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Taman tyon tarkoituksena oli tutkia asiakasjohtéani&tka-Haminan kehittdmisyh-
tio Cursor Oy:n nakokulmasta. Tutkimuksen tavoitgeeli analysoida Kotka-
Haminan kehitysyhtid Cursor Oy:n asiakasjohtam@@sesseja teoreettisen viiteke-
hyksen pohjalta seka kartoittaa sen pohjalta Kighigehdotuksia yrityksen kayttoon.

Tyo teoreettinen viitekehys muodostui asiakkuud@easjiakasjohtamisen perusele-
menteista ja niista niita kasittelevasta tutkimeshbista. Teoria-aineistoon kuitenkin
pyrittiin perehtymaan peruselementtien lisaksasitikokulmasta, mika voisi soveltua

parhaiten julkishallinnollisen, voittoa tavoittelattoman yrityksen tarpeisiin.

Tyon on luonteeltaan deskriptiivinen ja tydssa gadynnetty kokemusperaista tietoa,
jota tdman tyon tekija ja hanen kollegansa ovatesiatydoskennellessédén yrityksessa
erilaisissa tehtavissa. Koska taman tyon teki@iazahvin osaaminen venalaisasiak-

kaiden kanssa, tuotiin tydssa esiin venalaisiityksiin ja niiden palveluun liittyvia

esimerkkeja.

Tyon tuloksena toimeksiantajayrityksen toiminnahik&misessa on otettu huomioon
asiakasjohtamisen teoreettinen viitekehys ja sigatu uutta nakdkulmaa koko yrityk-
sen kehitystyohon. Liséksi tydon pohjalta on [oydétinkreettisia kehitysehdotuksia

asiakasjohtamisen kehittamiseen kaytannossa.
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The purpose of this study was to investigate trstarner relationship management in
the point of view of Cursor Oy, development ageati{otka-Hamina region. Objec-
tive of the study was to analyze customer manageprenesses in Cursor Oy on the
basis of a theoretical framework and to identifpa@te suggestions in order to im-

prove the company’s customer relationship managemen

The theoretical framework of this work consistedasic elements found in scientific
studies of customer relationship management. litiadd to the basic elements of
customer relationship management the study aimedrisider other points of view,

which also might meet the needs of a public, nafipcompany.

The nature of this work is descriptive and the dgthered for this paper is based on
the experience and knowledge of the author anddilragues, which they have gath-
ered working in various positions in the compangc&use the author of this study has
the strongest expertise in operating with the Russustomers, the concrete examples

of this study were largely based on Russian congsaamd services for them.

As a result, the theoretical framework has beeartakto account in the development
work of the company’s customer management, thuiboting to a new perspective
to the company's development work. In additiors #tudy suggests some concrete

proposals for the development of customer managememactice.
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1 JOHDANTO

Taman tyon tarkoituksena on tutkia asiakasjohtani{sttka-Haminan kehittamisyhti6
Cursor Oy:n nakokulmasta. Koska taman tyon tekijait vahvin osaaminen vena-
laisasiakkaiden kanssa, tuodaan ty0ssa esiin padjoalaisiin yrityksiin ja niiden pal-
veluun liittyvid esimerkkeja.

1.1 Tutkimuksen tavoite ja tutkimusmenetelmat

Taman tutkimuksen tavoitteena on analysoida Kotkaatan kehitysyhtié Cursor
Oy:n asiakasjohtamisen prosesseja teoreettisakehiksen pohjalta seka kartoittaa
sen pohjalta kehittamisehdotuksia yrityksen kayit66

Tyon on luonteeltaan deskriptiivinen ja tydssa gadynnetty kokemusperaista tietoa,
jota taman tyon tekija ja hanen kollegansa ovateetatyoskennellesséén yrityksessa
erilaisissa tehtavissa. Lisaksi tydlla on toimek&agayrityksen johdon tuki toiminnan
kehittamiseksi.

1.2 Opinnaytetyon sisalto ja rakenne

Tassa tyossa kartoitetaan aluksi asiakasjohtaneseaettinen viitekehys, joka muo-
dostuu asiakkuuden ja asiakasjohtamisen perusettaingm ja niista niit kasittele-
vaan tutkimustietoon. Teoria-aineistoon on kuiteniyritty perehtymaéan perusele-
menttien lisaksi siitd ndkokulmasta, mika voisiedava parhaiten julkishallinnollisen,
voittoa tavoittelemattoman yrityksen tarpeisiinndla kuitenkin mm. asiakkuuden
arvoa tutkittaessa on haluttu tuoda esiin sell@aeentteja, joita sovelletaan lahinna

kaupallisten yritysten myynnin kehittamiseksi.

Taman jalkeen kuvataan lyhyesti toimeksiantajagsén toimintaa. Seuraavaksi tyos-
sa pyritdédn kuvailemaan asiakasjohtamiseen liéityvirteita teoriaosuuteen valittujen
piirteiden osalta. Lopuksi tuodaan esiin sellakghityskohteita, johon yrityksen kan-
nattaa kiinnittd& huomiota kehittdessaan toimirdaaeka mahdollisia ehdotuksia jat-
kokehitysta varten.



2 ASIAKASJOHTAMINEN

Tassa kappaleessa kuvailen asiakasjohtamiseegnidiitavoitteita, periaatteita seka

kaytannon tyokaluja.

2.1 Asiakkuus

KirjassaanmAsiakkuuden ehdoilldaj Storbacka ja Jarmo Lehtinen maarittelevat asi-
akkuuden asiakkaan ja yrityksen valiseksi proseggikka koostuu asiakaskohtaami-
sista, joiden aikana yrityksen ja asiakkaan arvaotatntoprosessien valilla tapahtuu re-
surssien vaihdantaa. Perinteisesti asiakkuuttaragteltu kolmiona, jonka kulmina
ovat asiakas, yritys ja tuote (kuva 1).

Asiakas

Asiakkuus

Tuote Tuotanto

Kuva 1. Asiakkuuden keskeiset nakokulmat (Storba&kahtinen 2002: 15-23.)

Asiakkuudessa syntyy lisdarvoa asiakkaan omaamaretantoon. Talléin vaihdanta-
kappaleena ei ole endé tavaraa tai palveluita, as@kkuusajattelussa tuotteetkin
ovat prosesseja. Asiakkuusajattelussa asiakkaatei@dostu arvio itse kauppatapah-
tumasta, vaan arvoa syntyy jokaisessa kohdassa jagahtuu vaihdantaa asiakkaan
ja yrityksen prosessien valilla (esim. tuotteenk&kyttdian ajan). Nain on tarkastel-
tava asiakkuuteen liittyvaa kokonaisprosessiayeoaava, milla tavalla tama prosessi
on differoitavissa kilpailuedun saavuttamiseksiska asiakkuus on prosessi, on asi-
akkuus myds dynaaminen ja alati kehittyva. (Stdkaa% Lehtinen 2002: 25-138.)

KirjassaarFundamentals of Customer-Focused Manager{2910: 15-19) Patel
huomauttaa, etta julkishallinnollisissa organisaiaia pyritdan usein valttamaan asia-
kas-termi& sen kaupallisen ja puhtaaseen ostamligégréin vivahteen takia. Tunte-
malla asiakkaansa yritys oppii tuntemaan my0s omigsionsa ja arvonsa ja siten

my0s vahvuutensa ja kilpailukykyisyytensa markKilaoi



Asiakkaita voidaan myds luokitella asiakkuuden kgdviaiheen mukaisesti. Teokses-
saanAsiakastavoitteet ja -strategiat asiakastuloslasial-tase, -tulosvirta ja -
portfolio Hellman (2003: 18—-19) korostaa virta- eli flow{tgéua myds asiakashallin-
nassa, silla myos asiakkaat siirtyvat asiakkuuasga eri tilojen valilla. Virta-
ajattelussa seurataan asiakkaan tilannetta jasssalkteen kehitysta historia-, ajanta-
sa- sekd ennustetiedon avulla ja pyritaan aktstisaikuttamaan siihen. Asiakkaiden

tiloja eli suvantoja ovat
* Suspekti (asiakas tayttaa yrityksen kriteerit, ¥iginnistamaton asiakas)

» Prospekti (tunnistettu potentiaalinen asiakas, mkanaaritelty yrityksen tavoitte-

lemaksi)

» Valikoitu prospekti (pisteytetty yrityksen kriteeri mukaan yrityksen halutuksi
asiakkaaksi)

» Uusi asiakas (ostanut ensimmaisen kerran = enkéastai aktivoituva)
« Aktiiviasiakas (asiakas, jolla on olemassa olevakassuhde)

» Passivoituva asiakas (ostovolyymi tai -tiheys canpnemassa)

» Passiiviasiakas (ostosta kulunut kauan)

* Menetetty asiakas (asiakassuhde paattynyt).

Asiakkuusajattelussa yritys ei lahde vain siité&dnaisiakkaat tarvitsevat tai arvostavat,
silla tarkedd on myds miettia, mita asiakkaat taeviat huomenna. Perinteisilla mark-
kinatutkimuksilla saadaan selville keskimaaraissiakkaiden nakemyksia, mutta
vain tutustumalla syvallisesti yksittaisten asiaklka tilanteeseen voidaan l0ytaa uu-
sia mahdollisuuksia. (Storbacka & Lehtinen 2002:258)

2.2 Asiakasjohtaminen

Asiakasjohtaminen voidaan méaaritella eri tavoinitenuseiden lahteiden maaritelmat
ovat melko yhdenmukaisia. Teoksegsaakasjohtamisen tyokirjddellman—
Peuhurinen—Raulas 2005: 116) asiakasjohtamineniteléin siten, ettd yritys tuntee
asiakkaansa ja asiakkaidensa arvon seka asettatidaivasiakaskannan kehittamisen
suhteen, resursoi taman toiminnan kehittamiseeysas: toiminnan tuloksellisuutta

asiakassuhteissa ja asiakaskunnan arvossa tapshtouutosten kautta.



Asiakashallinnasta ja asiakkuuksien johtamisesytek@in usein 1900-luvun lopussa
vakiintunutta termia CRM eli Customer RelationsMpnagement. Termi on moni-
ulotteinen, ja silla voidaan tarkoittaa mm. toinaitsipaa, tietojarjestelmaa, asiakaspal-

veluprosessia tai liiketoimintastrategiaa. (Oksab@10: 21-22.)

KirjassaamArvokas Asiakasiellman ja Varila (2009: 15-16) nimittavat asiafka
tuotteen ja talouden kokonaisuutta liikketoiminnaimgynamiikaksi. Dynamiikka syn-
tyy osapuolten riippuvuussuhteesta, silla muutategka tekijassa vaikuttaa aina kah-
teen muuhun. Tama dynamiikka tuo uusia haastaitgsign johtamiseen, ja talldin
syntyy kolme johtamisnakodkulmaa, joissa kaikisgakastieto on vahvasti mukana
(kuva 2): Talousnakékulmasta huomioidaan tuottejdeasiakkaiden arvo, tuo-
tenékokulmasta tuotteiden ja asiakassuhteidenjarasiakasnékdkulmasta asiakas-

suhteiden ja asiakkaiden arvo eli asiakaspaaoma.

Talous

Tuotteiden arvo Asiakkaiden arvo

Tuote Asiakas

Asiakassuhteiden arvo

Kuva 2. Johtamisn&kdkulmat (Hellman & Varila 2008=16.)

Useat lahteet painottavat asiakasnakokulman korosta asiakasjohtamisen maaritte-
lyssa. KirjassaaAsiakkuudenhallintdvlikko Mantyneva (2001: 11-12) kertoo, etta
asiakkuuksien korostaminen merkitsee asioiden séelemista asiakkaan nakokul-
masta. Asiakkaiden ymmartamispyrkimyksen tavoitteem selvittdd asiakkaiden os-
toaikomuksia, jotta he ostaisivat sinun yrityksgil&ika kilpailijalta. Mantyneva jakaa
asiakkuudenhallinnan edut kahteen ryhmaan: asialdahallinta seka lisaa yrityksen
asiakkaisiin liittyvad ymmarrysta siitd, miksi hetavat, etta auttaa liséamaan myyn-
nin ja markkinoinnin tehokkuutta ja vaikuttavuugasiten vahvistaa markkinoinnin
kokonaiskannattavuutta. TAma voidaan kuitenkin stas vain maaratietoisella asia-

kaslahtoisten toimintamallien ja prosessien kemits&|la.
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Vain harvat tutkitusta aineistosta antavat konkigattytkaluja asiakasjohtamisen
kehittamiseksi yrityksessa. Asiakasjohtamisen tyagsa (Hellman—Peuhurinen—
Raulas 2005: 119-124) sen sijaan kaydaan lapi ntitme miten asiakkaiden johta-
miseen liittyvassa maarittely- ja kehitystydssarattaa edetd. Ensimmainen vaihe on
ristd, resurssit, asiakashallinta ja asiakassudenderkitys liikketoiminnan muille alu-
eille (esim. taloushallinto, asiakaspalvelu). Lisignalysoidaan nykyiset lilketoimin-
tatavoitteet, jotka voidaan jakaa sisaisiin ja igko kehittamis- ja tulostavoitteisiin.
Myds nykyiset liiketoimintastrategiat analysoidapntta voidaan I6ytaa ne strategiset
alueet, joiden toteuttaminen vaikuttaa yritykseialkesrajapintaan, asiakkaan toimin-

taan tai edellyttaa onnistuakseen muutoksia asaki@minnassa.

Seuraavassa vaiheessa maaritellaan asiakashaliimi@gna asiakashallinnan visio
luodaan yhdistamalla toimialan asiakasnakokulmigksen sisdiseen ndkdkulmaan.
Asiakasvision laatimisen lisaksi asiakkaiden joht®@n toisessa vaiheessa yrityksen
liketoimintatavoitteet muutetaan asiakastavoiteiRalléin myynnin kasvu tarkoittaa
asiakasnakokulmasta asiakassuhteiden syventamis@gntamista, liikkevaihto asia-
kasméaaraa, markkinaosuus asiakasosuutta ja mewnasitydla markkinoilla menes-
tysta valituissa asiakkaissa ja asiakasryhmissgirtdan—Peuhurinen—Raulas 2005:
126-136.)

