ikadihmisen osalta. Palvelutuotannolta
puuttuu kunta-asiakkaan osalta prosessikuvaus. Myynnin prosessikuvaus on osittain
valmis. Jokainen palvelutuotannon ja myynnin tydntekija vastaa parhaan taitonsa ja
kykynsd mukaan yrityksen sisaisisté ja ulkoisista asiakkaista. Jokainen tyontekija toi-
mii oman toimintatapansa mukaan. Kehittdmistyon l&htotilanteessa ei ole selke&da

asiakas- ja palvelustrategiaa, jota jokainen tyontekija toteuttaa asiakaskohtaamissa.

Kuviossa 6 on esitetty asiakkuudenhallinnan t&mén hetkinen prosessikaavio, jonka
asiakkuudenhallinnan kehittamistydryhma teki kehittdmispéiviensa aikana.

ASIAKKUUDEN HALLINTA
Julkiset l
’—- hankinnat Palvelurbuottajaksi
hyvaksyminen
—
Yigikkd on L
Stl'ateginEﬂ olemasza
suunnittelu — Palvelujen Palvelun
Lhsi yhsikkd | Miark it ‘n o L “':::m'_w‘
) )
Passiivinen
Palvelujen i )
tuotteistus ja
kehittdminen -

SISAINEN VIESTINTA

Asiakastarpeen tunnistaminen seki palautteen keridminen ja hySdyntiminen

’

KUVIO 6. Yrityksen asiakkuuden hallinta
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4.2 Asiakassuhteen yllapitovaihe

Asiakkuus voidaan jakaa useisiin vaiheisiin. Yhteisia vaiheita kaikilla toimialoilla
ovat asiakkuuden syntyminen, asiakkuuden jalostuminen ja asiakkuuden loppuminen.
(Storbacka & Lehtinen 1999, 86.) Asiakkuuden jalostumisen aikana tapahtuu asiak-
kuuden suurin arvonnousu. Asiakaskohtaamisissa vaihdetaan resursseja keskenadn

siten, ettd yhteistyosta syntyy lisdarvoa. (Storbacka & Lehtinen 1999, 97.)

Asiakkuudenhallinnan nékokulmasta asiakkuuden elinkaari voidaan jakaa neljaan
vaiheeseen: asiakkuuden hankinta, haltuunotto, kasvattaminen ja sdilyttdminen. (Méan-
tyneva 2001, 16.) Asiakkuuksien kehittdmiseen on mahdollista tehd& ryhmékohtaisia
suunnitelmia ja malleja, joiden tarkoituksena on asiakkuuksien syventdminen. Asiak-
kuuksien syventdmisien yhteydessd pyritddan lisédmaan yrityksen osuutta asiakkaan
kokonaisostoksista. Asiakkuuden hallinnan keinoin muodostetut segmentit muodosta-
vat riittdvan Kriittisen massan, jotta toimintamallien luominen ja kayttdonotto on pe-
rusteltua. (Mantyneva 2001, 21.) Asiakkuuden vaiheita ovat asiakkaaksi tuleminen ja

asiakassuhteen yllapito. (Palvelukeskusten asiakkuuksienhallinta 2008, 18-19.)

Palvelukeskusten asiakkuuksienhallintakésikirjan mukaan (2008,19) asiakassuhteen
yllapito koostuu kolmesta kokonaisuudesta, joita ovat asiakaspalvelu, asiakassuhteen
yllapito ja asiakassuhteen kehittdminen. Viimeisena vaiheena yllapitovaiheeseen kuu-
luu asiakassuhteen padttdminen. Seuraavassa kuvataan yll&pitovaiheen kolme koko-

naisuutta:

1) Asiakaspalvelu on kanssakaymistéd asiakkaan kanssa liittyen tuotantoprosesseihin.
Siind tulee maarittad asiakaspalvelutavoitteet ja jatkuva seuranta. Asiakaspalve-
luun kuuluvat tehokkaat asiakaspalvelun kanavat sek& tehokas ongelmatilanteiden
hallinta. Asiakaspalvelussa toimivien ryhmien sisdiset vastuunjaot on oltava sel-
vat. Hoivapalveluyrityksessa ja hoivakodissa asiakaspalvelu on muun muassa sita,

kun palvelutalon johtaja soittaa sosiaalityontekijélle asukaspaikkamuutoksista.

2) Asiakassuhteen hoitaminen pita4 sisallaan useita toimintoja. Siihen kuuluvat kun-
ta-asiakkaan valvontakdaynnit hoivakodissa, hintaneuvottelut, optiovuosineuvotte-
lut, kodin asukastilaisuudet ja asiakastilaisuus. Yhteydenpito asiakkaaseen ja asia-
kasyhteydenotot ovat keskeisessa osassa asiakassuhteen hoitamista.
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3) Asiakassuhteen kehittdminen sisaltdd nimenomaan yhden asiakassuhteen kehitta-
miseen liittyvat toiminnot. Asiakassuhdetta voidaan kehittdd asiakaspalautteen pe-
rusteella. Kunta-asiakkaan ja hoivakodin kehittdmiskokouksissa tapahtuu kehitta-
mistd. Kehityskokouksissa on mukana vanhustyén péaallikko, sosiaalityontekija,
aluejohtaja ja palvelutalon johtaja. Keskeinen tavoite on toiminnan kehittdminen ja
lisdarvon tuottaminen asiakkaalle. (Palvelukeskuksen asiakkuuksien hallinta 2008,
19.)

Kehittamistyossa keskitytddn tarkastelemaan kunta-asiakkuutta ja asiakassuhteen hoi-
tamista yrityksen asiakassuhteen yllapitovaiheessa. Kun halutaan kehittaa asiakkuutta,
nykyisten asiakassuhteiden hoitaminen ja kehittdminen parantaa kunta-asiakkaiden ja
ikdihmisten tyytyvaisyytta ja se on lahtokohtaisesti aina yritykselle taloudellisesti
kannattavaa. Rubanovitschin ja Aallon (2008, 70-71) mukaan olemassa olevien asi-
akkuuksien hyva ja oikeanlainen hoitaminen ja jalostaminen ovat perusta liikevaihdon
ja katteen yllapitdmiselle seké kasvattamiselle. Palvelutuotannon ja myynnin tarkeim-
pié tehtdvia yrityksen kannattavuuden parantamiseksi ovat nykyisen kunta-asiakkaan

hoitaminen asiakassuhteita syventamaélla ja lisamyynnin avulla.

4.3 Kunta-asiakkaan, palvelutuotannon ja myynnin organisoituminen

Ikaihmisten asumispalvelut kuuluvat sosiaalipalvelujen piiriin. Tassa tydssa palvelu-
tuotannon ja myynnin kunta-asiakkaan muodostavat sosiaali- ja terveysjohtaja, van-
hustyon pééallikko ja sosiaalityontekija. Kunnan ja kaupungin sosiaali- ja terveyspalve-
luista vastaa sosiaali-ja terveysjohtaja tai perusturvajohtaja kunnan oman organisaa-
tioméaarityksen mukaan. Vanhustyon péallikkd vastaa kaytannontasolla ikdihmisten
asumispalveluista. Hanen esimies on sosiaali-ja terveysjohtaja tai perusturvajohtaja.
Vanhustyon paallikén alaisuudessa toimii sosiaalityontekijoitd, jotka hoitavat ikdih-
misten sijoittamispéatokset, sijoituksiin liittyvat hoitoneuvottelut ja asukkaan esim.

vaippa tai apuvalineasioihin liittyvat asiat.

Hoivapalveluyrityksen nykyisen toimintatavan mukaan kunta-asiakkuuden yllapito-
vaiheessa yhden kunta-asiakkaan hoitamiseen ja asiakkuudenhallintaan osallistuvat
liiketoimintajohtaja, aluejohtaja, palvelutalon johtaja, vastaava hoitaja ja myyntipaal-
likkd. Kunta-asiakkaalla on monta yhteyshenkilod. Asiakkaan hoitaminen ja asiak-
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kuuden hallinta on organisoitu yrityksessa yrityksen oman organisaatiohierarkian ja
k&ytdnnon osoittamien toimintatapojen mukaan. Alla olevassa kuviossa 7 on kuvattu

kunta-asiakkaan, palvelutuotannon ja myynnin yhteyshenkiltt.

Kunta-asiakas Hoivapalveluyritys
Sosiaali- ja terveysjohtaja Liiketoimintajohtaja

f\\%— Myyntijohtaja
Myyntipaallikko
Vanhuustyon paallikko < »  Liiketoimintajohtaja

*Q Aluejohtaja
\ Palveluntalon johtaja

Myyntipaallikko

Sosiaalitydntekija < »  Aluejohtaja
. Palveluntalon johtaja

‘Q” Vastaava hoitaja
Myyntipaallikkd

KUVIO 7. Kunta-asiakkaan, palvelutuotannon ja myynnin yhteyshenkilot

4.4 Palvelutuotannon ja myynnin nykyinen toimintatapa

4.4.1 Asiakaspalvelu yllapitovaiheessa

Tassa luvussa kuvataan konkreettisten kdytannon esimerkkien avulla palvelutuotan-
non ja myynnin nykyisia toimintatapoja kunta-asiakkaan asiakaspalveluun liittyvissa
asioissa ja tyotehtdvissa. Palvelutuotannon toimintaan liittyy kanssakdymista ja asia-
kaspalvelua l&hes viikoittainen tai kuukausittainen kunta- asiakkaan ja myynnin kans-
sa. Vastaava hoitaja sopii sosiaalityontekijan kanssa asukkaan vaippa-, laboratorio- ja
ladkeasioista sekd maksusitoumuksista. Han soittaa sosiaalityontekijélle, jos asukas

joutui sairaalaan tai kotiutuu sairaalasta.

Palvelutalon johtaja tai vastaava hoitaja ottaa yhteytta sosiaalityontekijaan soittamalla
tai laittamalla sahkdpostia, kun asukaspaikka on vapautumassa tai on vapautunut. Pal-
velutalon johtaja tiedottaa myyntipaallikoita vapautuneista asukaspaikoista oman har-
kintansa mukaan sahkopostilla tai soittamalla. Vastaava hoitaja ei vélité tietoa myyn-
nille asukaspaikkamuutoksista, koska ei ole varma pitadko valittéa tietoa vai ei. Haas-
tatteluun osallistunut aluejohtaja tiedottaa aktiivisesti myyntipéallikoita asukaspaik-

kamuutoksista suullisesti. Toisinaan sosiaalityontekija tai vanhustyén paallikko soittaa
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suoraan myyntipééallikélle ja kysyy asiakkaalleen paikkaa hoivakodista. Tallaisessa
tilanteessa myyntipéallikkd varmistaa asukaspaikkatilanteen soittamalla palvelutalon
johtajalle ja ottaa yhteyttd puhelimitse kunta-asiakkaaseen. Kuviossa 8 on kuvattu

palvelutuotannon ja myynnin toimintatapa, kun asukaspaikka on vapautunut tai on

vapautumassa.
Aluejohtaja
Palvelutalon johtaja
Vastaava hoitaja
KUNTA-ASIAKAS i \
Vanhustyon piillikko
Sosiaalityontekija /

/

Myyntipéiéllikkd—/

KUVIO 8. Asukaspaikka on vapautunut tai vapautumassa

Myyntipaallikké vastaa yrityksen uusien hoivakotipaikkojen myymisestd vanhustyon
paallikolle ja sosiaalityontekijalle. Myyntipaallikké sopii asiakastapaamisen heidén
kanssa ja aluejohtaja on mukana tapaamisessa. Myyntipaallikko selvittdd asiakas-
kéaynnilla kunta-asiakkaan nykyiset ja tulevat palvelutarpeet sekd myy vapaana olevia
asukaspaikkoja. Myyntipaéllikko kirjaa omaan Excel-taulukkoon oleelliset asiat asia-
kastapaamisesta. Han kertoo kaynnistd myyntijohtajalle ja liiketoimintajohtajalle seké

myyntikokouksen osallistujille. Aluejohtaja valittaa tietoa palvelutalon johtajalle.

Asiakaspalvelun onnistumista tutkitaan kunta-asiakkaille teetettdvan asiakastyytyvai-

syystutkimuksen avulla ja saatuja tuloksia seurataan.
4.4.2 Asiakassuhteen hoitaminen

Kunta-asiakassuhteen yllapitovaiheessa asiakassuhteen hoitamiseen kuuluvat kunnan

vanhustyon paallikon ja sosiaalityontekijan valvontakdynnit hoivakodissa, kodin asu-
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kastilaisuudet ja vuosittainen kunta-asiakastilaisuus, hintaneuvottelut ja optiovuosi-
neuvottelut. Palvelutalon johtaja sopii vanhustyon péaallikon ja sosiaalityontekijén
kanssa sopimukseen kuuluvan valvontakdynnin hoivakodille. Kerran vuodessa kunta-
asiakas tekee valvontakdynnin ja tdssa tapaamisessa on palvelutalon johtajan lisaksi
mukana aluejohtaja. Valvontakayntiin liittyy kunnan lahettamia asiakirjoja, jotka alue-
johtaja tayttad. Valvontakdynnin jalkeen aluejohtaja kertoo liiketoimintajohtajalle val-
vontakaynnistd. Valvontakayntiin liittyvid asiakirjoja sailytetddn hoivakodin omassa
kansiossa. Valvontakaynnista ei keskustella myyntihenkildiden kanssa ja heilla ei ole

mahdollisuuksia péésté tutustumaan hoivakodin asiakirjatiedostoihin.

Palvelutalon johtaja lahettdd kunta-asiakkaille kirjallisen kutsun kodin asukastilai-
suuksiin tai soittaa kunta-asiakkaille. Kodin asukastilaisuuksia ovat esimerkiksi
omaisten illat, kesajuhla, ulkoilutapahtuma syksylla ja joulujuhla. Aluejohtaja on mu-
kana kodin asukastilaisuuksissa ja kunta-asiakkaat osallistuvat satunnaisesti tilaisuuk-
siin. Aluejohtaja kertoo asukastilaisuuksista myyntijohtajalle ja myyntipaallikoille.

4.4.3 Asiakassuhteen kehittAminen

Hoivakodin ja kunta-asiakkaan valinen ostopalvelusopimus siséltdd kerran vuodessa
jarjestettavan kehityskokouksen. Palvelutalon johtaja sopii vanhustyon paéllikon, so-
siaalityontekijan ja aluejohtajan kanssa kokouksen ajankohdan. Palvelutalon johtaja
kirjaa palautteet ja kehittdmiskohteet. Han tekee kokouksesta muistion ja tallentaa sen
hoivakodin omaan kansioon. Aluejohtaja kertoo liiketoimintajohtajalle palautteet ja
kehittdmiskohteet. Kehittdmiskokouksessa puhutut ja sovitut asiat, onnistumiset, ke-
hittdmistarpeet ja toiveet jaavéat palvelutalon johtajan, aluejohtajan ja liiketoimintajoh-
tajan omaan kayttoon. Myyntipéallikoilla ei ole kayttdoikeuksia hoivakodin kansioon.
Tieto ei kulje kunta-asiakkaan kanssa kéaydyista kehityskokouksista myynnille. Palve-
lutuotannolla ja myynnilld ei ole mydskaan sovittua toimintatapaa, miten palvelutuo-
tanto hoitaa kunta-asiakkaan kanssa kaytyjen kehityskokouksien tiedonvélittamisen.
Kehityskokouksien keskeinen tavoite on asiakkaan tyytyvéisyys ostamiinsa palvelui-
hin ja toiminnan kehittdminen vastaamaan asiakkaan toiveita. Kuviossa 9 on kuvattu

kehityskokoukseen liittyvé palvelutuotannon ja myynnin vélinen siséinen viestinta.
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KUVIO 9. Palvelutuotannon ja myynnin sisainen viestinta

Asiakassuhdetta ja kunta-asiakkaan ostamaa palvelua kehitetdan myos asiakaspalaut-
teen perusteella. Sosiaalityontekijd antaa palautetta palvelutalon johtajalle. Han kirjaa
saamansa palautteen muistion muodossa hoivakodin omaan kansioon. Aluejohtaja
tekee tarvittaessa kirjallisen vastineen sosiaalityontekijélle. Palvelutalon johtaja huo-
lehtii, etta sovitut korjaustoimenpiteet toteutetaan. Aluejohtaja tai palvelutalon johtaja
tiedottaa sosiaalityontekijéé korjatuista toimenpiteista. Aluejohtaja kertoo liiketoimin-
tajohtajalle asiakasreklamaatioista ja vaihtelevasti laatupédallikélle. Myynti kuulee

satunnaisesti asiakasreklamaatioista aluejohtajalta tai palvelutalon johtajalta.

5 NYKYISEN TOIMINTATAVAN ARVIOINTI
5.1 Nykyisen toimintatavan vahvuudet

Tassa kehittdmistyossd tutkimuksen tekija késittelee palvelutuotannon ja myynnin
toimintatapojen vahvuuksia ja kehittdmiskohteita yhdessa, koska haastateltavien maa-
ra on yhdekséan. Kehittdmistyossa kaytettiin tutkimusmenetelména teemahaastattelua.
Haastattelussa kysyttiin: Mitka ovat palvelutuotannon ja myynnin vahvuudet kunta-
asiakkaan hoitamisessa? Mika vaatii kehittamistd? Mill& keinoilla palvelutuotannon ja
myynnin toimintatapaa voidaan kehittda? Tavoitteena oli keratd haastateltavien nake-
myksiad nykyisen toimintatavan vahvuuksista ja kehittdmiskohteista sek& asiakassuh-

teen hoitamisen kehittdmiskohteista.