Asiakastavoitteiden pohjalta johdetaan asiakasgjiatjonka laatimisen lahtokohtana
on, etta yritys hallitsee asiakastietonsa. Lisakgakasmaarittelyn tulee olla yksiselit-
teinen, liiketoimintatavoitteet pitaa olla tarkastinvertoitu asiakastavoitteiksi ja yri-
tyksen strategiamaarityksia sovelletaan yksikaitjaiyksiloittain. Asiakasstrategian
maarittelyssa tdsmennetaan ensin laajat stratdgikehaisuudet (esim. asiakaskan-
nan kehitys ja investoinnit, kanavahallinta ja teet seka palvelut, asiakaskannatta-
vuus, asiakastiedon hallinta ja kaytto seka limtai ja verkostot). Kun ndma strategi-
set kokonaisuudet on kayty lapi ja paatokset nislémeen on tehty, voidaan koota
yhteen yrityksen koko asiakasstrategia, jota tagd&i@n muilla kokonaisuuksilla
(esim. osaaminen, resurssit, organisaatiorakeramgsptuotos-suhde, vastuut). (Hell-
man—Peuhurinen—Raulas 2005: 154-163.)

Koska asiakkaiden johtaminen vaatii uudet tyokallee tiedon tarpeet ja kayttékoh-

teet maaritella selkeasti. Asiakasjohtamisen tydgkat kuuluvat asiakastase, asiak-
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kaisiin liittyvat tuloslaskelmat sekéa asiakasvidek sekd asiakasportfoliot. Naiden
tyokalujen avulla liiketoimintaa voidaan hallintaiakasnakokulmasta. (Hellman—
Peuhurinen—Raulas 2005: 168-174.)

Harvoissa lahdeteoksissa pohdittiin asiakasjohtankisnsainvalistymisen nakokul-
masta. Kuitenkin Raab, Riad ja Vidyaranya (200&)Zertovat teoksessa&usto-

mer Relationship Managemeettd kansainvalisesti toimiva yritys voi tavoidehsia-
kasjohtamisen kautta kolmea etulytntiasemaa: kavndista vaikuttavuutta, useiden
markkinoiden joustavuutta sek& maailmanlaajuistanssta. Kansainvalistymisen
kautta yritys voi saavuttaa uusia kilpailuetujattagamalla tAmé asettaa merkittavia
haasteita asiakasjohtamiselle yrityksessa. Asiakaskn muuttuessa myos yrityksen
ydinosaaminen ja sen arvostus voivat muuttualj@ingrityksen pitaa osata valita
oikea markkinointistrategia kansainvalistymiselletamjotaanko samaa konseptia kuin
kotimarkkinoilla ja luotetaan siihen, etté yksi ls@pti sopii kaikille (esim. Coca Cola)
vai sopeutetaanko tuotteita osittain tai kokonaamlemarkkinoiden vaatimusten mu-
kaisesti. Loppujen lopuksi yrityksen taytyy kuitémkuntea asiakkaansa ja tietda, mita

he ostavat.
Raab, Riad ja Vidyaranya (2008: 118) huomauttaaté, suurimmat esteet asiakasjoh-
tamisen menestyksekkaalle toteuttamiselle ovat

e riittamatdén muutosjohtaminen

* ylimman johdon riittamaton tuki

» asiakasvision puuttuminen

» asiakkuuden elinkaaren arvon riittAmatén ymmart&min

» organisaation lapileikkaavien tiimien puuttuminem&asjohtamista suunni-

teltaessa tai toteutettaessa
¢ CRM:n hahmottaminen pelkastaan teknologiana
* pitkéa ja ylibudjetoitu toteutus

» tiedon haun ja integroinnin vaikeuden aliarviointi.
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2.3 Asiakastieto johtamisessa

Asiakastiedon merkitys johdon tydvalineena on nit&ika, ja Hellman ja Varila

(2009: 197) kertovat, etta erdan tutkimuksen mukakus-, markkinointi- ja ICT-
johdosta perati 72 % nékee, ettd hallitusten j&deglaavat tulevaisuudessa enemman
tietoa yrityksen asiakkuuksista ja niiden kehittgesta. Kun asiakkaiden strateginen
merkitys kasvaa ja asiakkaista tulee osa tavoiteats, tdma tuo muutoksia hallituk-
sen kaytdssa oleviin tydkaluihin, jolloin perinitisyokalut (taseet, tuloslaskelmat)
eivat enaa riitd. Hallitus tarvitsee omat asiakikaigttyvat ja sen toimintaan soveltu-

vat suunnittelu- ja seurantatyokalut.

Korkealuokkainen ja rakenteellisesti looginen aastieto mahdollistaa tiedon laajan
hyvaksikayton koko organisaatiossa. Asiakastietta@n kolmeen lajiirDatalla tar-
koitetaan yksittaista asiakkaaseen liittyvaa péte (esim. nimi-, toimiala-, yhteys-,
ostotiedot)Informaatio on asiakassuhteeseen liittyvaa tietoa, ja se gydiaa yh-
distelemalla. Informaatiolla tarkoitetaan analyisda, joka kertoo ostohistoriasta ja
kattaa asiakasanalyysitietamystieto (knowledge) syntyy asiakastiedosta tuotetun
informaation tavoitteellista kayttamista ja toimassa saavutettujen tulosten mittaa-
misesta. Tietamystieto eli tulostieto kertoo, mitgnonnistuttu, ja se sisaltaa aktivi-
teetti- ja panos-tuotos-analyysit. Lisdksi yritykq@taa pystya ennustamaan asiak-
kuuden tulevaisuutta seka toimenpiteiden onnistiantidevaisuudessa. (Hellman
2003: 87, Hellman—Peuhurinen—Raulas 2005: 110-111.)

Hellman ja Vérila (2009: 35-36) korostavat, ettéyikset pystyvat muodostamaan
parhaan kuvan liiketoimintaymparistostaan ja sutgesmn siihen hankkimalla tietoa
sekd mittaamalla tulosta ja toimintaa kolmesta &sssta lahteesta. Johtamistiedon
kolme keskeista lahdetta ovat organisaatio, asiajasnta sekad asiakas (kuva 3).
Naiden lahteiden valilla tietovirrat kulkevat molpiim suuntiin ja kaikki vaikuttavat
Kiinteasti toisiinsa: Kun sisainen toiminta on lakdsta, nakyy laatu myds asiakasra-
japinnassa ja tuloksissa. Ja kun asiakasrajapiamassstutaan, myos asiakaskannan

maara, laatu ja arvo kehittyvat myonteisesti.
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@ @) )

Yritys / Asiakasrajapinta Asiakkaat
organisaatio
* Asiakasvastuulliset Asiakastapahtumat * Asiakkaiden lukumé&éra
e Aktiviteetit e Ostot ¢ Asiakkaiden laatu
*  Prosessit ¢ Kontaktit ¢ Asiakassuhteet
¢ Kanavat * Asiakaspddoma
¢ Reklamaatiot ¢ Asiakaskannattavuus
* Ajankohta * Asiakastyytyvdisyys
Organisaation Asiakasvaikutus Asiakas-
toiminta tuloksellisuus

1 | |

Kuva 3. Johtamistiedon kolme l&ahdettd (Hellman &iN&2009: 36.)

Yrityksen sisdinen tietoja sen mittaaminen keskittyvéat organisaation gurgsien
kayton tehokkuuteen taloudelliseen tulokseen seikd@ininan kehittymiseen. Asiakas-
rajapinnassa taas yrityksen toiminta ja asiakkehtdavat, joten tassa kohdassa yritys
pystyy luomaan kysyntaa ja vaikuttamaan asiakkaigilellman & Varila 2009: 36.)

Asiakasrajapinta pitaa sisallaan tapahtumat seka yrityksen valiggagootteiden pal-
velujen ja tiedon jakelukanavat (myymalat, jallegmyjat, verkostot jne.) Asiakasraja-
pinnan strateginen merkitys on sen konkreettisassakaskontakteissa, niiden volyy-
meissa, asiakkaiden laadussa, kontaktien laadkss@nnustehokkuudessa seka vai-
kutuksissa. (Hellman & Varila 2009: 36—-39.)

TyoOkalujen rakentamisen tulisikin lahted asiakag@inasta, jossa kaikki yrityksen ja
asiakkaan valinen toiminta tapahtuu. Se on myés, ainon jatkossa investoidaan
kaikkein eniten. Talta alueelta yrityksen on pystyé kerddmaan yrityksen strategian
ja toiminnan kannalta relevantti tieto, jolloingkaytetaan suoraan tai valillisesti lii-
ketoiminnan suunnittelussa, ohjauksessa, toteutgkga mittaamisessa. (Hellman &
Varila 2009: 110.)

Asiakkaat tietolahteena pitaa sisallaan yrityksen nykyisdtisasiakkaiksi haluttavat
asiakkaat. Kun asiakkaat voidaan identifioida, gaid myos asiakkuudet arvottaa.



14

Asiakkaiden mittaus on huomattavasti kokonaisvedtaipaa ja pitkdjanteisempéaa

kuin asiakasrajapinnan mittaus. On taito osatasghdiasiakastieto johtamisessa hyo-
dynnettavddn muotoon, silla yksittaisista tapahstarkertyvan datan maara on valta-
va. Asiakastietoa voidaan yhdistaa johtamistiedoksi. asiakaspddoman ja asiakas-

kannattavuuden néakdkulmista. (Hellman & Varila 2089-40.)

2.4 Asiakashallintajarjestelma

CRM ja asiakashallinta ymmarretaan usein synonyksinga myds Tommi Oksasen
kirjassaCRM ja muutoksen tuska — asiakkuudet hal{a@10: 48—-151) termeja kay-
tetddn samaa tarkoittavina. Oksanen kertoo, etidashallintajarjestelman tavoittee-
na on tuoda esiin organisaation hiljaista tietdeymédksi tiedoksi ja koota yhteen
kaikki asiakastiedon ulottuvuudet. Asiakashalliatggstelméan kayttéonottoa leimaa
usein muutosvastarinta, ja kayttéonoton menestghytidha erityisesti johdon sitou-
tumista ja hankkeen strategista merkitysta kok@awigpatiolle. Jarjestelman historia-
ja tulevaisuustiedon perusongelma on tiedon sirpals, silla vuosien saatossa kerty-

neesta tietomassasta voi olla vaikea saada kokanas.

2.5 Asiakkuuden elinkaari

Kuten tuotteen tai yrityksen elinkaari, myds asiakk voidaan jakaa elinkaarellaan eri
vaiheisiin. Teoksessadsiakkuudenhallintdvlikko Mantyneva (2001: 16-17) jakaa
asiakkuuden elinkaaren neljaan vaiheeseen: asidkkuoankinta, haltuunotto, kas-
vattaminen ja sailyttdminen. Kuvasta 4 ilmeneé atiakkuudet ovat usein alkuvai-
heessa kannattamattomia ja vasta keston tuomalyséw tekee yksittaisesta asiak-
kuudesta kannattavan. Asiakkuudenhallinnan tawmtieonkin tunnistaa mahdolli-
simman pikaisesti ne asiakkuudet, jotka eivat opwantiaalia muuttua kannattaviksi

ajan kuluessa.

KirjassaarKannattava markkinointMantyneva (2002: 16—17) puolestaan kuvaa asi-
akkuuksien taloudellista potentiaalia ja kannattadan toteutumaa asiakkuuden elin-
kaaren eri vaiheissa (kuva 4). Asiakkuuden arvodostuu asiakkuuden hankintakus-
tannusten myota alussa negatiiviseksi, ja vastkiasuden kuluessa asiakkuuden ar-
VO muuttuu positiiviseksi. Ylempi kayré kuvaa agialkden potentiaalia, joka voi
muodostua tamanhetkisten ja tulevien ostojen ksttiesekad asiakkaan mahdollisista

suosituksista muille. Potentiaalia ei kuitenkaaatkyyleensa taysimaaraisesti hyddyn-
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tamaan, ja tama luonnollisesti laskee asiakasskatkaiskannattavuutta. Asiakkuu-
denhallinnan tavoitteena onkin pyrkid nostamaaakésiuden realisoituva arvo sen

potentiaalin tasolle ja jopa lisata potentiaaligij@an myds realisoituvaa asiakasarvoa.

Asiakkuuden arvo

Optimaalinen
asiakkuuden arvo

mkkuuden potentiaali

Todellinen asiakkuuden arvo‘\

Asiakkuuden kesto

Hankinta Haltuunotto Kehittdminen Séilyttdminen

Kuva 4. Asiakkuuden potentiaali ja todellinen glenkaaren eri vaiheissa (Mantyneva

2002: 17.)

Keskeista elinkaarijohtamisessa on luonnollisestikkuuden kehittaminen myynnin
kannalta suotuisella tavalla. Ma&ntynevan (2001:283-mukaan asiakkuudenhallinnan
keskeisenad haasteena on kuljettaa asiakkuuttaaaliekRsa eri vaiheissa. Myyntityota
painottavassa markkinoinnin yleisessa toteutukdessldtytaan paljolti uusien asiak-
kuuksien hankintaan, vaikka k&ytdnndssa uusasiakéisita on huomattavasti kal-
liimpaa kuin asiakkuuksien sailyttaminen. Asiakkeandallinnassa kannattaisikin pa-

nostaa erityisesti asiakkuuksien kestoa pidentdgimiin.

2.6 Asiakasviestinta

Informaatiotulvan ja sdhkdisen median rgjahdysmmdksesvun aikoina jokaisen yri-
tyksen on pyrittava toteuttamaan asiakasviestisé@aémahdollisimman tehokkaalla ta-
valla. Mantynevan (2001: 13-15) mukaan asiakkuadat erilaisia ja niiden kannat-
tavuus vaihtelee, joten yrityksen ei kannata laféeatiakkaita lahtokohtaisesti mas-
samarkkinoinnin keinoin. Asiakkaat toivovat, etgith kasitellaan yhda enemman yk-
silding, joten yksi keskeinen taito on segmentasiakkuudet tarkoituksenmukaisesti

ja sailyttdd samalla yksilollisyyden tuntu. KirjassiManaging Customer Rela-
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tionshipsmyds Peppers ja Rogers (2011: 7) huomauttavatoéténen asiakas halu-

aa tulla kohdelluksi yksilona.

Asiakasviestinnan perustarkoitus ei ole hukuttaakasta merkityksettomien viestien
tulvaan, ja Mantynevan (2001: 13-15) mukaan yhtemgkkuudenhallinnan tavoit-
teena on koordinoida toteutettua markkinointivietsti entista paremmin, jotta yritys
mahdollisuuksien mukaan kayttaa asiakkaan toivoviesintakanavaa. Mantyneva
kuitenkin huomauttaa, etta asiakkuudenhallinta enkittavasti enemman kuin pel-
kastaan markkinointia, silla kyse on asiakkaidepeam@men ja niiden tehokkaan tyydyt-
tamisen jatkuvasta oppimisesta. Yrityksen tulistkataa, keita ovat ne kunkin asia-

kasryhman tahot, joille markkinointi kannattaa kehtha.

Liséksi markkinointiviestinnan sisallén muotoilugséee olla tarkka. Kirjassadpal-
velujen johtaminen ja markkinoin@hristian Gronroos (2009: 148—-149) huomauttaa,
ettd jos markkinointiviestinndsséa annetut lupaukssit ole johdonmukaisia toimite-
tun palvelun kanssa, syntyy markkinointiviestinkaiu. Kuilun voi synnyttaa se, et-
téa markkinointiviestinnan suunnittelussa on unohwpalveluntuotanto, perinteista
markkinointia ja tuotantoa ei ole koordinoitu taegsi, organisaatiossa ei noudateta
markkinointiviestintdkampanjoiden vaatimuksia teganisaatiolla on taipumus liioi-
tella ja luvata liikoja. Naihin ongelmiin voidaaastata yhteistyolla markkinoinnin
suunnittelun ja palvelun tuottajien kesken sek@ék&hammalla viestinnén suunnitte-

lulla.

2.7 Asiakkuuksien ryhmittely eli segmentointi

Asiakkaiden ryhmittely on lahtékohta asiakkuudehhahn toteuttamiselle, ja Man-
tynevan (2001: 25) mukaan yrityksen onkin tarkegléitsaa, keitd asiakkaat ovat ja
millaisia demografisia taustoja asiakkailla on (&ko 1). Asiakaskannan ryhmitte-
lyssa kannattaa kayttaa kokemusta apuna, silla tuntéma asiakaskuntaan antaa
mahdollisuuden kohdentaa tarkemmat analyysit dikek®hteisiin.

Taulukko 1. Asiakkuuksien ryhmittely

Nakokulma Ongelma Informaation tarve

Tunnistaminen Keitd he ovat? Demografinen ja ostopreferens-
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seihin liittyva informaatio

Aktiviteetit Mita he tekevat? Mita he ovat ostaneet? Mihin he
tuotetta tarvitsevat? Miten he tuo-
tetta kayttavat?

Sijainti Misséa he ovat? Maantieteellinen tai virtuaalinen

sijainti

Markkinointiviestinnan | Miten heihin saa Miten asiakkaihin on otettu yhte

kohdentaminen yhteyden? ytta? Mika on vaikuttanut?
Asiakkuuden arvo Mink& arvoisia he | Asiakkuuden potentiaalinen ja
ovat tamanhetkinen arvo

Segmentoinnilla on perinteisesti totuttu ymmartam@é@®ninaisen asiakaskannan ja-
kamista yhdenmukaisiin kokonaisuuksiin. Keskeiggyrkimyksena on maaritella,
kuuluuko taho tarkasteltuun segmenttiin vai ei.r\Esiakkaille voidaan tarjota tar-
kemmin kohdennettuja palveluita ja viestintda. Sexgitten tulisi olla tunnistettavia ja
niiden maara olisi kyettava arvioimaan, mutta talsasegmentin koon tulisi olla riit-

tavan suuri, jotta kohdennettu viestinta olisi g¢eltua. (Mantyneva 2001: 26.)

Segmentoinnin tavoite on ryhmitella asiakkuudetadrkoihin ensiksi nykyisen ja po-
tentiaalisen myynnin perusteella ja toiseksi asiaklen elinkaaren vaiheen ja asia-
kaskannattavuuden perusteella. Perinteisesti saginaim keskeinen tavoite on ollut
markkinointiviestinnan parantaminen, mutta asialdsien segmentointi antaa myos
mahdollisuuden maarittaa yrityksen tuotteisiin ggveluihin kohdistuvat tarpeet ja
odotukset ja siten myos tayttamaan ne paremminnijvigva 2001: 26-27.)

Asiakkuudenhallinnan hyddyntaminen antaa paremnadidollisuudet asiakkuuksien
segmentointiin ja segmenttien hoitoon. Kannattaemygerusteella tehtava segmen-
tointi antaa mahdollisuuden erityyppisten asiaklaieik johtamiseen (kuva 5). (Man-
tyneva 2001: 28.)
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Kuva 5. Asiakkuuksien ryhmittely nykyisen ja poteatisen kannattavuuden perus-
teella (Mantyneva 2001: 28.)

Mikali nykyinen asiakaskannattavuus on heikko gik#entiaalinenkaan nayta lupaa-
valta, yritys voi joko pyrkid parantamaan kannatiata tai luopumaan asiakkuudesta.
Luopumisella ei valttamatta tarkoiteta asiakkuulibgrettamista, vaan asiakkuuden
kehittamisen ja asiakkuuteen panostamisen lopettam¥rityksen tulee pyrkia sailyt-
tamaan hyvin kannattavat asiakkuutensa, ja ergiisgkéli kyseiset asiakkuudet
omaavat vield hyvan kannattavuuspotentiaalin tusenmessa, asiakkuuksien kehit-
tamiseen ja sailyttdmiseen tulee panostaa merégté\Jos asiakkuuden nykyinen
kannattavuus in huono, mutta ne omaavat suureraki@wuspotentiaalin, niitd kan-
nattaa lahestya omana ryhménéén. Kaytannossdaskoétaa sita, etta jokaiselle
asiakasryhmalle kannattaa méaarittaa erillinen asiagitosuunnitelma, jonka mukai-

sesti asiakasryhmaan kuuluvia asiakkuuksia kelaietgMantyneva 2001: 28.)

2.8 Asiakkuuden arvo

Asiakkuuden arvon maarittely on jokaiselle yritylhksearkead, ja Peppers ja Rogers
(2011: 5) huomauttavat, etta seka kaupallisetvetitioa tavoittelemattomat, seka jul-
Kiset ettd yksityiset yritykset pienista suuriinddtelevat samaa asiaa: hankkia asiak-

kaita, pitd& asiakkaat ja kasvattaa asiakaskuntaa.

Asiakaspaaoman arvoon tulisikin kiinnittd& huomiaigos julkishallinnollisissa yri-
tyksissa. Hellman ja Varila (2009: 190-201) huorteuat, etta asiakkaiden arvotta-

minen kertoo yrityksen tulevaisuuden kilpailu- ggntintakyvysta. Jos yritys haluaa
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iImaista asiakaspaaoman tdman hetken arvon, esyymtitilanteessa, se koostuisi
historiasta ja taman hetken tilanteesta. Histoddémttad asiakashankinnan uudelleen-
hankintakustannukset seka yrityksen kayttamat rasiakassuhteiden kehittdmiseen
ja resurssien ja teknisten ratkaisujen toteuttammis&€oinen osa, tAman paivan tilanne,
muodostuu siitd, miten arvokas asiakaskanta of @fkella esimerkiksi viimeisten

12 kk aikana.

Historia ja tAman hetken tilanne ei kerro asiak&nidrvosta tai asiakaspaaomasta riit-
tavasti, vaan asiakaspaaoman arvoon tulee sigdlgiy6s tulevaisuuden nakokulma.
Asiakaspaaoman arvo on usein suurempi kuin yrityksean padoman arvo, mutta
lahempana yrityksen markkina-arvoa. Tama johtud,séttéa asiakaspaaoman arvon
laskennassa olennaisena tekijana on tulevaisuuslaty&. Asiakaspaaoman arvo las-
ketaan asiakkaiden tuottojen (markkina-arvon), ldtavuuden ja uudelleenhankinta-
tai asiakassuhdelukujen perusteella. (Hellman &l&&009: 190-191.)

Asiakaspaaoman arvoon vaikuttavilla tekijoilla w@itktaan niitéa keinoja ja tyokaluja,
joilla asiakaspaaoman arvoa voidaan kehittaa. Nésdiasiakkaat, suhteet kannat-

tavuus, aktiivisuus, uskollisuus sekériskit . (Hellman & Varila 2009: 185.)

Asiakaspaaoman arvon ensimmainen osatekija orkgahasiakkaat, niiden luku-
maara ja laatu. Asiakkaiden laatu perustuu yritglkagakkaiden ja toimialojen kehi-
tysnékymiin, asemaan markkinoilla, ostopotentiaghi sen kehitykseen. Asiakaspaa-
omaan voi vaikuttaa asiakkaiden kautta kasvattansaliakasmaarad, kehittamalla
asiakaskannan laatua, optimoimalla asiakasrakenrkethdentamalla uusasiakashan-
kinnan ja estamalla asiakaspoistuman. (Hellman &l&2009: 185-189.)

Toinen arvon tekija oasiakassuhteetAsiakassuhteiden kehittaminen on parhaim-
millaan suunnitelmallista ja systemaattista toiménseka niiden syventamiseksi (yri-
tyksen asiakasosuus kyseisesta tuotteesta) ettatéawiseksi (asiakkaan ostovolyymi
eri tuoteryhmissa). Asiakassuhteita voi kehittdzesyamalla tai leventamalla asiakas-
suhteita (lisdmyynti tai ristinmyynti), asiakasogsia kasvattamalla ja uusien asia-
kassuhteiden jatkuvuutta tukemalla. (Hellman & \&#009: 186-189.)

Kolmas tekija orasiakaskannattavuuseli se, miten kannattavia eri asiakkaat tai
asiakasryhmat yritykselle ovat. Asiakaskannattaeeinitvaikuttavat tuote- ja maksu-

tietojen lisaksi tieto asiakaskaynneistd, kampatgoikanavien kaytosta, reklamaati-
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oista, palautuksista tai vaihdoista, maksuhai@isyvityksista, sopimuksista seka
asiakaskohtaisesti liikelahjoista ja edustuskuduikiaikki asiakkaat ovat kannattavia,
mutta eri tasolla, ja erdan tutkimuksen mukaan 2fsfakkaista tuo 225 % tuloksesta,
mutta 80 % asiakkaista tuhoaa siita 125 %. Asiakasattavuus olisi hyva maarittaa
kolmella osa-alueella: asiakassuhteen kannattafgig&nen kannattavuus), asiakkaan
oma kannattavuus (ulkoinen kannattavuus) sekaassakteen tuleva kannattavuus

(asiakkaan elinkaaren arvo). (Hellman & Varila 20086-124.)

Asiakaskannattavuus muuttuu jatkuvasti, joten jsittz voidaan yllapitaa, tulee yri-
tyksen jatkuvasti kehittdd myds omaa toimintaamsaninnan tehokkuus vaikuttaa
siihen, kuinka kannattaviksi asiakassuhteet muadast Asiakaskannattavuutta voi
parantaa tarjonta-, hinnoittelu-, kanava-, sopintaismyynti- ja ostoprosesseja kehit-
tamalla. Liséksi kannattamattomien asiakkaidenigtaminen, uusien kanavaratkai-
sujen ja kanavaohjauksen kehittaminen seké tuatgalveluratkaisut auttavat paran-
tamaan kannattavuutta. (Hellman & Varila 2009: 188L-)

Aktiivisuus eli frekvenssi on tarkea osatekijat mm. vahittaigkassa, silla se kuvaa
asiakkaan aktiivisuutta suhteessa yritykseen. Tiddeiivisuus on luonnollisesti os-
totapahtumat, mutta myos yrityksen verkkosivuildghkti, koulutus- ja muihin tilai-
suuksiin osallistuminen, tarjouspyynnot ja kyselyat tarkeita. Aktiivisuutta voi ke-
hittd& kasvattamalla ja stabiloimalla asiointifrekgsia, kasvattamalla kontiktifrek-
venssia ja hyédyntamalla kanavakehitysta. (Hell&arérila 2009: 187-189.)

Neljas tekija orasiakasuskollisuusja sen vaikutus yrityksen viivan alle jadvaan tu-
lokseen on suurempi kuin yleensa kuvitellaan. Ritigiset asiakassuhteet kehittyvét
yleensa vuosien mittaan suuruudeltaan myonteigektirkea asiakasuskollisuus va-
hentda uusasiakashankinnan tarvetta ja kustannikskallisuuteen vaikuttavat asia-
kassuhdeprosessien tehokkuus, asiakastyytyvaisyyskuttavien yhteistyo- ja
kommunikaatioratkaisujen seka uusien palveluiddnttéeninen, asiakasuskollisuus-
ohjelmat, palkitseminen ja yhteisdllisyys. (Hellm&arvarila 2009: 187-189.)

Viides asiakaspddoman arvoon vaikuttasskasriskit. Mitd enemman yrityksen
asiakassuhteisiin tai koko sen asiakaskantaayyliiiskeja ja mita vaikeampi naita
riskeja on ennustaa ja hallita, sitd vaikeampampis asiakaspddoman arvon maarit-
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taminen. Riskeihin voidaan vaikuttaa asiakas- jekkiaavalinnoilla seka kehittamal-
|& asiakasrakennetta. (Hellman & Varila 2009: 1881

2.9 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu nahd&éan usein yrityksissa prosessema toimintana, jossa palvelu-
tuote muodostuu aina samoin kuin teollisesti vatietis tuotekin. Gronroos (2009:
77) maatrittelee palvelun aineettomien toimintojanasta koostuvaksi prosessiksi,
jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaarebmiyn ja toimitetaan yleensa asi-
akkaan, palvelutyontekijoiden ja fyysisten reswesgai tuotteiden tai palveluntarjo-

ajan jarjestelmien valisessa vuorovaikutuksessa.

Maaritelma vaikuttaa hyvalta, muttei valttamattatea todellisia asiakaspalvelutilan-
teita. Teoksessadtyvan palvelun kehittdminehapio Rissanen (2006: 17-18) kertoo,
ettd hyva palvelu luodaan asiakkaan kanssa yhgadsgiutilanteessa. Palvelun tuot-
tajalla ja asiakkaalla voi olla joskus erilainersitgs palvelun laadusta. Asiakaspalve-
lun huonous tai hyvyys on lopulta kiinni asiakkagdaneesta kokemuksesta. Asia-
kaspalvelu-sana ihmisten mielletdaan usein kaugaligoimintaan, mutta myds mo-

nissa julkisissa palveluissa asiakaspalvelu ogiseh tarkeaa.

Hyvan palvelun tuottaminen ja asiakkaan tarpeiggdytttaminen edellyttavat hyvaa
yhteistyoté seka palvelua tuottavan tiimin sisétté yhdessa asiakkaiden kanssa. Hy-
vaan yhteistyéhon kuuluu palveluiden jatkuva, mb#éittu kehittaminen. Ainut te-
hokas keino vastata palvelun kehittdmisen haast&sioppiva organisaatio, jonka
tyoyhteis6 omaksuu sellaiset arvot ja toimintatagd# se kykenee itse reagoimaan
asiakkaiden vaatimaan muutoshaasteeseen sekégstkoppimaan itse omasta ja

asiakkaiden toiminnasta. (Rissanen 2006: 96.)