Erés vastaaja totesi, ettd “me ollaan pieni avoin yritys ja ihmisten vélinen yhteisty0
toimii”. Toisen vastaajan mielestd myyjien vastuulla on laittaa yhteistyd toimimaan
palvelutalon johtajien ja myyjien vélilla. Han totesi, ettd ”ilman myynnin aktiivisuutta
se ei ehké toimisi, sitd ei voi kylldkddn edellyttdd palvelutalonjohtajalta”. Vastaajista

kuusi oli tyytyvéinen palvelutuotannon ja myynnin valiseen yhteistyéhon.
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Nelja vastaajaa oli sitd mieltd, ettd myyntiosaston asioiden hoitamistapa, tyyli seka
nopeus ovat toimiva tapa. Eras vastaaja arvosti sitg, ettd johto ja myynti miettivat yh-
dessa asiakkuutta, asiakkaan hoitamisessa huomioidaan kunkin tyontekijan vahvuudet
ja asiakkaan hoitaminen on yhteisty6td. Kolme vastaajaa oli nykyisesta toimintatavas-

ta sitd mieltd, ettd vuorovaikutus toimii ja asioista keskustellaan avoimesti.

Vastaajista neljé oli sitd mieltg, ettd yrityksen organisaatio on sopivankokoinen. Kaksi
vastaajista totesi, ettd “meilld on hyvid ihmisid ja hyvia tyokaluja”. Erds vastaaja sa-
noi, ettd “meilld on lahes kaikkeen toimintaan soveltuva Excel tyokalu”. Erés vastaa-
jista totesi, ettd “asiakkaan hoitaminen sujuu hyvin ja meiddn palvelutuotannon ja

myynnin valinen yhteisty6 toimii hyvin, vaikkakaan meilld ei ole viela CRM:44”.
Palvelutuotannon ja myynnin vahvuuksia ovat sisdinen yhteistyd, osaavat ihmiset,
tyokalut ja asioista keskustellaan. Lisé&ksi vahvuuksina pidettiin myynnin asioiden

hoitamistapaa, tyylid ja nopeutta. Kuvio 10 kuvaa palvelutuotannon ja myynnin vah-

vuudet.

— Yhteistyo
— Osaavat ihmiset

KUVIO 10. Palvelutuotannon ja myynnin vahvuudet
5.2 Nykyisen toimintatavan haasteet
Teemahaastattelun vastaajat olivat yhtd mieltd siité, ettd tarvitaan asiakastietohallinta-

jarjestelma tyon tueksi. Viisi vastaajista toi esille sen, ettd “ei 10yda tietoa siitd, ketka

kaikki ovat kdyneet tapaamassa kunta-asiakasta, mit4 on puhuttu, milloin on kéyty”.
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Erds vastaajista totesi, ettd “’yrityksen asiakirjat ovat asiakirjaviidakossa ja tiedon et-
simiseen menee liian paljon aikaa”. Osalla vastuuhenkilQista on omat asiakastiedostot
ja osalla vastuuhenkiltisté ei ole kirjattuna asiakkaaseen liittyvia tietoja ollenkaan.
Kunta-asiakkuuteen liittyvat asiakastiedot ovat hajanaisesti eri henkildiden hallussa.
Kunta-asiakkaan tapaamisesta ei keréta tai Kirjata tietoa mihink&an yhteiseen asiak-
kuuden hallintajarjestelmaan. Selkeitd toimintaohjeita ja toimintatapoja ei ole kehit-
tamistyon lahtotilanteessa.

Viisi vastaajaa oli sitd mieltd, ettd nykyinen tyonjako on epéaselvd. Yhden vastaajan
mielestd tyonjako myynnin ja palvelutuotannon valilla on jotakuinkin selvd. Kolme
vastaajaa ei kokenut tyonjakoa epaselvéksi. Palvelutuotanto ja myynti ovat erillisid
prosesseja, joilla on erillisia toimintoja asiakkaan hoitamisessa ja asiakkuudenhallin-
nassa. Erds vastaajista totesi, ettd “ollaan uusi ja kasvava yritys, meill4 ei ole ehk&
siksi viel& prosesseja kuvattuna”. Palvelutuotannon ja myynnin tyon avuksi tarvitaan

haastattelujen perusteella selkeitd pelisaantdja ja toimintatapoja.

Haastatteluissa tuli esille se, ettd tieto ei kulje kunta-asiakkaan kanssa kéaydyista kehi-
tyskokouksista myynnille. Palvelutuotannolla ja myynnilld ei ole mydsk&én sovittua
toimintatapaa, miten palvelutuotanto hoitaa kunta-asiakkaan kanssa kaytyjen kehitys-

kokouksien tiedonvélittdmisen. Kuvio 11 kuvaa nykyisen toimintatavan haasteet.

Asiakastiedot hajanaisesti

paselvat toimintaohjeet ja
toimintatatavat

KUVIO 11. Nykyisen toimintatavan haasteet
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5.3 KehittAmista vaativat osa-alueet

Teemahaastatteluissa tuli esille, ettd palvelutuotannon ja myynnin kehittdmiskohteita
ovat asiakasléhtoisen toimintatavan rakentaminen ja yhteisten pelisaantéjen rakenta-
minen asiakaskontaktointiin. Yhteydenpito asiakkaaseen ei ole systemaattista. Eras
vastaajista totesi, ettd ’palvelutuotanto verkostoituu liian vahan, ei tunne jokaista kun-
ta-asiakkaan vastuuhenkil0d”. Kolme vastaajaa oli sitd mielta, etta paikallistuntemus
on liian véhdista, palvelutuotanto ja myynti eivat tunne alueellisesti markkinoita. Asi-
akkaan tarpeet, tulevaisuuden tarpeet ja palvelun tarpeet selvitetddn vuoden aikana
kerran tai harvemmin. Asiakassuhteen onnistumiset ja asiakkaan arvostamat asiat j&a-

vat usein muiden asioiden alle tai selvittamétta.
Haastatteluista nousseet kehittdmiskohteet on esitetty selvyyden vuoksi taulukossa 1.

Sen liséksi taulukkoon 1 on kuvattu opinndytteen tekijan kehittdmisehdotukset kehit-

tamiskohteille. Kehittdmisehdotukset avataan lukijalle seuraavassa luvussa 6.

TAULUKKO 1. Kehittdmiskohteet ja kehittdmisehdotukset

Kehittdmiskohde Kehittdmisehdotus

Palvelutuotannon ja myynnin tyénjako e Vastuuhenkilén nimedminen

asukaspaikkojen myymisessa e Peliséantdjen ja toimintatavan ra-
kentaminen

Asiakastiedonhallinta e CRM-jérjestelmén hankinta

e Opastus jarjestelman kayttoon

e Kirjaamisohjeet

Sisdinen viestinta e Valvontakdyntiin liittyvat tiedot
ja niiden valittdminen

e Kunta-asiakkaan osallistuminen
kodin asukastilaisuuksiin ja ta-
paamisiin liittyvan tiedon valitta-
minen

o Kehityskokouksiin liittyvien tie-

tojen vélittdminen
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e Asiakasreklamaatioihin liittyvien

tietojen valittdminen

Asiakassuhteen hoitaminen ja e Aluejohtajan rooli
kehittdminen e Asiakkuudenhoitomalli ja sen ra-
kentaminen

¢ Asiakassuunnitelma ja sen runko

Prosessit e Prosessikuvauksien tekeminen

valmiiksi asti

6 EHDOTUS UUDEKSI TOIMINTAMALLIKSI

6.1 Palvelutuotannon ja myynnin uusi tyonjako asukaspaikkojen myymisessa

Gronroosin (2009,415) mukaan sisdisia asiakkaita on kohdeltava ja palveltava samaa
palveluperiaatetta noudattaen kuin organisaation ulkoisia asiakkaita. Palvelutuotannon
ja myynnin toimintatapa ja sisdinen asiakaspalvelu asukaspaikkojen myymisessd on
vaihtelevaa. Asiakaspalvelun kehittdmiseksi tarvitaan tdsmennysté keskindiseen tyon-
jakoon. Hoivakodin asukaspaikkojen myymiseen osallistuu nykyisen toimintatavan
mukaan palvelutalon johtaja, vastaava hoitaja ja myyntipaallikkd. Opinnaytteen teki-
jan laati uuden toimintatavan asukaspaikkojen myyntiin. Elokuussa avautuneessa uu-
dessa hoivakodissa on otettu uusi toimintamalli k&yttoon. Koti toimii pilottikohteena
uuden toimintamallin testaamisessa. Lukija voi tutustua uuteen toimintamalliin, joka

on kuvattu tarkasti tahan tyohon.

Uuden tyojaon ja toimintatavan perusteella asukaspaikkojen myymisesté vastaa palve-
lutalon johtaja oman hoivakodin osalta. Palvelutalon johtaja ottaa yhteytta sosiaali-
tyontekijaan, kun asukaspaikka on vapautumassa tai on vapautunut. Palvelutalon joh-
taja tayttdd hoivakodin kayttoastetaulukkoon tiedot paivittdin asukaspaikoista ja va-
pautuneista tai vapautuvista asukaspaikoista. Palvelutalon johtaja kirjaa taulukkoon
milloin paikka on vapaa, alustavan paikkavarauksen ja varaajan nimen. Jos kunta-
asiakas tai yksityinen asiakas ottaa yhteyttd myyntipaallikkéon, han kdy katsomassa
hoivakodin taulukosta paikkatilanteen. Palvelutalon johtajan loman aikana vastaava
hoitaja toimii uuden toimintatavan mukaisesti. Aluejohtaja johtaa ja seuraa, ettd palve-

lutalon johtajat ottavat itse aktiivisesti yhteyttd kunta-asiakkaaseen. Tarpeen vaatiessa
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aluejohtaja valmentaa palvelutalon johtajaa kunta-asiakkaan kontaktoinnissa. Alla

olevassa kuviossa 12 on kuvattu palvelutuotannon ja myynnin uusi toimintatapa.

Liiketoimintajohtaja
Aluejohtaja Seuraa/johtaa
Palvelutalon johtaja = Kivttoasteseuranta, esim.

Vastaava hoitaja 18.10.2012 tulee asiakas
T ST Elisa Virkkunen
| KUNTA-ASIAKAS |
Sosiaali- ja terveysjohtaja
Vanhustyon paillikko
Sosiaalityontekiji
Myyntijohtaja
Myyntipaillikké
YKSITYINEN ASIAKAS

KUVIO 12. Palvelutuotannon ja myynnin uusi toimintatapa

Opinnéaytteen tekija on kerannyt yhteiseen taulukkoon 2 palvelutuotannon ja myynnin
roolit ja vastuutehtavét. Taulukkoon on keratty myds kunta-asiakkaan hoitamiseen
liittyvid dokumentteja ja tydvalineitd. Lukija voi tutustua tarkemmin taulukon 2 avulla

tekijan endottamaan uuteen toimintamalliin.
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TAULUKKO 2. Palvelutuotannon ja myynnin roolit ja vastuutehtavat

ROOLIT

TEHTAVA

TEHTAVAAN LIITTYVA
TIETO

TIETO LOYTYY

Palvelutalon johtaja

Asukaspaikkojen myynti
(vapautumassa oleva, vapautunut
asukaspaikka)

Vapaat asukaspaikat, uusi asia-
kas, asukaspaikan

varanneen asiakkaan nimi

Kayttoasteseurantataulukko

Kehityskokous

Muistio

CRM + sdahkopostiviesti

Asiakasreklamaatio

Muistio

Hoivakodin oma kansio

Aluejohtaja

Asukaspaikkojen myynnin seuranta

Myydyt paikat ja kontaktoidut

Kayttoasteseurantataulukko

kunnat CRM
CRM + sdahkoposti myynti-

Valvontakaynti Muistio paallikoille
Asiakassuhteen kehittdminen Muistio CRM

Kunta-asiakkaaseen liittyvat tie-
Asiakkuudenhoitomallin rakentaminen | dot CRM

Kunta-asiakkaaseen liittyvat tie-
Asiakkuussuunnitelman rakentaminen dot CRM

Kunta-asiakkaaseen liittyvat tie-
Asiakkuudenhoitomallin rakentaminen | dot CRM

Kunta-asiakkaaseen liittyvat tie-
Asiakkuussuunnitelman rakentaminen dot CRM

Palvelutuotannon prosessin laatiminen

Prosessi ja kirjallinen kuvaus

Toimintakasikirjasta, asiak-
kuudenhallinta osiosta

Kunta-asiakkaaseen liittyvat tie-

myyminen

Myyntipaallikko Asiakkuudenhoitomallin rakentaminen | dot CRM
Kunta-asiakkaaseen liittyvat tie-
Uusien hoivakotien asukaspaikkojen dot CRM

- Myynnin prosessi

Prosessi ja kirjallinen kuvaus

Toimintakasikirjasta, asiak-
kuudenhallinta osiosta

6.2 Asiakastiedonhallinta

Lecklin (2009, 146) painottaa, ettd tiedonhallinta on yrityksen tehokkaan toiminnan

kannalta merkittdvaa. Yrityksen tulee panostaa reaaliaikaiseen ja automaattiseen tie-

donhallintaan. CRM-jarjestelméan eli asiakkuudenhallintajarjestelméan tehtavénd on
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tuoda asiakastiedot kaikille niitd organisaatiossa tarvitseville. Myynti tarvitsee jarjes-
telma& esimerkiksi nahdakseen asiakkaan palveluhistoriasta, jotta asiakkaan tilantee-
seen paastaan kasiksi helposti. (Kaskela 2005a.)

Kun yrityksella on kaytossadn kattava, luotettava ja helposti kéytettavissé oleva asia-
kastietokanta, se on hyddynnettavissa yrityksen toiminnallisuuden ja tuloksen paran-
tamiseen. Helposti kéytettdva tietokanta mahdollistaa muun muassa asiakastavoittei-
den asettamisen, asiakkaisiin kohdistettavien aktiviteettien toteuttamisen sekd toimin-
tamallien kehittdmisen. (Hellman 2003, 88.)

Asiakastietoja kéytetddn aktiivisesti jokaisessa asiakaskohtaamisessa, siksi jokainen
asiakasta palveleva tyontekija tarvitsee tietyn madrén tietoa parantaakseen kohtaamis-
kokemusta ja voidakseen antaa henkilokohtaista ja mukautettua palvelua. Kun asia-
kastietohallintajarjestelmé tukee asiakastietojen pdivittdmista palvelujen yhteydessa,
tyontekija on motivoitunut tekem&&n oman osuutensa varmistaakseen, etta tiedot ovat

relevantteja ja oikeita. (Storbacka ym. 2001, 148.)

Palvelutuotanto, myynti ja koko yritys tarvitsevat hoivapalveluyritykseen soveltuvan
CRM-asiakastietojarjestelman. Opinndytteen tekija ehdottaa, etta yritys hankkii CRM-
asiakastietojarjestelman. Jarjestelmén pitaa olla nopea ja tehokas, koska kayttajia on
paljon. Asiakkuudenhallintajarjestelman hankkimisessa ja sen sisallén tdsmentamises-
sé on tarked olla mukana yrityksen IT-paallikko ja projektipaallikko seka sisaltbosaa-
jat. Heilla on osaamista CRM-jarjestelman hankkimisesta ja kaytosta.

Hankittavan asiakkuudenhallintajarjestelman tulee sisaltda kunta-asiakkaan yhteystie-
dot ja yhteyshenkilon, ostopalvelusopimuksen, hinnat, hinnankorotuskirjeet, kaikki
tarjoukseen liittyvat asiakirjat, asiakkaan kehittdmistoiveet ja palveluntarpeet. Sen
liséksi asiakastiedoissa on térked siséltdd jotakin henkilokohtaista tietoa asiakkaasta,
esim. asiakkaan harrastukset tai mieliruoka. Jarjestelmésta saatavan raportoinnin tulee
olla kattava. Kunta-asiakkaan raportin tulee siséltda loppuasiakkaiden maarat, asiak-

kaan tahén asti ostamat palvelut, toteutunut asiakasliikevaihto ja asiakastyytyvéisyys.

Palvelutuotanto ja myynti tarvitsevat selkedt kirjalliset ohjeet siitd, miten jarjestel-
madn Kirjataan tiedot asiakkaan kohdalle. Palvelutuotannon ja myynnin vastuuhenki-
I6iden tulee paivittad asiakasrekisterin tietoja jatkuvasti. Jarjestelmaan kirjataan lyhy-
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esti kaikki oleellinen tieto, mika on térke&& asiakassuhteen hoitamisen kannalta. Kir-
jaus siséltaa paivaméaran, asiakkaan ja kirjaajan nimen, kirjattavan asian, sovitut toi-
menpiteet ja seuraavan yhteydenoton ajankohdan seka aiheen. Kun yrityksella on kay-
tossé asiakastietojarjestelmd, muun muassa haastateltavat henkilét voivat tallentaa
jarjestelman avulla kunta-asiakkaalle luotuun asiakasrekisteriin tiedot asiakkaan yh-
teydenotoista, tiedon asiakkaan kanssa kéydyisté keskusteluista ja sovituista toimenpi-

teistd sekd asiakaspalautteesta.

6.3 Sisainen viestinta

Sisainen viestintd on Pesosen (2012, 145) méarityksen mukaan yritysjohdon ja esi-
miesten viestintda henkildstlle. Se koskee viestintdvalineesta riippuen yritystoimin-
nan tavoitteita, strategiaa, paatoksia tai paivittdisten toimenpiteiden kaskytysta. Sisai-
nen viestintd on myos arkista tyoviestintda alaisten ja esimiesten kesken. Sisdinen
viestintd toteutetaan nykyaikana yleisemmin sahkopostilla ja yrityksen siséisessa tie-

toverkossa. Henkildst6lle jaetaan tiedotteita ja ohjeita sahkdpostilla.

Sisainen viestintd, niin kuin viestintd yleensd, on laaja ilmio, joka vaikuttaa kaikkialla
yhteison toiminnassa. Kyse on toisaalta tiedon ja informaation vaihdosta ja toisaalta
yhteisyydestd, kokemusten jakamisesta ja kulttuurista. (Juholin 1999,13.) Sisédinen
viestintd on tarkeé johtamisen ja esimiestydn osa. Sisdinen viestintd vaikuttaa merkit-

tavasti myos yrityskuvaan. (Kortesjarvi-Nurmi ym. 2002, 106-107.)