Palveluiden ulkoistamiseen ei usein kiinniteta hiateg vaan ulkoistetun palvelun
oletetaan automaattisesti olevan korkeatasoist@dsaarStrategic Customer Service
John Goodman (2009: 227-231) huomauttaa, ettégjoslpita ulkoistetaan, tulee
palveluita hallita samoin kuin ne olisivat sisats&arjottuja. Hyvan palvelun tarjoa-
minen asiakkaille edellyttad, etta tuhat asiaaebitytoikein. Palveluyrityksen toiminta
poikkeaa valmistavasta yrityksesta mm. siten, tgtitahti ei ole lineaarista, askeleet
eivat ole aina toistettavissa, panokset eivat mla samanlaiset, palvelut kulutetaan ja

tuotetaan yhté aikaa ja tyontekijoiltd vaaditaarkkaa tilannetajua. Koska palveluyri-
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tyksessa inhimilliset tekijat nousevat suureenimozoodman suosittaa palveluyri-
tyksia nimittdmaan asiakasvastaavan (Chief custaffierer), jonka tehtava on hel-

pottaa asiakaskokemuksen saavuttamista.

2.10 Asiakastyytyvaisyys

Kuten asiakaspalvelukokemuskin, myds asiakastyygyyd muodostuu kahdenvali-
sen tilanteen luomaan tunnekokemukseen. Mantyn@@0®2: 27-29) mukaan asia-
kastyytyvaisyys perustuu asiakkaan odotusten jahkuisten valiseen suhteeseen, ja
hyva asiakastyytyvaisyys parantaa yrityksen manéisiakastyytymattomyys taas
johtaa usein asiakkuuden loppumiseen. Yritykseeekih kannustaa tyytymattomia
asiakkaitaan antamaan palautetta, jotta yrityse@agoida siihen ja yrittéda pelastaa

asiakkuuden jatkumisen.

Asiakaspalvelun laadun ja asiakastyytyvaisyydemnlsudietetaan usein lineaariseksi,
mutta Storbacka ja Lehtinen (2002: 99-100) huoragatt ettd parempi laatu ei kui-

tenkaan valttdamatta tuota yha tyytyvaisempia asimlitkvaan asiakkuuden eri tekijat
vaikuttavat asiakkaan kokonaiskasitykseen eri tavichatufunktiot voidaan jakaa

neljaan tyyppiin:

1. Kiiittiset tekijat eli yhteys laadun ja asiakastyyéisyyden valilla on lineaari-

nen, jolloin laadun parantaminen johtaa suoraaarppaan asiakastyytyvai-
syyteen.

2. "Hygienia -tekijat eli laadun parantaminen ei katsvasiakastyytyvaisyytta,
mutta laadun huononeminen tietyn tason alapuatedikitsee dramaattista
tyytyvaisyyden vahenemista. Talldin tietty tas@pisailyttad, mutta inves-

toinnit eivat kannata.

3. Indifferentit tekijat, eli laadun parantaminen b@ionontuminen, eivat vaikuta

asiakastyytyvaisyyteen.

4. Profiloivat tekijat eli tiettyihin tekijoihin pandamalla yritys erottuu edukseen
kilpailijoiden joukosta. Laadun parantuminen voikedataa merkittavasti asia-

kastyytyvaisyyteen, mutta pieni laadun heikkenemieiguuri vaikuta.
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Laatufunktiot selvittamalla voidaan panostaa s&iai laatutekijoiden kehittamiseen,
joilla on suuri merkitys asiakkaan kokemaan tyyigyjiteen (Storbacka & Lehtinen
2002: 100).

Asiakastyytyvaisyyden mittausmenetelmat ovat peisaisti perustuneet asiakkaan
odotusten ja kokemusten vertailuun. Odotusten &iytien vertailukohtana on vaike-
aa, silla asiakkaat kayttavat omia vertailustanefah ja siksi kysymysten asettelu on
vaikeaa. Lisaksi asiakaskokemukseen vaikuttaa udiaesti asiakkaan tunteet erilai-
sissa kohtaamisissa, joten jotta asiakkaiden tiznteitaisiin paremmin mitata, tulisi
kehittaa ns. affektiivisia mittausmenetelmia. (Stmka & Lehtinen 2002: 100-101.)
Myds Hellman ja Varila (2009: 44) huomauttavata etsiakastyytyvaisyys ja asiakas-
kannattavuus painottuvat historiatietoon, ovatddadtoisia eivatka valttamatta yhdis-

ty loogisesti liiketoimintaan ja sen johtamiseen.

Asiakastyytyvaisyyskyselyjen tuloksiin nojaudutamanissa organisaatiossa ajatte-
lematta todellisia tuloksia ja niiden taustatekgdsen tarkemmin. Kirjassadohda ja
kehita asiakaspalvelu@amilla Reinboth (2008: 106—108) kertoo, ettasdsti kayte-
tyissa muodoissaan asiakastyytyvaisyyskyselyiliityyi useita puutteita, joita har-
vemmin arvioidaan kyselyja tehtdessa. Asiakastydisyys on tunne, joten sen ilmai-
seminen numeroina ei ole aina kovin helppoa. Liséiksiset kokevat numerot hyvin
eri tavoin: Osa ei halua antaa taytta viitostakkaiolisi kuinka tyytyvainen, silla aina
|6ytyy jotain parannettavaa. Joku taas antaa @ia@na, kun erityista valittamista ei
ole. Numeroarviointi ei mydskaan ota huomioon ®tf asiakkaan tunnetilaan ja
mielialaan vaikuttavat tekijat eivat aina ole ykisgn vaikutuspiirissa. Asiakaspalve-
lukyselyt sopivat mittaamaan muutostilanteita (esioden toimipisteen tms. kaynnis-
tysvaiheessa) mutta vakiintuneen asiakaspalveltiaamiseen ne eivat anna johdolle

uutta tietoa palvelun laadusta.

2.11 Asiakasuskollisuus

Asiakasuskollisuuteen ei aina yrityksissa kiinrtetityistda huomiota, ja joskus asiak-
kaita pidetaan jopa itsestaan selvina. Mantyne280X: 23) mukaan perinteisesti aja-
tellaan, etta tyytyvéiset asiakkaat ovat myos lejaaSilti tyytyvaisetkin asiakkaat
saattavat harkita toimittajan vaihtoa, mikali snhalyttava kannustin on riittava.

Markkinoinnin kannalta haasteellista on sailyttéiiasset asiakkaat, jotka ovat tyyty-
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mattdmia ja eivat valita mutta ovat yritykselle kattavia eli sailyttamisen arvoisia.
Yrityksen kannattaakin pyrkia vahentamaan asiakkiarkliikkuvuutta. Tata varten
sen on ensin tunnistettava tekijat, jotka edistagékkaiden liikkumista ja toisaalta

tekijat, jotka vahentavat liiketta.

Mantynevan (2002: 30-33) mielesta pitkaan kestaigkkuus on yleensa kannatta-
vampi kuin lyhyt. Asiakkuuden keston myota asiakesiattavuutta lisdavat lisa-
myynti vanhoille asiakkaille, kustannussaastttkiosanhat asiakkaat osataan hoitaa
tehokkaasti, vanhojen asiakkaiden tekemat suostukssille asiakkaille ja mahdolli-
nen hintapreemio. Hintapreemio johtuu oletuksestta, tyytyvaiset asiakkaat eivét
valttamatta ole kovin hintatietoisia. Liséksi asialdden hankintahintaa voidaan kayt-
taa ensisijaisena kriteerina asiakkuuden kannaitdequ arvioinnissa. Toisaalta asiak-
kuuden hankintahinta ei ole keskeinen ongelma, Yaaste saada hankintaan kayte-
tyt varat takaisin vaaditulla tuottoasteella. Asigftlysyvyyteen panostaminen onkin

paras yksittainen keino parantaa asiakaskannattavuu

Asiakasjohtamisen tyokirjan (Hellman—Peuhurinen48a2005: 29) mukaan 1-5-25-
saannon mukaisesti yrityksen tulisi pyrkia ennempamntamaan nykyisten asiak-
kuuksien kannattavuutta, kuin hankkia uusia asigkBlumero 1 kuvaa, kuinka pal-
jon yhden yksikon myyminen nykyiselle asiakkaallaksaa. Numero 5 kertoo, etta
vastaavan yksikon myyminen uudelle asiakkaalle maksyksikkdd. Numero 25 ku-
vastaa myymista jo kerran menetetylle asiakka@lidla perusteella lisamyynnin
saaminen olemassa olevalta asiakkaalta on halvekuypaauden asiakkaan hankki-

minen.

Mantynevan (2002: 37) mukaan yrityksen tulisi tis@da, etta uusien asiakkaiden
hankinta ja nykyisten sailyttdminen ovat erilaiskdiviteetteja. Jotta asiakasvaihtu-
vuutta voidaan vahentda, on hyva selvittdd serussuglla hetkella seka se, miksi
asiakkuudet yleensa paattyvat. Lisdksi kannattétsd, millaiset asiakkuuden ensi-

sijaisesti halutaan sailyttaa ja mitka ovat sailytisen kustannukset.

2.12 Asiakasriskit

Asiakasjohtamisen tarke& osa on asiakkaisiin vigly riskien hahmottaminen ja niilta
suojautuminen systemaattisesti. Hellman ja Vaéz0Q: 135) kertovat, etta samoin

kuin muutkin liiketoiminnan riskit, myos asiakagiisovat aina olleet olemassa. Asia-
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kastiedon avulla kyetdan aiemmin tunnistamattoaiiadllitsemattomia riskeja iden-
tifioimaan, ennustamaan ja mittaamaan. Tasta sygsdampia asiakkaaseen liittyvia
tekijoita tarkastellaan nyt laajemmin riskin nakékasta. Asiakasriskien tulisikin ak-

tiivisesti olla mukana koko yrityksen riskienhatba.

Asiakasriskeja voidaan tarkastella neljalla tasolla
1. Yksittaisen asiakkaan riskit

2. Asiakassuhteen riskit (esim. asiakasuskollisuuderkannattavuuden lasku,

asiakkuuden elinkaaren lyheneminen, korkeat kusteset, imagoriskit)

3. Asiakaskannan riskit (asiakkaiden ikarakenne, &siialen toimialakeskitty-
neisyys, asiakaskannan rakenne eli esim. pysykamattavien asiakkuuksien

vahyys)

4. Markkinatason asiakasriskit (toimialaan, kilpailamiteeseen, kasvukehityk-
seen tai valtiovallan tai lainsaatajan toimiintyitat riskit). (Hellman & Varila
2009: 138-142.)

Asiakasriskeja voidaan myds tarkastella siitéa nakdksta, ovatko ne valittémia vai
valillisia riskeja. Valittomia taloudellisia risk&jovat mm. maksuhairiot ja reklamaati-
ot, ja valillisia riskeja taas yrityksen asiakkaidmarkkinoihin liittyvat riskit (esim.
asiakkaan toimialakehitysta ja markkina- tai sumddueilahteluita koskevat riskit).
Valittomat ja valilliset riskit voivat olla joko lyytaikaisia tai pitkdaikaisia. (Hellman
& Varila 2009: 142.)

Riskeja voi joskus olla mielek&sta tarkastella apetisina ja strategisina. Strategisel-
la riskilla tarkoitetaan seuraamusta, joka voi atba epasuotuisista valinnoista yri-
tyksen strategioissa, ja niita voidaan hallita ebtimalla riittavan laajasta asiakas- ja
potentiaalikannasta. Operatiiviset riskit taasts&at vaarantaa tai estaa asetettujen
liketoiminnan tavoitteiden saavuttamista, ja nikutavat siihen, millaiset vaikutus-
mahdollisuudet yrityksella on asiakkaisiinsa. Opiefigia riskeja ovat esimerkiksi
myyjakuntaan tai markkinointikanavan valintaartywit riskit. My6s asiakkaisiin liit-
tyvien toimenpiteiden ulkoistaminen kolmannelle msalelle voi olla operatiivinen
riski. (Hellman & Varila 2009: 143-144.)
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Riskienhallinta on jatkuvaa kehittamista vaatiyarasessinomaista tyota, jonka suun-
nittelussa ja toteutuksessa kannattaa huomioida&okikdokulmaa:
1. Ennakoiva riskienhallinta, jossa riskit tunnistetaa

2. Strateginen riskienhallinta, jossa riskienhallikygketaan strategiseen suunnit-

teluun ja johtamiseen

3. Taktinen riskienhallinta, jossa riskien toteuttameis varaudutaan riskienhal-
linnan toimenpiteitd mukauttamalla ja riskeja odetéai niiden vaikutuksia

torjutaan strategiassa maaritellylla tavalla. (hbalh & Varila 2009: 153-154.)
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3 TOIMEKSIANTAJA CURSOR OY

Nimi Cursor tulee alkuperaltdan latinankielisestasta, joka merkitsee edellakavijaa
ja suunnanosoittajaa (Cursor Oy 2013a). Yrityksenaisimman vuosikertomuksen
mukaan (Cursor Oy 2013b: 5) Cursorin omistavat gewdisi kuntaa: Kotka, Hami-
na, Pyhtaa, Virolahti ja Miehikkala yhdessa aluemilisuusyritysten ja rahoituslai-
tosten kanssa. Yhtién suurin omistaja on Kotkarpkaki (86,4 %). Yrityksen missio
on Kotkan-Haminan seudun osaamisen, kilpailuky\amgtovoiman vahvistaminen

kehittamalla ja aikaansaamalla menestyvaa yritystdaa.

Cursor tarjoaa palveluitaan seudun aloittavillentaille ja sijoittuville yrityksille.

Cursorin palveluja ovat

* Yrityksen perustamisen ja liiketoiminnan suunnittel
e Toiminta- ja rahoitusratkaisut

* Yritysneuvonta

* Rahoituksen raatalointi

e Yritysmentorointi

« Kehittdmistoimenpiteet

* Kansainvalistyminen

* Yhteismarkkinointi

* Verkostojen kehittdminen

* Omistajanvaihdokset

* Innovaatioiden kehittdminen

» Liiketoiminnan siirtAminen ja laajentaminen seudull
* Muuttajan palvelut

e Toimitilat (Cursor Oy 2013b: 5.)