Leif Aberg méadritteli jo 1980-luvulla yhteison sisdisen viestinnan tehtévét. Nuo tehté-
viat, jotka han leipoi pizzaksi, ovat 1)yhteisén toiminnan tukeminen, 2) organisaation
profilointi, 3) informointi, 4) kiinnittdminen ja 5) sosiaalinen vuorovaikutus. Pizza on
vielakin toimiva kokonaisuus hahmottamaan yhteisoviestinnan ulottuvuuksia ja toi-

mimaan suunnittelun valineend. (Juholin 1999, 32.)

Siséisen tiedottamisen tavoitteet voidaan karkeasti jakaa kolmeen osaan: tiedonkulku,
vuorovaikutus ja sitoutuminen. Sisdiselld viestinnall& varmistetaan, ettd kaikki saavat
tehtdviensd suorittamisessa tarvitsemansa tiedot tai etté tiedot ovat helposti etsittavis-
sd. Viestinndn tavoite on myos vaikuttaa siihen, ettd yksilé mieltdd itsensa ja oman
tyonsa merkityksen osana yksikkonsa ja koko yrityksen kokonaisuutta. Sisaisen vies-

tinnén toinen tarked tavoite on luoda ja yllapitdd avointa vuorovaikutusta yrityksessa
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ja siten edistdad me-henked ja halua tehda tyota sekd kannustaa ihmisida oman tyonsa ja
tyoyhteison kehittdmiseen. Siséisen viestinnan kolmas tehtdva on tukea yrityksen vi-
siota, strategiaa ja arvoja. (Kortesjarvi-Nurmi ym. 2002, 106-107.)

Kun hoivapalveluyritys on hankkinut opinndytteen tekijan ehdottaman CRM-
asiakkuudenhallintajérjestelmén, palvelutuotannon ja myynnin on tdrkeéd sopia sisai-
sestd tiedonvalittamisesta yhtendiset toimintatavat. Opinnéytteen tekija ehdottaa, etta
sisdinen tiedonvalittdminen toteutetaan jatkossa niin, ettd aluejohtaja raportoi liike-
toimintajohtajalle valvontakayntiin liittyvét asiat ja kirjaa ne CRM -jarjestelméan kun-
ta-asiakkaan kohdalle. Sen liséksi han informoi myyntié laittamalla heille sahkoposti-
viestin. Myyntihenkil6t voivat kdyda lukemassa kirjatut asiat CRM-jarjestelmastd. Jos
valvontakéyntiin liittyy jotakin erityistd, josta myynnin on tarkeéa tietdd mahdollisim-
man pian, aluejohtaja laittaa séhkdpostiin erityismaininnan. Sama toimintapa sopii
tiedottamiseen, jos kunta-asiakas on osallistunut kodin asukastilaisuuteen ja siell& on
tullut esille tarkeda tietoa. Aluejohtajalla on vastuu tiedottamisesta tassé asiassa. Jos
myyntihenkilét ovat saaneet jotakin sellaista tietoa kunta-asiakkaasta, josta palvelu-
tuotannolle on merkitystd, he toimivat samalla tavalla kuin aluejohtaja toimii valvon-

tak&ynnin tiedottamisessa.

Opinnaytetyon tekija ehdottaa, ettd palvelutalon johtajalla on vastuu tiedottaa liike-
toimintajohtajaa ja myyntihenkildita kehityskokouksien jalkeen kokouksissa esille
tulleista asioista. Han laittaa muistion CRM-jarjestelmaén ja sdhkopostin. Kehitysko-
kouksista on jatkossa tdrked pitdd kolmen kuukauden valein palvelutuotannon ja
myynnin yhteinen kokous. Kokousten tavoite on jakaa ja hyodyntaa tietoa seké ideoi-

da palveluja tai keinoja kehittaa asiakassuhteita.

Tyon tekijan ehdotuksen mukaan asiakasreklamaatioiden vastuuhenkild on palveluta-
lon johtaja. H&n laittaa muistion asiakasreklamaatioista hoivakodin omaan séhkdiseen
kansioon. Han informoi sahkdpostilla laatup&éllikkod, liiketoimintajohtajaa ja myyn-
tihenkiloitd. Laatup&allikko keréd hoivakotien asiakasreklaatioista kotikohtaisen koos-
teen ja laittaa sen laatukansioon. Palvelutuotannolla ja myynnilla on mahdollisuus

ké&ydé katsomassa sahkoisesté laatukansioista kotikohtaisia koosteita.
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6.4 Asiakassuhteen hoitaminen ja kehittdminen

6.4.1 Aluejohtajan rooli

Jokainen yhteydenotto ja asiakaskaynti (sales call) tulisi valmistella asettamalla tavoi-
te, johon pyritddn: onko tarkoitus saada tietoja, padsta neuvottelemaan kaupasta vai
hoitaa asiakassuhdetta. Asiakkaan taustasta ja tilanteesta hankitaan ennakkotietoja,
jotta tapaamisen aikana ei tarvitse kdyttaa paljon aikaa rutiinitietojen kyselyyn. Ta-
paamiseen valmistautunut yrityksen vastuuhenkild antaa hyvan ensivaikutelman.
(Bergstrom & Leppanen 2009, 424.)

Ajan tasalla oleva rekisteri auttaa tuotannon ja myynnin suunnittelua, tiedotus- ja suh-
detoimintaa seka asiakassuhdemarkkinointia. Ennen yhteydenottoa asiakkaaseen vas-
tuuhenkil® tarkistaa asiakasta kokevat tiedot ja hankkii myds muuta tietoa yrityksesté
esimerkiksi hakupalveluista ja internetista. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 423.) Asia-
kassuhteen yllapidossa on tarkeitd séilyttad asiakkaan luottamus ja olla jatkuvasti
kiinnostunut avainasiakkaan liiketoiminnan kehittdmisesta. (Bergstrom & Leppéanen
2009, 436.)

Tyon tekijan ehdotuksen mukaan aluejohtajan roolia ja vastuuta kunta-asiakkaiden
hoitamisessa on tarked kasvattaa. Aluejohtajan vahvempi rooli tarkoittaa tekijan mu-
kaan sita, ettd kunta-asiakkailla on véahemman yhteyshenkil6ita ja asiakkuudenhallinta
nakyy asiakkaalle joustavana palveluna. Aikaisemmin kunta-asiakkaan hoitamiseen
osallistui kuusi henkildd. Nykyisen toimintamallin mukaan opinndytteen tekija ehdot-
taa, ettd kunta-asiakkaalla on nelja yhteyshenkil6a. Liiketoimintajohtaja tapaa kerran
vuodessa perusturvajohtajan. Aluejohtaja tekee yhteisty6td vanhustyon péaallikon
kanssa. Palvelutalon johtaja ja vastaava hoitaja tekevét yhteistyota sosiaalityontekijan

kanssa.

Uuden toimintatavan mukaan aluejohtajan ty0dssé painottuvat asiakassuhteen hoitami-
nen ja kehittdminen sekd asiakashankinta. Kun asiakkaasta pidetédan hyvéaé huolta yk-
silollisesti, suhdetyé nakyy mydhemmin kunta-asiakkaan asukaspaikkaostoina ja asia-
kastyytyvdisyytend. Aluejohtaja ottaa kunta-asiakkaisiin yhteytta ensisijaisesti soitta-
malla ja tapaamalla henkilokohtaisesti sek& laittamalla s&éhkopostia. Tété toimintata-

paa vahvistavat kunta-asiakastyytyvéisyystutkimuksen tulokset.
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Mainio Vire Oy:n vuonna 2012 teettdman kunta-asiakastyytyvéisyystutkimuksen pe-
rusteella kunta-asiakkaat toivoivat enemméan oma-aloitteisuutta yhteistyéhon ja henki-
Iokohtaisia yhteydenottoja. Kolme mieluisinta tapaa saada tietad yrityksen palveluista
on sahkopostilla tulevat esitteet, henkilokohtaiset tapaamiset ja yhteydenpito puheli-

mitse.

Asiakkuuden vaiheet tulee ottaa huomioon luotaessa asiakkuuden hoitomallia. Eri
vaiheissa korostuvat erilaiset asiat; syntyvaiheessa on tarkeda 16ytaa yhteinen kieli ja
saada tunteiden ja tiedon vaihdanta toimimaan. (Lehtinen 2004, 171.) Asiakkuuden
syntymisen jalkeen voidaan aloittaa asiakkuuden jarjestelmélliseen arvonnousuun
tahtaavaa kehitystyo, jonka lahtokohtana on asiakkuuden kesto. (Storbacka ym. 2001,
97.) Asiakasuskollisuus ja asiakkuuksien keston pidentyminen saavutetaan panosta-
malla seké asiakastyytyvéisyyteen ettd asiakkaiden sailyttdmiseen liittyviin toimiin.
Asiakkaiden arvoihin ja asenteisiin perustuvaa ostokayttaytymista on suhteellisen vai-
kea johtaa, mutta asiakkaiden ilmeisiin tyytymattémyystekijoihin on usein helppo
reagoida parantavin toimenpitein. Taman takia asiakkuudenhallinnassa kannattaa pa-
nostaa erityisesti asiakkuuksien kestoa pidentaviin toimiin. Tyytyvdiset asiakkaat toi-

mivat myds myonteisind sanansaattajina. (Méantyneva 2001, 23-24.)

Kuntien ja kaupunkien sosiaalipalveluiden hankintayksikot kilpailuttavat palvelujensa
yksityiset tuottajat julkisista hankinnoista annettuun lakiin perustuvan hankintamenet-
telyn mukaisesti. Yrityksen asiakkuuksien keston madrittelevat asiakkaan yrityksen
valinen sopimuskausi ja sopimus. Asiakaspalvelu, yhteisty0 ja asiakkaan tarpeiden
tyydyttaminen ovat erittdin tarkeita asioita palvelutuotannolle, myynnille ja koko yri-

tykselle sopimuskauden aikana, mutta myds erityisesti asiakassuhteen jatkumiseksi.

Tyon tekija ehdottaa, ettd yrityksen nykyisten kunta-asiakkuuksien yllapitovaiheeseen
tulee panostaa voimakkaasti. Aluejohtajan on tarked jatkossa tavata kaksi tai kolme
kertaa vuodessa vanhustyon paallikkod. Tapaamisen tavoitteena on asiakassuhteen
nykyisten vahvuuksien lapik&dyminen, asiakkaan oikeiden tarpeiden kartoittaminen ja
suhteen lahentyminen. Benchmarking on toimintatapojen tarkastelemisesta ja vertai-
lusta parhaisiin kaytantoihin. (Laamanen & Tinnild 2009,89.) Aluejohtajan on tarke&
bentchmarkata kunta-asiakkaan kanssa palveluihin sekd toimintaan liittyvi4 asioita

kehitettdessa asiakkuutta.
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6.4.2 Asiakkuuden hoitomalli ja sen rakentaminen

Asiakkuuden hoitomallilla tarkoitetaan niitd k&ytdnnon tehtavid, joita tarvitaan asiak-
kuusstrategian viemiseksi kéytantoon. Hoitomallin voi kuvata toimintasuunnitelmana
ja se on kaytdnnon tydsuunnitelma asiakkaan kanssa tydskentelylle. Asiakkaan kanssa
tyoskentely on molemminpuolista ja usein asiakkaan kanssa voi keskustella ja sopia
hoitomallista ja niista toimenpiteistd, joita tarvitaan asiakkuuden parantamiseksi. Hoi-
tomallia rakennettaessa on tarkoitus luoda “’késikirjoitus”, jota jokainen ymmartaa ja
joka ohjaa sitd tyotd, jota asiakkaiden kanssa tehdadn. Kuhunkin tilanteeseen tulisi

I0yta4 oikea tyoskentelytapa kasikirjoitusta soveltamalla. (Lehtinen 2004, 161.)

Hoitomallien luominen on vaativaa, koska niiden on toteuttava strategioita ja niiden
avulla on saavutettava strategiset tavoitteet. Niiden on toisaalta oltava kuitenkin riitta-
van kaytannonldheisid ja yksikertaisia, ettd ne toimivat kaytanndssa. Asiakkuuden
hoitomalli on siis se tapa, jolla strategiaa toteutetaan jokapdaivéisessa tygssa. Hyvasta-
kaan strategiasta ei ole hyotya, ellei asiakas koe sita konkreettisena parannuksena.
Asiakkuusstrategia on onnistunut, jos asiakas kokee saavansa enemman arvoa ja kas-
sakone kilisee tiuhemmin. (Lehtinen 2004, 162.)

Kunta-asiakkuuksien hoitaminen on ollut useiden eri henkildiden varassa ja asiak-
kuuksiin liittyva tieto on ollut eri paikoissa ja formaateissa. Asiakastieto on hajallaan
ja asiakastiedon rakenne on moninainen eik& se tue koko organisaation yhteista asiak-
kuuden hallinnan suunnittelua. Opinnéytteen tekijan ndkemyksen mukaan yritys, pal-
velutuotanto ja myynti tarvitsevat asiakassuhteen hoitamiseen asiakkuuden hoitomal-

lin.

Opinnéaytteen tekija ehdottaa, ettd asiakkuuden hoitomallin rakentamisessa liiketoi-
mintajohtaja ja aluejohtaja madrittavat kunkin kunta-asiakkaan osalta asiakassuhteen
padédmadrén ja asettavat tavoitteet. Liiketoimintajohtaja ja aluejohtaja seuraavat tavoit-
teiden toteuttamista ja aluejohtaja kdy neuvotteluja kunta-asiakkaan kanssa. Tekijé
ehdottaa, ettd asiakkaat tulee ottaa mukaan kehittdméan hoitomallia. Liiketoimintajoh-
tajan on tarked kdyda tapaamassa ja haastattelemassa sosiaali- ja terveysjohtajaa.
Aluejohtajan ja myyntipaallikon on tarked kdyda haastattelemassa vanhustyon paéal-
likkoad ja sosiaalityontekijad. Tapaamisten tavoitteena on selvittdd kunta-asiakkaan
tarpeet, toiveet ja saada asiakas mukaan tiiviimmin asiakasyhteistyohon. Liiketoimin-
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tajohtajan ja aluejohtajan tehtdvdna on osata hyddyntdd asiakkaalta keréttya tietoa
paatoksenteossa, sovittaa yhteen strategisen tason vaatimukset ja tyontekijoiden tar-
peet.

Asiakkuushoitomallin rakentamisessa noudatetaan tekijan mukaan entistd segmentoin-
titapaa eli yrityksen asiakkaat on segmentoitu nykyisten kunta-asiakkaiden ostopalve-
lusopimusten maéritysten pohjalta. Ostosopimuksia on kahdenlaisia. Kunta-asiakkaat
ostavat hoivapalveluyritykselta ymparivuorokautista hoivaa ja huolenpitoa ikéihmisil-
le julkisesti Kilpailutetun ostopalvelusopimuksen ja maksusitoumuksen perusteella.
Liséksi kunta-asiakas myontéa ikaihmisille palveluseteleitd, joiden avulla he ostavat
ympérivuorokautista hoivaa. Kunta-asiakkaiden tarpeet eivat muutu, silld heill& ei ole
mahdollisuutta ostaa ikaihmiselle esim. palveluasumista vaikka heidan asiakkaat sitéa
tarvitsisivatkin. Hoitomallin mukaan asiakkaasta tehdaan yleiskuvaus, asiakassuhteet
kuvataan sek& madritelladn asiakassuhteen vastuut ja kehittdmisen toimenpiteet. Asi-
akkaan prosessin tunteminen on térkedd, jotta voidaan toimia asiakaslahtoisesti.

Asiakkuudenhoitomallin mukaan nykyisten kunta-asiakkaiden kanssa on olemassa
ostopalvelusopimus, jossa on médritelty palvelun sisélto, hinta ja palvelukuvaus. Hoi-
tomallin mukaan asiakkaalle tarjotaan palvelua, joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa ja
vastaa asiakkaan tarpeita. Jokaisen tyontekijan on tarkea tietdd ja tulee tietda, mité
palvelusopimus sisdltdd ja toimia omassa tydssddn sen mukaisesti. Asiakassuhdetta
taytyy yllapitéd ja kehittdd. Hoitomallissa luodaan toimintaohjeet ja kirjoitetaan me-
nettelymallit, joiden mukaan toteutetaan asiakasrajapinnassa saatavan tiedon keraami-
nen ja kasitteleminen. Asiakasrajapinnassa tapahtuvat yhteydenotot kasitellaan ja niita
seurataan luotujen toimintaohjeiden mukaan. Vuosikelloon olisi hyva hahmotella esi-
merkkeja yrityksen ja asiakkaan valisista asiakaskohtaamisista, organisaation siséisié
tehtavid, asiakkuuden hallinnan toimenpiteitd. Vuosikelloa voisi kéayttdd kunta-
asiakkaan ja palvelutuotannon ja myynnin yhteistyossa seké viestittdessa asiakkuu-

denhallinnasta.

Hoitomalli on toimintasuunnitelma ja samalla tydsuunnitelma asiakkaan kanssa tyds-
kentelylle. Hoitomalliin on tarkea liittd4 ohjeistuksia asiakasrajapinnassa toimimiseen
ja ehdotuksia, miten koko henkil6sto saataisiin ajattelemaan ja toimimaan asiakaslah-
tOisesti. Sisdisessé ja ulkoisessa asiakasyhteistydssé kaytettaisiin vuosikelloa apuvali-

neend. Asiakkuudenhoitomalli siséltdd kullekin asiakkuudelle asiakassuunnitelman,
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jota péivitetddn saannollisesti. Aluejohtaja vastaa oman alueen kunta-asiakkuuksista ja
palvelutalon johtaja vastaa hoivakodin toiminnasta. Hoitomalliin kuuluu s&&nnéllisia

tapaamisia ja yhteistyopalavereja.