Cursorin toiminnassa vahva osansa on kehityshad&kdbpteuttamisella. Seudullisten
projektien avulla kehitamme alueen osaamisalojak@nnamme uusia mahdollisuuk-

sia menestyd yhdessa seudun yritysten kanssa.rGekse myos aktiivista tyota Kot-
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kan-Haminan seudun nakyvyyden ja tunnettuuden gédmviiseksi. (Cursor Oy
2013a.)

Cursorin Internet-sivustolla (Cursor Oy 2013c) k&aan, ettd kehitystydta ohjaa vah-
vasti Kotkan-Haminan seudun elinkeinostrategiah&#daan Cursor toteuttaa noin 50
kehittdmishanketta. Hankkeita rahoitetaan Eurodg@ionin rahastojen ja ohjelmien
sekd mm. seutubudijetin tai seudun kehittamisrahdstotta. Kehittdmistyota Curso-

rissa toteutetaan pitkdjanteisten painopisteohgrkautta, jotka ovat
» Kaswvu ja kansainvélistyminen
* Uusiutuva energia
* Matkailu ja tapahtumat
* Vengja
* ICT:n soveltaminen
» Hyvinvointipalvelut

* Seutuyhteistyo.

Kevaalla 2013 valmistui Kaakon kasvuohjelma vuestiD13—-2017 (Cursor Oy
2013d). Ohjelma on neljas Kotkan-Haminan seudurkelnostrategia. Kotkan-
Haminan seudun visio 2020 onkin, ettd Kaakkois-Semosijainti Venajan ja EU:n ra-
jalla on hyddynnetty tadysimaaraisesti elinkeinotioinassa (kuva 6). Tavoitteena on
luoda Kaakkois-Suomeen kansainvalisia yritysvedoisiaamiskokonaisuuksia, nostaa
pk-yritysten maaréé ja niiden kansainvalistymist@siin nopeita ratkaisuja verkosto-
jen avulla seka tuoda seudulle uutta yritystoimardlueen yhteisen myynti- ja mark-
kinointityon avulla. Lopulta seudulle odotetaantyy@n 10 000 uutta tyopaikkaa

viihtyisdan ja turvalliseen asuinymparistéon.
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Tearmarmatiaiii Metsaklusterin
Cle s osaamisen hyédyntidminen
+ Ostosmatkailu
« Terveys, hyvinvointi ja liikunta + Uusiutuva energia
+ Luonto ja meri » Tuulivoiman osaaminen
« Action * Materiaalikierrityksen prosessit
* Tapahtumat + Kemianteollisuus
HELSINKI - + Historia ja kulttuuri VENAJA
TUKHOLMA — Matkailijoiden
_EU- kaupalliset palvelut - PIETARI
LANSIMAAT
Peli- ja media-
Logistiikka- liiketoiminta
palvelut

Paliojen koot kuvaavat kasvupotentiaalia ja
kehitta osten su

LAPAISEVAT KEHITTAMISTEEMAT

1) Seudun EU:n ja Vensjan valittdjaroolin kehittdminen 3) Seudun myynti ja markkinointi (E18-nakdkulma)
a. Yrityksille
2) E18-palveluverkon vahvistaminen (sis. maankaytté ja b. Kuluttajille ja matkailijoille
julkinen infra) c. Osaajille (3
cursor

Kuva 6. Kasvuohjelmakauden panostukset 2013-2007s¢0C Oy 2013d.)

Uudistunut strategia vaikuttaa myds Cursorin styia@n, joka julkistetaan syksylla
2013. Cursorin visiona onkin saada toiminnalladaan Kotkan-Haminan seutu, joka
on osannut hyédyntaa sijaintinsa seka merelligmiligen ja kulttuurillisen perinteen-
sa jatkuvana uusiutumisena. Tama todentuu Itantax@mavirtojen erikoistuneena
logistisena palvelukeskuksena, uusina teknologsi&heina, jotka liittyvat metsa-,
energia- ja ymparistbosaamiseen, seudulle muodestanVenaja-liiketoiminnan
keskuksena karkendan on Rubicon, matkailun, tapabty meren ja vesistdjen hyo-
dyntamisessa seudun uusina vetovoimatekijoind sekdun uutta tulevaisuutta vah-
vistavina uusien hyvinvointipalvelujen, luovan tadten, ICT:n ja kestavan kehityksen
sovelluksina. (Cursor Oy 2013e.)

Vendja-liikketoiminnan kehittdminen ja kansainvaissijoitusten hankkiminen on
tarkea osa Kotkan-Haminan seudun elinkeinorakeniadistamista ja merkittava
painopistealue Cursorin toiminnassa. Cursorillyloa0 vuoden kokemus Venaja-
liketoiminnasta ja hyvat verkostot: esimerkiksetirin yrityskontaktikeskus on osa

Cursorin kansainvalisia palveluja. (Cursor Oy 20 3f

Painopisteohjelman puitteissa kehitetaan ja toteatekansainvalisid hankkeita, joissa
hyodynnetdan Vengjan kaupallista, taloudellistag@vatiivista potentiaalia. Paino-
pisteohjelma markkinoi seutua ja seudun yrityksgi&jalle investointien, turistien,

patevan tydvoiman ja likesuhteiden aikaan saamsis€€ursor Oy 2013f.)
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Cursorin kehittama Rubicon on uudenlainen palvehskepti venalaisille sijoittajille ja
yrityksille, joka aikovat kaynnistad uutta liikketointaa Suomessa (Cursor Oy 2013f).
Rubicon-hankkeen projektipaallikké Sergei Troshkawviukaan (Troshkov 2013) Ru-
bicon-palvelukonseptin tarkoitus on edistdd merksstgkaita investointeja ja vena-
laisyritysten kansainvalista kasvua tarjoamallaaojaipalveluntarjoajaverkoston pal-

veluita Suomessa.

Troshkovin mukaan tavoite on, ettd Rubicon-brandnetaan sekd Venajalla etta

Suomessa kaytannonldheisena ja korkeatasoisergyaseptina. Rubicon haluaa
olla luonnollinen astinlauta venalaisyrittajallekg etsii tietoa, palveluita, kontakteja
ja tukipalveluita. Liséksi Rubiconin tavoite onroa yhteistydssa muiden kehitysyh-
tididen kanssa ja sen palvelut, palveluntarjoajaysio ja toimintaymparisto laajentu-

vat jatkuvasti.
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4 ASIAKASJOHTAMINEN — CASE CURSOR

Tassa osiossa tutkin Cursorin asiakasjohtamisentizgta kaytannon tasolla. Taman
osion tarkoituksena on selvittdd, miten asiakasttaltoteutuu ja miten toimia on so-

vellettu kaytannon tydssa venaldisasiakkaiden leanss

4.1 Asiakkuus

Perehdytysmateriaalissaan Cursor (2009) maaritededkuusprosessinsa kuuteen

paavaiheeseen: uusien asiakkaiden hankinta, asiakitaeydenotto, tilannekartoitus,

palvelun tuottaminen, seuranta ja asiakassuhtegtypinen (ks. kuva 7).

- aivel L

tuottamih

hankinta

Kuva 7. Cursor ydinprosessi eli asiakasprosessis@uy 2013h.)

Uusien asiakkaiden hankintavaiheeseen sisaltye&tiaid, PR, kampanjat, henkil®-
kohtainen myyntityd, yhteistyd-kumppanit seka yspglvelut ja kehittdmispalvelut.
Yhteydenottovaiheessa taas tapahtuvat yhteydewaginanottaminen, alkukeskuste-
lu, tapaamisajan sopiminen tai yhteisneuvontastiaieen ohjaaminen seka tapaami-
sen tai tilaisuuden organisointi. Asiakkaan tilakaeoitetaan laatimalla kokonaisku-

van tarpeista seka ohjaamalla asiakas oikeaanlpatvgCursor 2009.)

Palvelun tuottamisvaiheessa tuotetaan joko alattatoimivan tai sijoittuvan yrityk-
sen palvelut, hyddynnetaan verkostot ja kehitygktdj seka etsitddn sopivia toimiti-
loja ja rahoitusmahdollisuuksia. Seurantavaiheasskkuus ja onnistumiset arvioi-
daan hyddyntamalla kaytdssa olevia mittareitaadsteskassuhde jatkuu, tehdaan paa-
td6s uuden seurannan ajankohdasta seka pyritaéidkeaan palveluprosessia. Asia-
kassuhteen paattyessa palvelua ei enda tuotéta jizrpeellinen tieto dokumentoi-
daan ja arkistoidaan myohempéaa kayttod varten s@e2009.)
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Cursorilla on paljon asiakkaita ja sitdkin enemrailosryhmékontakteja. Koska Cur-
sor on julkisrahoitteinen toimija, ei perinteinesiakkuuden maaritelma riitd maaritte-
lemaan Cursorin asiakkuuksia. Cursorin kohdallakksiuden kolmio muuttuu neli-
Oksi, silla tuotteen, asiakkaan ja tuotannon lisgk&aloon liittyva palvelun maksajat
eli alueen kunnat. Kunnat maksavat Cursorillegjtéima toteuttaisi kuntien yrityksil-
le yrityspalveluita, ja télléin varsinainen tuotepalvelu vaihdetaan Cursorin ja asia-

kasyrityksen valilla.

Cursor ei méaarittele systemaattisesti asiakkuukd@a. Kuitenkin hankkeissa téllai-
seen toimintaan on toiminnassa pyritty, silla eskiksi Rubicon-hankkeessa pro-
spekti-asiakkaita eli Suomen mahdollisesti sijoitilvenalaisyrityksia on tunnistettu
ja selvitetty erilaisten venalaisten yhteistydvestogen ja konsulttiyritysten avulla.
Asiakastietokantojen kokoaminen luo lisdarvoa, Rtdicon haluaa tarjota eteenpain
markkinointikanavana suomalaistoimijoille, jotkagbestaan haluavat tarjota asian-

tuntijapalveluitaan Suomeen sijoittuville venalaigksille.

Myds muiden kuin venalaisten, sijoittuvien yritysteohdalla Cursor toteuttaa kaksi
kertaa vuodessa hyvin tiiviin, taulukkomuotoisepawin, johon arvioidaan kolmella
varilla (vihred, keltainen, punainen) kunkin asiakilen toteutusvaihe. Vihrea status
kuvaa sijoittunutta yritysta tai aktiivisesti sifiuimisen edistamiseksi toimivaa yritys-
ta, keltainen kuvaa passiivista tai seurannassealgritysta ja punainen suljettua asi-
akkuutta, eli yrityksen sijoittuminen on keskeettiséksi taulukkoon kirjataan asi-
akkaan perustietojen lisaksi tieto tyollistamispoigalista. Taulukossa olisi hyva ar-
vioida my6s investointien maara, silla vaikka ysigi tyollistaisikdan montaa henki-
|64, jos saavutettu investointi synnyttaa validlisyotya hydédyntamalla seudun palve-

luita ja alihankintaverkostoja.

Sijoittuvien yritysten statuksen analysointi vdieoharhaanjohtavaa, silla vaikka Cur-
sorin nakokulmasta etabloituminen ei etene eikdkésiasta kuulu kuukausiin tai jopa
vuosiin mitdan, voi asiakas kuitenkin jatkaa tyémdoyrityksessa. Etabloitumisten to-
teutuminen onkin pitkajanteista ty6ta, jonka toteoinen vaatii usein vuosia. Ainoas-
taan born global -palveluyritykset, jotka tavoitedt jo lahtokohtaisesti kansainvalisia
markkinoita ja joiden tuotteen myynti ei vaadi gayéarjestelyita kohdemaassa, voivat

etabloitua nopeastikin.



33

4.2 Asiakasjohtaminen

Asiakaslahtoisyys ja yhteisty6hakuisuus ovat Cunsanvoja, ja Cursor haluaa lahtea
asiakkaiden nakokulmasta, tarpeista ja ongelmeka gsiottaa heille hyotyja vaihto-
ehtoisia kehityspalveluja tehokkaammin ja kilpaykikisemmin (Cursor 2013g). Uu-
den strategian myo6ta asiakasjohtaminen on saamrgbftasa uuden merkityksen. Asi-
akkuuden korostunut merkitys on saanut tyontekgdlositiivista palautetta, silla
asiakaslahtoisyys koetaan motivoivana tekijana. $/itistd tehokkaampaan asiak-

kuudenhallintaan halutaan panostaa jatkossa enemman

4.3 Asiakastieto johtamisessa

Asiakkuuksista kerataan paljon perustietoa, jegiglma mahdollistaa hyvin moni-
naisen asiakastiedon keraamisen ja asiakkuukgigellan annettujen kriteerien avul-
la. Projektitoiminnassa asiakastietoja keratadayeetaan jopa satunnaisesti, eika nii-
den pohjalta tuoteta tyontekijatasolla minkaantaistormaatiota. Yrityspalveluassis-
tentti Heli Tiitisen (2013) mukaan myos yrityksemglolle tuotettavat raportit aloitta-
neista ja lopettaneista yrityksista tuotetaanistédh excel-taulukoiden avulla, silla jar-

jestelma tuottaa myos virheellisia ns. haamuyrigyketka vaaristavat tilastoja.

Informaatiotason tietoa tuotetaan erityisesti @piglvelujen pohjalta. Talldin jarjes-
telmaan perustettavien ryhmien kautta asiakkadkitellaan esimerkiksi maahan-
muuttaja-asiakkaiksi tai yli 55-vuotiaiksi yrittégi. Tama edellyttaa kuitenkin jokai-
sen asiakkuuden kohdalla huolellista merkitsenkatiunkin ryhmaan, eika informaa-

tiota pystyta tuottamaan jarjestelmasta automaattis

Tarkein tapa seurata asiakasrajapinnassa tuotedtaa on jarjestelmaan kirjattavien
paivakirjamerkintéjen avulla: jokaisen tapaamigaihelun tai sahkopostiviestinnan
jalkeen kirjataan jarjestelméaan merkinté tapaanasedyhyt yhteenveto tapaamises-
sa kasitellyista asioista seka tulevista tapahttamiaivakirjamerkinnat palvelevat
hiljaisen tiedot valittymista, silla niiden avuli@kainen voi seurata toisten cursorilais-
ten ja asiakkaan valilla kaytyja keskusteluita.aksis voi olla yksityishenkild, yritys,

rahoittaja tai kunta. Oleellista on, etta palvelatetaan, kun kohde on asiakasroolissa.

Paivakirjamerkintddn valitaan, onko kyseesséa héakiakas, jolloin valitaan aloitta-

van yrittdjan palvelut eli. Yritysasiakas taas glda seudulla jo toimiva yritys tai esi-
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merkiksi seudulle sijoittuva ulkomainen yritys. iREkirjamerkinta voi kohdistua
mya0s sidosryhmiin, jolloin asiakkuuden tyypiksi ¥@hn sidosryhmékontakti. Naihin
luetaan yhteisty6tapaamiset muiden yritysten, degatioiden, verkostojen, rahoitta-

jaorganisaatioiden, kuntien tms. yhteistyOkumppaeeikanssa.

Paivakirjamerkintdjen perusteella saadaan analgysd# siita, minka kunnan alueelle
asiakastapahtumat ovat kohdistuneet, mille paitegigelmalle toiminto on kohdis-
tunut (kuva 8) seka kuinka paljon aikaa ja minkgppisiin palveluihin aikaa on kay-
tetty. Tallaista maarallista tietoa hyddynnetadinisi kun Cursorin toimintaa rapor-
toidaan omistajille eli seudun kunnille. Myds suarasiakkaalta saatua tietoa voi-
daan rekisterdida paivakirjamerkintéjen avullafediapaamisessa tai sdhkopostitse
saatu suora asiakaspalaute). Kuvassa 8 nakyvattaekero vuosien 2009 ja 2010
valilla johtuu kirjaustavan muuttumisesta, ja vastadesta 2010 kirjaustapa on ollut
yhtendinen. Vuosien 2011 ja 2012 eroa selittanaka@s ainakin perustoiminnan
kohdalla talouden hiipuminen, mutta muiden painigoisjelmien laskua selittdnee

enemman kirjausten, ei asiakaskontaktien, puute.
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Kuva 8. Cursorin asiakaskontaktien maara painapggémittain 2009-2012

Tarkeinta tietdmystietoa yritykselle on tieto utesityopaikoista ja seudulle saavute-
tuista investoinneista. Yrityksistd saadaan asra@sinnassa tietoa siita, ovatko he

pystyneet palkkaamaan lisdd henkilékuntaa, munté tdeto on satunnaista. Paasaan-
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toisesti uudet tyOpaikat lasketaan valtakunnaflises/éksytyn kertoimen avulla, jol-
loin tyopaikkojen maaréa on 2,3 kertaa yritysten raasakiokertoimen kaytto ei ku-
vaa tyon suhdetta saavutettuihin tuloksiin, vadmosten keraamista tulisi pyrkia kehit-

taméaan konkreettisemmalle tasolle.

Parhaiten tietamystietoa yritys saa asiakasviegtinateutumisesta. Esimerkiksi uu-
tiskirjeista ja nettisivuilta saadaan tieto siit@ita on luettu, mita linkkeja on klikattu,
kuinka paljon kavijoita tai lukijoita on ja kuinkeauan sivustolla on vierailtu. Talloin
voidaan konkreettisten mittaustulosten avulla adacita, millaisilla panostuksilla on

saatu millaisia tuloksia.

4.4 Asiakashallintajarjestelma

Cursor kayttaa toiminnanohjausjarjestelmandan Pnimesta ohjelmaa, jonka toi-
minnot on ra&taldity yrityksen tarpeiden mukaisedhjelma siséltaa paljon ominai-
suuksia laskutuksen-, asiakirjan- ja budjetinhabista asiakasrekistereihin, tietopank-
keihin ja kalenteriin. Jarjestelmén avulla ei natasiakkuuden taloudellista arvoa, sil-
|& kayttajayrityksen tavoitteena ei ole saavuttdaudellista hyotya asiakkaidensa

avulla.

Cursor kuuluu Yritys-Suomi-verkostoon seka Uuswykigskusten verkostoon, joten
naiden kautta Cursorin kaytdéssa on myods muitaaissibkastieto- ja neuvontajarjes-

telmia.

4.4.1 Prime-Asiakastietojarjestelma

Asiakashallinnassa asiakkaita voi hakea sek& asgation etta henkilon nimella. Asi-
akkaalla on tietokortti, joka on jaettu useisiiditgtiin. Tietoa hallitaan jarjestelmas-
sa tietokorteilla, jotka voidaan linkittaa toisimsEsimerkiksi henkild A tydskentelee
yrityksessa B ja kuuluu projektin C sidosryhmaayosisahkaoisia asiakirjoja ja las-
kuja kasitella&n jarjestelméssa tietokortteindgatoidaan kaikki linkittaa toisiinsa

seka tilaisuuksiin, projekteihin, henkil6ihin jaganisaatioihin.

Primen etuihin kuuluu moninaisten tapahtumien tiykninen toisiinsa. Se palvelee

erityisen hyvin laskutusta, silla jarjestelméasta@an selvasti, mita keneltakin on
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laskutettu ja milloin. Lisaksi Prime palvelee jonkierran sidosryhmien hallintaa, silla

asiakkaan tietokortilta nakee, mihin projekteildarorganisaatioihin se liittyy.

Primen selva haitta asiakkuudenhallinnan kannaltgiygkkyys: paivakirjamerkinto-
jen kirjaaminen erikseen on jaykkaa tyota, jokatv@aneutumista ja karsivallisyytta.
Liséksi sidosryhmien tarkastelu ja verkostonhadliet ole kovin yksinkertaista, silla
Primesta pitdd osata hakea oikeilta valilehdiltéidrmaansa tietoa, ja tama patee kay-
tdnnodssa kaikkiin sen toimintoihin: laskutukseesalkeastietoihin, kalenterinhallintaan

ja dokumentinhallintaan.

Prime on myds taysin riippuvainen VPN-yhteydesiten sen palveluita ei paase se-
laamaan alypuhelimella. Liséksi jarjestelman onsnaksiin ei kuulu asiakastyytyvai-
syyden mittaaminen, vaan asiakaspalautetta pit&ckerillisella jarjestelmalla. Cur-
sorilla asiakaspalaute ja tapahtumailmoittautunkseitaan Digium Enterprise
-ohjelmistolla. Prime ei mydskaan palvele suurteialkasmaarien syottdd esimerkiksi
tapahtumien yhteydessa, jolloin uusia asiakkaidtaa tulla kymmenia, jopa satoja.
[Imoittautumistiedot pystytaan kerddmaan taulukkotaan, mutta taulukkotietoa ei

voi syoOttdd Primeen, vaan asiakkaiden perustiedatyottettava yksitellen.

Petri Tolmusen (2013) mukaan Prime-jarjestelmamkkhitetty ensisijaisesti toi-
minnanohjausjarjestelméaksi, johon sisaltyy asiakbs. Tasta syysta jarjestelma tu-

kee heikosti asiakkuudenhallintaa.

4.4.2 Muut asiakasprosessin tukijarjestelmat

Suomen uusyrityskeskukset kayttavat uusyritysnenaorasiakashallintajarjestelméaa
nimeltaan YPRek. Jarjestelmé&an paivitetdan kaikkien, uusyrityskeskuksen palve-
luita kayttavien yrittgjien tiedot. Jarjestelmaruita tehdédan myds starttiraha- ja lai-
nahakemuslausuntoja tydvoimatoimistoille ja rahgléitos Finnveralle naiden pyyn-
nosta. Jarjestelmaan kirjataan asiakastietojekdiséyds asiakastapaamisen merkin-
nat, joten esimerkiksi lainanhakuvaiheessa myodsJéra voi tutustua tarkemmin,

mista asiakkaan kanssa on kulloinkin keskusteltu.

Yritys-Suomi-konsepti on Ty6- ja elinkeinominisi@mni (2013a) lanseeraama portaali,

jonka tavoitteena on koota yhteen kayttajille maksuat, julkiset yrityspalvelut.
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Oma Yritys-Suomi on kayttajan profiilitietojen muk@arakentuva verkkopalvelu yri-

tyksen perustamiseen ja yritystoimintaan liittyviehtavien hoitamiseen.

Oma Yritys-Suomi on yritykselle tai yrityksen petajalle tarkoitettu verkkopalvelu
yrityksen asioiden hoitamiseen. Palveluun kootaégkgen tilanteeseen parhaiten
sopivat tyOkalut ja s&hkdiset asiointipalvelut loslp yhdesta paikasta saavutettavaksi.
Oma Yritys-Suomi -palvelun kautta aloittava yriftggaasee kokeilemaan yrittajatestia
seka laatimaan sahkoisen liikketoimintasuunniteljpdtannattavuuslaskelmat. Tule-
vaisuudessa palvelun kautta voi hakea julkistaitasia, antaa liikketoiminnassa tar-
vittavia ilmoituksia ja hakea vaadittavia lupia daanuistutuksia yritystoimintaan ja
tydnantajuuteen liittyvista velvoitteista ja hoitaa sahkoisesti. (Tyo- ja elinkeinomi-
nisterio 2013b.)

Vaikka mm. Finnvera on ollut mukana kehittdmassa dmtys-Suomi -palvelua, ei
palvelun laatu ja laskelmien tarkkuus ole edelléémksilla tasolla, mita rahoittajat
edellyttavat. Tasta syysta Cursorin yritysneuvkigtttavat rahoitussuunnittelun tyo-
kaluna Yritystulkin tarjoamia taulukkolaskelmia.itystulkki-palvelua tarjoaa Jadel-
cons Oy niminen yritys, joka on keskittynyt palvelan suomalaisia yritysneuvonta-
ja yrityskoulutusorganisaatioita tuottamalla Yrityi&ki-neuvontapalvelua suomen,
ruotsin, englannin ja venajan kielilla. Yritystudka I0ytyvat oppaat, tyokirjat ja las-
kentaohjelmat yrityksen suunnitteluun, rahoituksgemustamiseen seka talouden ja
markkinoinnin omatoimiseen hoitamiseen. Lisaksiy&tulkki sisaltéda kattavan lo-

makkeiston yrittdjan arjen avuksi. (Jadelcons Oy120

Koska Yritystulkin liikketoimintasuunnitelmien poltjavat erittdin vaikeaselkoisia jo-
pa yritysneuvojille, on Yritystulkin laskelmien diekaytetty liiketoimintasuunnitel-
ma.com-sivuston tarjpamaa palvelua. Palvelun kauitt#ja voi tayttaa liiketoiminta-
suunnitelmansa suomeksi, ruotsiksi tai englannjkgi laajana, kun taas Yritystulkki-
palvelu tarjoaa laajinta, rahoittajien vaatimaasiaa ainoastaan suomen kielella. Li-
saksi Yritys-Helsingin ja uusyrityskeskusten tukgmaévelu liiketoimintasuunnitel-
ma-palvelu antaa suunnitelman tayttajalle tukikygksia tayttdmisen helpottamisek-
si. (Uusyrityskeskus 2011.)

Poliittinen paine Yritys-Suomi-portaalin hyodynt&meksi on kova, joten tulevaisuu-

dessa portaalin hyédyntdminen korostunee. Porttatliokas hyddyntaminen Kaak-
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kois-Suomessa edellyttdd aukottomasti toimivierafittajien hyvaksymien jarjes-
telmien lisaksi venajankielisia tukipalveluita. Ranshakemukset tulee toki edelleen
Suomessa tayttaad joko suomeksi tai ruotsiksi, nagi@kaspalvelun onnistumista hel-
pottaisi huomattavasti, jos materiaaleihin voise®tltustua omalla aidinkielella. Ja
koska Vengja on strategisesti merkittava erityidesakkois-Suomessa mutta myos
koko Suomessa, on toivottavaa, etta vendjan kialenkitys otetaan huomioon myads

Yritys-Suomi-portaalin kehityksessa.

45 Asiakkuuden elinkaari

Jokaisen asiakaskontaktin yhteydessa tehtavaaakpgamerkintdan arvioidaan,
minka tyyppisen asiakkaan kanssa on keskusteliakaskontakti voi kohdistua aloit-
tavaan, toimivaan tai sijoittuvaan yritykseen ides kyseessa voi olla muu sidos-
ryhmakontakti. Asiakkuutta ei kuitenkaan arvioiga&lisemmin asiakkaan ja palve-
luntarjoajan valisen suhteen naktkulmasta. Kortaktt [ahinna muiden kuin han-
kintavaiheen asiakaskontakteja, ja hankintavailes@akkuudet nakyvat markkinoin-

nin ja tapahtumien osallistujien raportoinnissa.

Toisaalta kyseiselle yritykselle asiakkuuden elarkai ehka ole yhta tarkea tietaa,
kuin asiakasyrityksen toiminnan elinkaari. Tamauyohsiita, etta yritys ei pyri saavut-
tamaan itselleen asiakkuudesta muuta kuin asiakgskie|a, silla asiakaskontaktin-

kin paatavoite on hyodyttaa asiakasta ja kehitségkasyrityksen toimintaa.

4.6 Asiakasviestinta

Primella voi lahettaa viesteja, mutta vastaanettaiiaku ja valinta on huomattavasti
monimutkaisempaa kuin sahkopostiohjelmissa. Taststs viestitysta hyodynnetadn
lahinna massapostituksessa. Primen avulla asiékleaivoida l&hettda asiakkaan

omia tietoja paivitysta varten, joten muuttuvabiiastiedot pitdd paivittaa yksitellen.

Markkinointisuunnittelija Hanna Niemisen (2013) kaa kadydyn keskustelun perus-
teella ilmeni, ettd muita Cursorin kayttdmia asgkestintaratkaisuja ovat nettisivus-
ton lisaksi lehti- ja radiomainonta, tapahtumaegitn jakelu, tervetuloa yrittajaksi
seudulle —postikortit, yrityksen perustajan YouTuleeivontavideot, nelja kertaa vuo-

dessa lahetettava sahkoinen Cursor News -uutiskiggikirjoitukset seka Menesty
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Kaakossa -Facebook-sivusto. Liséksi toiminnastitetaan paljon sidosryhmien

(TE-toimistot, kauppakamarit, yrittajajarjestot jnkautta.

Liséksi painopisteohjelmilla ja hankkeilla on omiastintékanaviaan (Kaakko135
matkailumarkkinointi nettisivujen, sahkoisten ukltigeiden ja Facebook-sivuston
kautta, Rubicon-nettisivut ja uutiskirjeet, PlayaGame Industry Hubin nettisivut, uu-
siutuvasta energian Ylivoimaakaakosta-nettisijatjnateriaaleihin kuuluu liséksi
paljon muutakin markkinointimateriaalia (kuvia, emlta, esitteita, roll-up-mainoksia

jne.)