Asiakkuuden hoitomalli on tuki johtamiselle ja sen avulla voidaan hallita sekd koko-

naisuutta ettd yksittaiseen asiakkaaseen liittyvat toimenpiteet.

6.4.3 Asiakassuunnitelma ja sen runko

Tdassé opinnaytetyossa tarkastellaan asiakassuunnitelman sisélt6a teoriatasolla. Tdman
tyon tavoitteena on tuottaa Mainio Vireelle kehittdmisehdotuksia asiakassuhteen ke-
hittdmiseen. Asiakassuunnitelman laatiminen on yksi opinnaytetyon tekijan kehitta-
misehdotus. Yrityksen asiakkuussuunnitelman sisallon laatimisessa kehittamistyon
toimeksiantaja voi soveltaa Hannuksen (2004, 143) esittdmad asiakassuunnitelman

tyypillista sisaltoa.

Opinnéaytteen tekija sovelsi Hannuksen esittdmaa asiakassuunnitelmaa. Opinnéytetyon
tekijan ehdotuksen mukaan Mainio Vireen kunta-asiakassuunnitelman tulee sisaltda
kunta-asiakkaan yleiskuvaus, kunta-asiakkaan prosessikuvaus ja organisaatio, kunta-
asiakkaan strategia, strategiset haasteet ja kehitysprojektit. Kunta-asiakassuhteen ku-
vauksesta selvidd kunta-asiakkaan ostamat palvelut, oma tarjoama ja toteutunut liike-
vaihto. Kunta-asiakassuunnitelma sisaltdd kunta-asiakassuhteen hoitamiseen liittyvét
organisaatiovastuut. Erityisen térkeitd kunta-asiakassuunnitelmassa ovat kunta-
asiakassuhteen kehittamisen konkreettiset toimenpiteet ja konkreettinen toimenpide-
ohjelma. Kunta-asiakkuussuunnitelman laatimisessa on térked hyddyntdd CRM- asi-
akkuudenhallintajarjestelméaa ja sen sisaltééd. Taulukossa 3 on kuvattu Mainio Vireelle

sovellettu kunta-asiakassuunnitelma.
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TAULUKKO 3. Mainio Vireelle sovellettu kunta-asiakassuunnitelma (Hannus

2004, 143.).

Kohta

Sisalto

Kunta-asiakkaan yleisinformaa-

tio

* Kunta-asiakkaan yleiskuvaus ja proses-
sikuvaus seké organisaatio

* Kunta-asiakkaan strategiset haasteet;
ulkoiset muutostekijat ja sisdiset valmiu-
det

* Kunta-asiakkaan strategia ja kehityspro-
jektit

Kunta-asiakassuhteen kuvaus

* Kunta-asiakkaan tah&n asti ostamat tuot-
teet/palvelut

* Oma tarjoama (tuotteet, palvelut, toi-
mintapa) ja sen kytkentd kunta-asiakkaan
prosessiin

* Toteutunut liikevaihto, kannattavuus ja
asiakastyytyvaisyys

* Kunta-asiakkaan ostamat Kkilpailevat
tuotteet/palvelut; kilpailijoiden vahvuudet
ja heikkoudet

* Kunta-asiakkaan avainhenkil6t ja heidén

véliset suhteet

Hoitamisen vastuut

* Kunta-asiakassuhteen hoitamisen orga-

nisointi (roolit, vastuut) ja panostukset

Kunta-asiakassuhteen
kehittamisen

toimenpiteet

* Kunta-asiakasliikevaihtoon, kannatta-
vuuteen ja asiakastyytyvéisyyteen liittyvat
tavoitteet ja mittarit

*  Kunta-asiakassuhteen  kehittdmisen
konkreettinen toimenpideohjelma toimen-

piteineen
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6.5 Prosessit

Liiketoimintaprosesseilla tarkoitetaan joukkoa toisiinsa liittyvia tehtavia, jotka yhdes-
sé tuottavat liiketoiminnan kannalta hyodyllisen tuloksen. Prosesseilla on yrityksen
sisdinen ja ulkoinen asiakas, jolle prosessi tuottaa lisdarvoa. Prosessi voidaan maaritel-
14 toimintoketjuiksi. (Lecklin 2002, 137.)

Laamasen mukaan (2001, 22) on tarkeda jasentda prosessit hyvin. Tall4 saavutetaan
organisaatioille hydtyja; esimerkiksi yhteistyd asiakkaan kanssa toimii ja asiakas ko-
kee saavansa hyvaa palvelua. Lisdksi organisaatiossa toimiva henkildstd ymmartaa

kokonaisuutta, omat roolinsa ja sen miten lisdarvo tuotetaan l&pi organisaation.

Yhden kunta-asiakkaan palvelutuotannon toteuttamisprosessiin ja myynnin prosessiin
osallistuvat liiketoimintajohtaja, aluejohtaja, palvelutalon johtaja, vastaava hoitaja ja
myyntipaallikkd. Kunta-asiakkaalla on ndin ollen monta yhteyshenkil64. Asiakkaan
néakokulmasta haasteena voi olla se, ettei kukaan tunne omaksi tehtédvédkseen johtaa
osastojen lapi leikkaavia prosesseja, joiden avulla lopullinen lisdarvo asiakkaalle
muodostuu. Tyon tekija ehdottaa, ettd palvelutuotannon ja myynnin organisaatioiden
nykyinen toiminta on tarke& mallintaa prosessikuvausten avulla valmiiksi asti. Proses-

sikuvaukset auttavat kehittdmaan asiakaspalvelua ja yhtendistamaan kaytantoja.

Prosessilla tulee omistaja, joka on vastuussa prosessin toimintatavasta. Prosessin
omistajan roolia madritettdessd on tarkedd madritelld myds aluejohtajan ja palveluta-
lon johtajien roolit suhteessa prosessin omistajaan. (Laamanen & Tinnila 2009, 127.)
Kun prosessit on saatu valmiiksi, prosessin omistajan tulee jatkossa varmistaa proses-
sin toimintatapa ja kehittaa sita jatkuvasti. Myynnin prosessin omistaja on myyntijoh-

taja ja lilketoimintajohtaja on asumispalvelujen palvelutuotannon prosessin omistaja.

Téasséd tyossa ei laadita palvelutuotannon ja myynnin prosesseja. Jotta prosessit saa-
daan tehtyé valmiiksi, tarvitaan prosessien tekemiseen liittyvaa osaamista. Tyon tekija
ehdottaa, ettd yrityksen on hyva hankkia konsultti auttamaan prosessien tekemisessé.
Henkildsto- ja laatujohtaja hankkii konsultin ja toimii koordinaattorina k&ynnistettdes-
sd eri prosessin rakentamisryhmid. Myyntijohtaja vastaa myyntiprosessin rakentami-

sesta ja liiketoimintajohtaja vastaa palvelutuotannon prosessin rakentamisesta. Asiak-



35
kuudenhallinnan kehittdmistyéryhmé jatkaa lokakuussa 2012 asiakkuudenhallintapro-

sessin kuvaamista.

7 KEHITTAMISTYON JOHTOPAATOKSET JA POHDINTAA

Ojasalo ym. (2009, 19) mukaan tutkimuksellinen kehittdmisty6 voi saada alkunsa eri-
laisista l&htokohdista, kuten organisaation kehittdmistarpeista tai halusta saada aikaan
muutoksia. Tadman kehittdmistyon lahtokohtana ovat aidot hoivapalveluyrityksen ke-
hittdmistarpeet. Kehittdmistyon aihe liittyy Kiinteésti tydelamaan ja erilaisten palvelu-
yritysten palvelujen tuottamiseen sek& johtamiseen.

Tyon tavoitteena oli selvittdad hoivapalveluyrityksen palvelutuotannon ja myynnin
toimintatapa kunta-asiakkaan kanssa, palvelutuotannon ja myynnin sisdinen toiminta-
tapa seké& niiden kehittdmiskohteet. Tyon tarkoituksena oli tuottaa kehittdmisehdotuk-
sia ja uusia toimintamalleja sisdisiin toimintatapoihin ja asiakassuhteen hoitamiseen.
Kehittamistydn tutkimukseen sopi hyvin teemahaastattelu, koska haastateltavat edus-
tivat eri ndkokulmia aiheeseen. Teemahaastattelu oli ymmarrettavé tiedonkeruumuoto.
Teemat ohjasivat haastatteluja ja haastateltavia, mutta antoivat mahdollisuuden vastata
kysymyksiin vapaasti. Haastattelun avulla tekija sai paljon tietoa haastateltavilta seka
kaksi kehittdmisehdotusta. Asiakkuudenhallinta ja ulkoisen asiakkaan hoitaminen on
joiltain osin selkedsti uusi ja vieras asia palvelutuotannolle, mutta myds koko yrityk-
selle.