Venalaisille asiakkaille ja sidosryhmille sek& eappalaisille palveluntarjoajaverkos-
ton jasenille lahetetaan kerran kuukaudessa Ruhiatiskirje englanniksi ja venéjak-
si. Uutiskirjeisiin koostetaan mielenkiintoisimmaitiset asiakkaista, palveluntarjo-
ajaverkoston valittdmia uutisia, yritystoimintaamoghessa liittyvia paivityksia, suo-
malais-venalaiseen kaupalliseen toimintaan liitiywutisia seka tietoa Rubiconin tu-

levista ja viimeaikaisista tapahtumista. Uutiskiggoittaa n. 3000 vastaanottajaa.

Sijoittuville venalaisyrityksille suunnatun viestiéin tukena on aluksi kaytetty maa-
kunnan yhteista Cursorin koordinoimia Invest in Kgmtaakso -esitetté ja internet-

sivustoa Wwww.investinkymenlaakso)ii Kevaalla 2013 lanseerattiin englanninkieli-

nen Invest in Kotka-Hamina region -op&st)y://cursor.koje.)i, jonka tarkoituksena

on tuoda seudun perustiedot esiin ulkomaisille stmeille.

Vuonna 2012 lanseerattiin Rubicon-sivustaviv.rubicon.f), joka on konseptin tar-

kein tyOkalu. Sivuston kautta asiakkaat |6ytaweitol partneriverkostosta, Rubicon-
palveluista ja tapahtumista, ja lisdksi sivustontie@asiakkaat voivat esittdd Rubicon-
tiimille ja palveluntarjoajille kysymyksia ja saadahin asiantuntevia vastauksia, se-
lata jo esitettyja kysymyksia ja niihin saatujateaksia seka etsia tarjolla olevia in-
vestointikohteita. Sivuston kavijatilastoja seusat&oogle Analyticsin avulla. Rekis-

terdityneita kayttdjia sivustolla on 323, joista4hbusiness partnereita.

Kaikille Kotkan-Haminan seudulla perustetuille digsvenalaisyrityksille lahetetaan
onnittelukortti, jossa kerrotaan Cursorin palvelig Rubiconista. Joulun alla yhteis-
tyokumppaneille lahetetdadn sahkoinen onnittelukastkoista markkinointia varten

Rubiconille on tuotettu myds mainosvideo englansugmen ja venajan kielella. Li-
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saksi Rubicon hyddyntda hakusanapohjaista medas@tydkalua, ja tapahtumat
ovatkin paasaantoisesti saaneet kiitettavasti hoianseka paikallismediassa, kansalli-
sissa lehdissa (Helsingin sanomat, Kauppaleh@i)whalaismediassa (mm. Komso-

molskaya pravda, Euro-info-center in St. PetersbBuginess angels of Ural).

Markkinointimateriaalina on kaytetty myos roll-upnakatelineita, PowerPoint-
esityksia, ja flyer-esitteitd. Kaikki materiaaliht suunniteltu seka englannin etta vena-

jan kielella. Lisaksi Rubiconille on suunniteltgty kayntikortti ja kirjepohja.

4.7 Asiakkuuksien ryhmittely eli segmentointi

Asiakkaiden luokittelu eri tavoin helpottaa rapant@ ja seurantaa, joiden avulla voi-
daan analysoida asiakaskunnan ominaisuuksia jaelf@anita pitaisi mahdollisesti
korjata. Esimerkiksi jos asiakaskunta koostuu hutawalta osalta tietyn toimialan
yrityksista, joiden ala ei ole seudun yritysrakeméai yrityksen toimialan kannalta
luonnollisia, on mahdollista, ettd markkinointi smunnattu vaarin. Liséksi toimiala-

kohtainen luokittelu on ainut keino kohdentaa mar&intia.

Cursorin perehdyttamismateriaalissa (2013h) kuve@arsorin palveluiden jakautu-
mista asiakassegmenteittain (taulukko 2). Segmetitimillukon tarkoitus on [&hinna
suuntaa-antava, silla mm. omistajanvaihdospaheeluit tarjottu myds venalaisille si-

joittuville yrityksille mm. Rubicon Forumin yhteydsé vuonna 2012.

Taulukko enemman kuvailee kuin ohjaa toimintadé gisimerkiksi markkinointivies-
tinnan suunnittelu ndin laajan segmentoinnin ptdjah hyvin haastavaa. Jos ajatel-
laan esimerkiksi sijoittuvia yrityksia, jo pelk&atiaviestin kieli rajaa mainontaa. Li-
saksi jos markkinoinnin halutaan olevan tehokdstage viestinndssa ottaa huomioon
my0s paljon muitakin kulttuurillisia tekij6ita, &l venalaisille sijoittuville yrittgjille ei
voida markkinoida samoin perustein kuin euroopgdlaitai intialaisille yrityksille:
venalaiset kun pyrkivat Suomen kautta Eurooppaanuyaalle maailmaan, mutta lan-
simaiset yritykset taas voivat kayttda Suomea panneskun alustana Vengjan

markkinoille.
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Taulukko 2. Cursorin palvelut asiakassegmenteittain

Alkavat
yritykset

Palvelu Toimivat | Sijoittuvat | Kansain- | Kunnat
yritykset yritykset valiset

yritykset

Aloittavan yrityk-
sen palvelut

Toimivan yrityksen
kehittaminen

Sijoittuvan yrityk-
sen palvelut

Kansainvalistymis-
palvelut

Kehittamisohjelmat

Rahoituspaiva

Innovaatio-ohjaus

Omistajanvaihdos
palvelut

Tietopalvelut

Toimitilat

Seutuyhteistyd

Seudun markki-
nointi

Prime-jarjestelma mahdollistaa asiakkaiden luokittanm. toimialakoodin, sijainti-
kunnan, liikevaihdon, asiakastyypin (esim. sijaititiyritys), perustamis- ja lopetta-
mispaivan, tyontekijamaaran, yritysmuodon ja paistgohjelman perusteella. Yri-
tyspalvelut kuitenkin kayttavat raportoinnissa palmuitakin piirteita, joten yritys-
palvelut kayttavat tarkeimpana segmentointityokahmryhma-toimintoa. Liséksi

Primen luokittelutoiminnot eivat useinkaan toiminnkuin niiden tulisi toimia.
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Yritykset ja henkilGt voidaan lisata erilaisiin nyiin (esim. Yritysneuvonnan maa-
hanmuuttajahenkildasiakkaat 1.1.—30.6.2011), joldmrita saadaan listaus kyseiseen
ryhmaan liitetyista asiakkaista. Asiakkaita segroel@an mm. ian (yli 55-vuotiaat
yrittajat), yrittajan ilmoittaman kansallisuudersifa. vengja), maahanmuuttaja-
statuksen perusteella. Ryhmiin luokittelu vaatitémnkin kayttajalta huolellisuutta,
silla asiakas ei linkity ryhmiin tayttamalla tietyetokentat, vaan jokainen asiakas pi-

taa muistaa erikseen linkittda oikeaan tai oikeisfhmiin.

Ryhma-toimintoa ja yrityspalveluiden tuottamia tédita hyddynnetaan myos mark-
kinoinnin kohdentamisessa. Esimerkiksi tilaisuuks@arkkinoimiseksi saatetaan ke-
rata asiakkaiden yhteystietoja kunnittain, josytietlueen yrityksia halutaan kutsua
johonkin tilaisuuteen, tai osakeyhti6ille suunnatkoulutusta voidaan markkinoida

vain seudun osakeyhtioille.

4.8 Asiakkuuden arvo

Cursor on julkinen palveluntarjoaja, joten sen tevei ole tuottaa voittoa itselleen
vaan kehittda ja tukea asiakkaitaan ja siten lupdléisyytta ja vetovoimaa seudulle.
Liséksi elinkeinoyhtion tulee palvella kaikkia wisia, joten asiakkaista ei pyrita paa-

semaan eroon missaan vaiheessa.

Cursor arvioi toimintaansa erilaisten mittareidenl®. Cursorin perehdytysmateriaa-
lissa (2013h) luetellaan painopisteohjelmien toimaim mittareita, koko Cursorin mit-
tareita seka seutua koskevia mittareita. Mittagitdvat kuitenkin enemman asiakkais-

ta ja toiminnasta keskimaarin, kuin yksittaisistéakkaista.

Taulukko 3. Cursor mittaa toimintaansa

PAINOPISTEOHJELMAT mittarit

Yrityskontaktit

Hankesalkun koko €

Asiakastyytyvaisyys

Uudet perustetut yritykset

Syntyneet tyOpaikat

Sijoittumisprosessin yritykset
Sijoittumisprosessin potentiaaliset tyopaikat
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Henkilostotyytyvaisyys indeksi
Omavaraisuusaste %

SEUTU mittarit

Yrittajyysilmasto Suomen yrittajat - Kymenlaaksoko maa
Vakiluku Kotkan-Haminan seutu

Matkailijat, yopymiset Kotkan-Haminan seutu

Tyottomyysaste

Tyobllisyysaste

Tybpaikat Kotkan-Haminan seutu (Toimialakat3aus

Henkildsto yritystoiminta Kotkan-Haminan sefwimialakatsaus)
Liikevaihto kehitys Kotkan-Haminan seutu (Toatakatsaus)

Cursorin tietcasiakkaidensakehitysnékymiin, asemaan markkinoilla, ostopoteti
liin ja sen kehitykseen vaatii kehittamista. Yriggtla on yleisella tasolla tietoa siita,
kuinka paljon ja minka toimialojen yrityksia seutduja asiakaskunnasta l6ytyy, mutta
systemaattinen informaatio asiakkaiden markkinanasea ja kehityspotentiaalista
puuttuu. Esimerkiksi venalaisyrityksista vain osaCursorin asiakkaita, ja julkisten
tietolahteiden avulla voidaan selvittaa, minka alatyksia ne ovat tai millaisen yh-
tiomuodon venalaisyritykset ovat valinneet, muig#ot mm. tehdyista investoinneista
ja tyollistamisesta puuttuu. Tarkemman ja systetis@at asiakastiedon kautta yritys
voisi pyrkid optimoimaan asiakasrakennettaan jadlstamaan toimiaan oikeisiin yri-
tyksiin.

Asiakassuhteidenleventaminen tai syventaminen ei valttamatta tucsQrille voittoa
tavoittelemattomana yrityksena yhta suurta hyotyia kaupalliselle yritykselle. Asi-
akkaita toki pyritddn ohjaamaan perus yrityspahstdumyos kehityshankkeiden asi-
akkaiksi, mutta koska hankkeet vaihtuvat jatkuyastintuvat myds tarjottavat palve-
lut. Toki asiakkaille halutaan tarjota mahdollisimmsuuri hydty Cursorin palveluita,
mutta asiakkaan toiminnan kehittyminen vaatii myi/kseltd osaamista ja motivaa-
tiota, joten monet peruspalveluiden asiakkaistatesevellu hankkeiden kohderyh-

maan. Tallaisia valiinputoajia ovat esimerkiksi kiddoyrittajat ja parturi-kampaamot.

Asiakaskannattavuudenmittaaminen Cursorissa on erityisen haasteellistta
asiakassuhteen kannattavuutta (sisdinen kannafpvaitaisiin mitata, yrityksen pi-
taisi pystya selvittdm&an panos-tuotos-suhde askakadaisesti. Lisaksi kehityshank-
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keiden kohdalla hankkeen toiminta-aika voi olla kafttoman lyhyt tulosten mittaa-
miseksi, silla usein hanke on tukenut yritysta yhdskeleen ottamiseksi ja osaamisen

lisdamiseksi, mutta tulosten realisoituminen veidd vuosia.

Asiakkaan oma kannattavuus (ulkonen kannattavams$igaan olisi helposti mitatta-
vissa jopa kaupparekisterin julkisten tietolahteitautta. Arvokasta tietoa Cursorille
olisi arvioida myo6s asiakassuhteen tuleva kannattsi¢asiakkaan elinkaaren arvo).
Taman mittaaminen olisi helpompaa kuin sisaisemétavuuden, silla elinkaaren ar-
vo vertautuu tiedossa olevaan nykytilanteeseeelpgtyspotentiaaliin, joka pystyttai-

siin jollain tasolla arvioimaan.

Erityisen tarkeda Cursorin toiminnan kannalta ostyd tunnistamaan kannattamat-
tomat asiakkaat. Koska hankeresurssit ovat ragglidllaista arviointia tehdaan aina,
kun asiakkaita ohjataan peruspalveluista hankkeadeakkaiksi: hankkeiden asian-
tuntijoiden taytyy arvioida, kuinka he pystyvattysta tukemaan ja mitka ovat yrityk-

sen mahdollisuudet hyddyntda saamiaan palveluita.

Aktiivisuutta eli asiakasfrekvenssia ei seurata Cursorissaasiaktaisesti, vaikka
tallainen tieto voisi hyddyttaa Cursoria suuntaamgaveluitaan. Jotkin asiakkaat
saattavat kayttaa useiden hankkeiden palveluita usitta tarkedd Cursorin kannalta
olisi selvittaa, miten asiakkuussuhteen leveyswt#la asiakaskannattavuuteen. Tieto
kuitenkin on periaatteessa saatavissa, silla pajaékerkinnat nakyvat asiakaskohtai-
sesti kunkin asiakkaan kohdalla. Tiedon voi my@slsayhtenaisena informaationa si-
ten, etta yritys voisi selvittda, kuinka monet kkaat kayttavat palveluita ja kuinka
usein. Tata kannattaisi hyodyntaa jatkossa systitisesti yhdessa kannattavuusmitta-

reiden kanssa.

Asiakasuskollisuudenkautta yritys todennékdisesti [6ytaisi myos aksigi asiakkai-
ta, silla monet asiakkaista ovat kayttdneet Cungoaiveluita jo vuosia ja kayttavat
niitd edelleen ahkerasti. Pitkdaikaisen asiakassnihtautta asiakasyritys saanee to-
dennakoisimmin parhaan hyddyn Cursorin palvelulstaka myds kehitystoimien
realisoituminen vaatii aikaa. Myos asiakasuskaolliden mittaamisen ja sen suhteut-
tamisella saavutettuihin tuloksiin Cursor voisidgaparemman kuvan siita, millaiseen

toimintaan sen kannattaa panostaa jatkossa.
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Tarkeaa asiakaspadoman kannalta Cursorille oligttéé asiakkuuteen liittyvais-

kit. Cursorin tarkkailee systemaattisesti riskeiltdjautumista vaatimalla hankintojen
laskujen liitteiksi nahtavaksi myos asiakkaan taieystybkumppanin kanssa solmitun
sopimuksen. Venalaisten sidosryhmien kanssa takditenkaan usein toteudu toivo-
tulla tavalla, silla usein venalaiset yhteistyOkyorapit eivat voi hyvaksya Cursorin
tarjoamia sopimuspohjia, vaan joutuvat esimerkgesikkitoiminnan sujuvuuden takia

vaatimaan Cursoria allekirjoittamaan heidan veriagisen sopimuksensa.