Kehittamistydlla ei ole juurikaan merkitystd, jos kehittdmisehdotukset eivét ole kéyt-
tokelpoisia, niitd ei pystytd hyddyntdmaan tai niihin ei sitouduta. Opinndytety6 kuvaa
hyvin yrityksen nykyisen tilanteen. Ty6hon on kirjattu toiminnan kehittdmisen kannal-
ta tarkeét kehittdmiskohteet ja kehittdmisehdotukset. Opinnédytteen tekij& ehdotti esi-
merkiksi asukaspaikkojen myymiseen uutta toimintamallia, tietojarjestelmén hankki-
mista, sisdiseen viestintddn uusia tiedonvalittdmistapoja, asiakkuudenhoitomallin ot-
tamista kayttoon, palvelutuotannon prosessin rakentamista, asiakkuudenhallinnan ja

myynnin prosessin loppuun viemista.

Hyddyllinen jatkokehittdmiskohde ja idea olisi laatia yritykselle prosessikartta. Pro-
sessikartta on yritystason prosessikaavio. Siind on nimetty yrityksen péaprosessit ja
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esitetty niiden keskindiset vuorovaikutukset. Toinen jatkokehittdmiskohde voisi olla
palvelukulttuurin rakentaminen asiakasldhtdisemmaéksi ja kokemuspalvelua muistutta-
vaksi yrityksen ulkoisten asiakkaiden kohdalla. Asiakastapaamisten jalkeen asiakkail-
la olisi mahdollisuus antaa heti palautetta. Heille lahetettdisiin séhkdpostilla linkki,
jonka kautta he voisivat antaa palautetta. Linkin takana oleva jarjestelma kerési reaali-

aikaisesti palautteen ja siihen voisi heti reagoida.

Seuraavassa opinnaytetyon jatkotutkimuksessa olisi tarkeé perehtya kunta-asiakkaiden
tarpeisiin ja toiveisiin seka tulevaisuuden nakymiin. Tamaé selvitystyo olisi hyva tehda
kasvokkain haastattelemalla kunta-asiakkaita. Toisessa opinndytetyon jatkotutkimuk-
sessa olisi tarked tutkia, miten tassa tyossd esitetyt kehittdmisideat toimeksiantajan
toteuttamana ovat palvelleet yritysta siséisten ja ulkoisten asiakkaiden osalta seka laa-
tia uusia kehittdmisehdotuksia. Asiakkuudenhoitomallin ja asiakkuussuunnitelman
tueksi olisi merkityksellistd selvittdd asiakastiedoista eri asiakkaiden kannattavuus.
Tama voisi olla seuraava jatkotutkimuksen ja kehittdmistyon aihe. Eri kuntien ostamat
palvelut hoivapalveluyritykselta voisi olla toinen seuraava jatkotutkimuksen ja kehit-

tamistyon aihe.

Kehittdmistyon viimeinen vaihe on arviointi. Kehittdmistyon aikaansaannoksia arvioi-
taessa kriteereina voidaan kayttaa esimerkiksi lopputulosten merkittavyyttd, yksinker-
taisuutta, helppokayttoisyyttd, sovellettavuutta muihin yhteyksiin, toistettavuutta ja
neutraalisuutta. (Ojasalo ym. 2009, 47.) Yleensa kehittamistyon tuloksien kayttokel-
poisuutta arvostetaan enemman kuin tiedon luotettavuutta. Kehittdmistoiminnalla ei
ole ollut varsinaista merkitystd, mikali se ei synnyttanyt jotain kayttokelpoista toimin-
taa. (Toikko & Rantanen 2009, 148-159.) Kaikki tamén tyon ehdotukset ovat oman
kokemukseni mukaan kayttokelpoisia, térkeité ja isoja asioita yrityksen kehittdmisen
kannalta. Toimeksiantaja pystyy hyddyntdaméan ehdotuksia toiminnan kehittdmisessa.
Tyon kehittdmisehdotusten vaikuttavuutta voidaan arvioida sen jalkeen, kun jokin tai

jotkin kehittdmisehdotuksista on otettu kayttoon.

Yrityksen ulkoisessa auditoinnissa asiakkuudenhallinta on kirjattu laatupoikkeamaksi.
Tama tarkoittaa sitd, ettd asiakkuudenhallinta tullaan kuvaamaan yrityksessa kirjalli-
sesti ja tatd kautta laittamaan laatupoikkeama kuntoon. Kuvaamisen jalkeen seuraava
vaihe on saada kuvattu toimintamalli toteutumaan hoivakodeissa. Yritys kasvaa kovaa

vauhtia ja uusia ihmisié palkataan lisd4. Palvelutuotannon ja myynnin yhtendisen toi-
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mintamallin ja palvelukulttuurin saattaminen jokapdaivaiseksi toimintatavaksi on iso
haaste. Liian usein asiakaspalvelun laadusta huolehtiminen j&& yksinomaan asiakas-
palvelutyota tekevien vastuulle. Kuitenkin erinomaisen asiakaspalvelun kehittaminen
ja yllapitdminen kaynnistyy johtamisesta ja edellyttdd jatkuvaa panostusta jokaiselta
organisaatiossa toimivalta. Asiakkuudenhallinta tulisi ottaa huomioon yhtena tarkeéna
osa-alueena kehitettaessa yrityksen toimintaa, palvelutuotannon ja myynnin toiminta-
tapoja seka nykyisten kunta-asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta. Yrityksen olisi hyva
panostaa tahan asiakaspalvelukoulutuksen ja kehittdmispééallikon asiakkuudenhallinta

projektin avulla.

Kuntien ja kaupunkien sosiaalipalveluiden hankintayksikot kilpailuttavat palvelujensa
yksityiset tuottajat julkisista hankinnoista annettuun lakiin perustuvan hankintamenet-
telyn mukaisesti. Yrityksen asiakkuuksien keston maéarittelevat asiakkaan yrityksen
valinen sopimuskausi ja sopimus. Tdma luo omat raamit ja rajoitteet yrityksen asiak-
kuudenhallinnalle. Systemaattisella ja hyvin hoidetulla asiakkuuksien hallinnalla voi-
daan varmistaa yhtendinen tapa toimia asiakassuhteissa, tehokkaampi uusasiakashan-
Kinta ja pysyvammat asiakassuhteet seka kokonaisuuden kannalta tehokas ja kannatta-
va toiminta. Tiedonhallinta on yrityksen tehokkaan toiminnan kannalta merkittava
asia. Yrityksen tulee panostaa reaaliaikaiseen ja automaattiseen tiedonhallintaan. Joh-
don tulee osata hallita asiakaskantaansa. Asiakaskannan hallinta tarkoittaa sitd, etta
johto kiinnittdd huomiota asiakassuhteisiin ja niiden syventamiseen. Asiakassuhteita
tulisi hallita niin, ettd yritys saa suuren osan asiakkaista ja heidan kokonaisostoistaan.
Yrityksen markkinaosuus on tarkea tieto yrityksen johdolle ja kuinka suuri osuus silla
asiakkaiden kokonaisostoista. Yrityksen johdon on vield tarkedmpi tietdd, mika on
asiakkaan palvelukokemus yrityksen palveluista seka mitkd ovat palvelujen hyvat ja

huonot puolet.

Kaikesta huolimatta asiakaspalvelu, yhteisty0 ja asiakkaan tarpeiden tyydyttdminen
ovat erittdin térkeita asioita palvelutuotannolle, myynnille ja koko yritykselle sopi-
muskauden aikana, mutta myos erityisesti asiakassuhteen jatkumiseksi. Asiakaspalve-
lun ja asiakkuudenhallinnan merkitys korostuvat yhd enemmé&n myds hoivapalveluyri-

tysten liiketoiminnassa.

Kehittdmistytssd opinndytetyon opettavaisin kohta tekijalle ammatillisesti oli tutus-
tuminen palvelutuotannon tyotehtaviin ja toimintatapoihin. Kehittdmiskohteiden 16y-
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tdminen, ehdotusten laatiminen ja uusien toimintamallien rakentaminen olivat antoi-
saa, opettavaista ja erittdin mielenkiintoista. Palveluyrityksen tarpeista lahtoisin oleva
asiakkuudenhallinnan kehittdmiseen liittyva kehittdmistyd sopi erittdin hyvin res-

tonomin, palvelujen tuottamisen ja johtamisen opintoihin.
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LIITE 1.
Teemahaastattelu
TEEMAHAASTATTELULOMAKE

Taustatiedot

e Asema ja vastuualue

Kunta-asiakkuuden hoitamiseen osallistuvien roolit ja vastuutehtavat

e Miké on sinun rooli kunta-asiakkaan hoitamisessa?

e Mistd asioista sind vastaat kunta-asiakkaan hoitamiseen ja kehittdmiseen liitty-
Vissé asioissa?

e Mitd dokumentteja liittyy kunta-asiakkaan hoitamiseen?

e Mitd tydvalineitd kaytat kunta-asiakkaan hoitamisessa?

Palvelutuotannon ja myynnin sisdinen toimintatapa ja sen kehittdminen

e Mitk& ovat palvelutuotannon ja myynnin vahvuudet kunta-asiakkaan hoitami-
sessa?

e Mika vaatii kehittdmista?

e Milld keinoilla palvelutuotannon ja myynnin toimintatapaa voidaan kehittda?