4.9 Asiakaspalvelu

Cursorin kehittdmisjohtaja Mika Perttusen kokoaragssaverissa (Perttunen ym.
2013) tuli esiin, etta yksi palveluprosessin kefnitista merkittavasti haittaava tekija
on se, ettei organisaatio systemaattisesti analgsuintaansa ja opi asiakasrajapin-
nassa tehdyista virheistdan, vaan jokainen asid&kdtanssa toimiva tyontekija oppii
omista henkilokohtaisista kokemuksistaan. Orgatisaaisalla on paljon paallekkai-

syyksia, eika asiakashallintajarjestelma tue lEgaitiedon siirtymista tehokkaasti.

Petri Tolmunen huomauttaa liséksi, ettd organisas esiintyy myos mustasukkai-
suutta asiakkaista, jolloin asiakastiedon siirtyamon erityisen vaikeaa. Organisaati-
ossa on keskusteltu siita, tulisiko asiakkuuksiamti@a erityisille asiakasvastaaville
eli account managereille, silla usein asiakkaati¢aokeda saada yksi tietty yhteys-
henkild, jonka kautta tavoittaa yrityksen palvelltolmunen 2013.) Erityisesti tarkei-
den asiakkaiden palveluprosessin takana tuliseki4in toimia laajemmat asiantunti-

jatiimit, joiden osaamista hyddynnetaan tarvittaess

Tallainen tiimitoiminta toteutuu jossain maarintgdla hetkelld, mutta satunnaisesti.
Jotta yhteisen asiakkaan hyvaksi joukkueena toimemioidaan toteuttaa koko orga-
nisaation tasolla, tulee sisdisen asiakaspalvelmegtinnén olla kunnossa eika raja-
aitoja saisi olla. Erillisyyden ja osastomaisuugtéhentamiseksi onkin tehty paljon, ja
esimerkiksi avokonttori, tiimien vélisesta yhteidya puhuminen ja "yksi Cursor”

-toimintamalli ovat tuoneet lisanneet yhteistyotgamisaation sisalla.

Perttusen kokoamassa palaverissa (Perttunen yr8) gidettiin, ettd koska monet
palvelut toteutetaan julkisrahoitteisten hankkeitlezlla, vaativat mm. taloushallin-
non prosessit usein raskasta hallinnointia. Jogkué heijastuu myods asiakkaisiin,

silla esimerkiksi laskuja ei voida maksaa ja hatdyantehda valittémasti, vaan sisai-
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nen prosessi vaatii useita kasittelyita ja siterdsnyaljon aikaa. Asiakasyritysten voi
joskus olla vaikea ymmartaa raskasta hallinnoisiiy PK-yrittdjalle heti tarkoittaa

valittdmasti eika viikkojen tai kuukausien kuluessa

Liséksi palaverissa (Perttunen ym. 2013) tuotiimese, etta myos sisdinen palvelu-
prosessi on usein kankea, eika siséisen viestipnaalvelun tarkeyttad aina hahmoteta

heijastuvan lopulta asiakkaalle.

4.10 Asiakastyytyvaisyys

Cursor toteuttaa asiakastyytyvaisyyskyselyita viakitba mallilla Digium Enterprise-
jarjestelman avulla. Lisaksi asiakaspalautetta a@amnditallentaa paivakirjamerkinttjen

kautta.

Yrityspalvelut kysyvat toimivilta yrityksilta jatkeasti yritysneuvontakokemuksistaan.
Tallaisia kyselyita toteutetaan n. 20 kpl vuodegdaittavilta yrittgjilta kysytaan Yp-
Rek-jarjestelman kautta heidan asiakaskokemuksegtahsaksi yhteisneuvontatilai-
suuksiin tai muihin tilaisuuksiin osallistuneiltgdytaan koulutuksen tai tapahtuman

onnistumisesta ja hyodyllisyydesta.

Hankkeissa puolestaan kysytddn enemman tarjottpdlireluihin liittyvid kysymyk-
sid. Vengja-painopisteohjelma kysyy Venéaja-aiheisétoiskuihin tai muihin tapah-
tumiin osallistuneilta yrityksiltéa tapahtuman onmimisesta ja hyodyllisyydesta seka
siité, miten mahdollista uutta osaamista on hyoeéstyrtai aiotaan hyédyntaa jatkos-
sa. Lisaksi asiakkailta pyydetaan tietoa, osalkstatko he jatkossa vastaaviin tilai-

suuksiin tai miten heidan mielestaan tilaisuukslsit kehittaa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyissd saadaan paasaanigiessiivista palautetta Cursorin
tapahtumista. Venalaisasiakkaiden kohdalla on httanvea se, ettd he vastaavat
suomalaisia aktiivisemmin kyselyihin ja antavattém konkreettista ja rakentavaa

palautetta etenkin kehitysehdotuksista jatkoa warte

Negatiivista palautetta saadaan yleensa sellagiltgksilta ja sidosryhmilta, jotka ei-
vat ole Cursorin asiakkaita tai jotka eivat tieii@&vasti tarjolla olevista palveluista.
Tahan pyritaan vastaamaan tehokkaalla viestinjaijElkautumalla asiakasyritysten

pariin entistd useammin.
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4.11 Asiakasuskollisuus

Monet Cursorin asiakkaista ovat vakioasiakkaittkgavat hyodyntaneet Cursorin
palveluita jo vuosia. Suuri osa esimerkiksi alwiitéa yrityksista kayttaa Cursorin
palveluita aluksi paljon ja taméan jalkeen voi tuyigkd tauko, mutta monet kerran
Cursorin palveluita hyddynnettyadn palaa mydhemmihelleen jossain toisessa yri-

tyksen kehitysvaiheessa.

Pitkaaikaisen asiakassuhteen kautta asiakasyatyseg todennakdisimmin parhaan
hyodyn Cursorin palveluista, koska myods kehitystemrealisoituminen vaatii aikaa.
Lisaksi asiakasyrityksen osaamisen taso vaikudttkakehitysmahdollisuuksiin, ja jo
useisiin toimiin osallistuneella yrityksella on parmat mahdollisuudet kehittya
eteenpain, kuin kokemattomalla aloittavalla yritgh&. On selvaa, ettd asiakassuhde-
prosessi tehostuu uskollisuuden myo6téa, jolloin Useat asiakkaat ymmartavéat pa-
remmin Cursorin toimintamahdollisuuksia julkiseraveluntarjoajana seké hanke-

toiminnan edellyttdmaa byrokratiaa.

4.12 Asiakasriskit

Cursorin osaamisjohtaja Petri Tolmusen (2013) mukéaittaisiin asiakkaisiin voi
liittya riskeja silloin, kun asiakas tai yhteisty@kppani ei pysty suorittamaan sovittu-
ja omarahoitusosuuksia. Talldin riski kohdistuuiitisseen hankkeeseen ja voi pa-
himmillaan vaikeuttaa hankkeen rahoituksen toteigam Riski on sitd suurempi, mi-
td enemman resursseja keskitetaan yksittaisiikleaisin. Riski ei ole koko organi-
saation kannalta merkittava, silla vain pieni ogtylsen rahoituksesta toteutuu yri-
tysten tai yhteistydkumppaneiden rahoituksen kautta

Tolmunen (2013) kertoo, etta paras keino suojatétileisilta riskeiltd on kirjallisten
sopimusten huolellinen laatiminen ja niiden sig@llyaaminen asiakkaille. Usein EU-
rahoitusmaailma on yrityksille hyvin vieras, ja t@saattaa aiheuttaa vaarinymmar-
ryksid asiakasyritysten kanssa toimittaessa. Tididiparas keino suojautua on huo-

lellinen kommunikointi asiakkaan kanssa.

Tolmusen (2013) mukaan asiakasriskeistd merkittgsdr@ursorille on maineeseen

rantaa yrityksen rahoituksen ja toimintaedellytyk&simerkiksi venalaisiin asiakkai-
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siin liittyy usein korkeampi riski kuin paikallisii Suomeen rekistergdityneisiin yrityk-
siin, silla ulkomaisten ja erityisesti venalaistgitysten ja henkildiden taustatietoja ei
pystyta selvittimaan helposti ja luotettavasti. Gkddain tapa suojautua suuremmissa
yhteistyoprojekteissa venéalaisten kanssa on lasieth ja ammattimaisten taustatie-

toselvitysten hankkiminen ammattimaisilta, tahdkastuneilta yrityksilta.

Tolmunen (2013) huomauttaa, ettd asiakaskantaalittyg riski toimialakeskittynei-
den kehityshankkeiden kautta. Valtion ja seudusitegiset linjaukset maarittavat hy-
vin pitkalle, millaiseen toimintaan rahoitusta myp@tééan ja siten myads, millaisia
hankkeita haetaan. Esimerkiksi talla hetkella Cussa panostetaan voimakkaasti
ICT-alan ja erityisesti pelialan yrityksiin, ja l#@ihen toimialakeskittyneisyys nostaa

mya0s riskitasoa.

Markkinatason toteutuneesta riskista Tolmunen (26H34a ikavamman esimerkin
WinWind Oy:n kautta: tuulienergia-alasta odoteta#imen kriisid uutta veturia raken-
nemuutokseen, mutta syventynyt lama havitti markkimalloin seudulle sijoittunut
yritys, johon Cursor panosti voimakkaasti, ajawaikeuksiin. Tama ikava esimerkki

on vaikuttanut my6s Cursorin maineeseen.

Markkinatason riskit ovat merkittavid Cursorin Kigstoiminnan kannalta, silla EU:n
ja Suomen poliitikkojen tekemat linjaukset vaikutetmerkittéavasti kehitystoiminnan
rahoitukseen. Esimerkiksi rahoituskauden loppumineasmna 2013 ja uuden rahoi-
tuskauden alkaminen asettaa haasteita yrityksenirtoan rahoittamiselle, silla tule-
valla ohjelmakaudella rakennerahoitus on pieneritiiompmattavasti etenkin Etela-
Suomessa. My6s perusrahoitusta uhkaa Haminan kgumputisanoutuminen Curso-
rin palveluista. Haminalla on kuitenkin kahden veodrtisanomisaika, joten riskin ei

voida katsoa toteutuneen viela taysin.
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5 JOHTOPAATOKSET

Taman tyon teoriaosuuden kokoaminen oli haastaiéamonet asiakashallintaa ka-
sittelevat teokset keskittyvat asiakkuuteen myynpaikannattavuuden kautta. Kysei-
sen toimeksiantajayrityksen tavoite ei kuitenkakmntoottaa voittoa itselleen vaan ke-
hittda ja tukea asiakkaitaan ja siten luoda tygiisi ja vetovoimaa seudulle. Liséksi
elinkeinoyhtion tulee palvella kaikkia yrityksidten asiakkaista ei pyritd padsemaan

eroon missaan vaiheessa.

Tarkein mittari seudulliselle kehitysyhtitlle ondet ty6paikat, joiden maara laske-
taan valtakunnallisesti hyvaksytyn kertoimen av(iy@paikkojen maara = 2,3 kertaa
yritysten maara). Vakiokertoimen kaytto ei kuvaanypuhdetta saavutettuihin tulok-

siin, vaan tulosten keraamista tulisi pyrkia keétmtan konkreettisemmalle tasolle.

Sijoittuvien yritysten seuraamiseksi olisi tarkedéioida tyopaikkojen liséksi inves-
tointien toteutumista: sijoittuvan yrityksen matkaunnittelusta henkiléston palkkaa-
miseen kestaa vuosia, joten tydpaikkojen toteutem valttamatta kerro toiminnan
tuloksellisuudesta. Tasta syysta sijoittuvien wign kohdalla yrityksen kannattaisi
seurata tarkemmin investointipotentiaalia ja inoggten toteutumista, silla yritys
saattaa ensin investoida pieneen varastoon, motiéaaalia voi olla huomattavasti
enemman. Talloin pienilla tukitoimilla voidaan saaalkaan jopa huomattavaa hyo-
tya. Lisaksi toimintaa kannattaisi pyrkia mittaamaéta nakokulmasta, mita palve-
luita asiakas on hy6dyntanyt seudulla, silla my&swaiheen selvitykset tyollistavat

asiantuntijoita Suomessa.

Cursorin tieto asiakkaidensa kehitysnakymiin, assanmaarkkinoilla, ostopotentiaaliin
ja sen kehitykseen vaatii kehittdmista. Yrityksaliyleisella tasolla tietoa siita,
kuinka paljon ja minka toimialojen yrityksia seutduja asiakaskunnasta l16ytyy, mutta
systemaattinen informaatio asiakkaiden markkinanasta ja kehityspotentiaalista
puuttuu. Tarkemman ja systemaattisen asiakastikalatta yritys voisi pyrkia opti-
moimaan asiakasrakennettaan ja kohdistamaan toirpikaisiin yrityksiin esimer-
kiksi peilaamalla investointien maarada, asiakaspa@alia tai kayntikertojen maaraa

kannattavuusmittareiden kanssa.
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Prime-jarjestelma on kehitetty ensisijaisesti toin@nohjausjarjestelméaksi, johon si-
saltyy asiakastietoa. Tasta syysta jarjestelméaethiedkosti asiakkuudenhallintaa. Jar-
jestelman kehittaminen edelleen vaatisi runsaiten@uksia, joten yrityksen kannat-
taisi pyrkia hyodyntdmé&an asiakkuudenhallinta-asge olemassa olevia ja hyvaksi
havaittuja asiakasjohtamisen tyokaluja. Esimerkassakastiedon sy6ttamisen helpot-
tuminen voisi motivoida myos tyontekijoita syottémdpaivakirjamerkintdja saannol-

lisemmin.

Paine Yritys-Suomi-portaalin hyddyntamiseksi on&owten tulevaisuudessa portaa-
lin hyddyntaminen korostunee. Yhden ikkunan petesat toteutuminen helpottaisi
mya0s yritysneuvojien ty6td, jos samoja tietojaagvitsisi syottad useisiin jarjestel-
miin. Portaalin tehokas hyédyntdminen Kaakkois-Sessa edellyttaa aukottomasti
toimivien ja rahoittajien hyvaksymien jarjestelmies@iksi vengjankielisia tukipalve-
luita, vaikka rahoitushakemukset toki edelleen Seissa taytetaan joko suomeksi tai

ruotsiksi.

Asiakkuutta ja asiakkuuden elinkaarta ei arvioig@flisemmin asiakkaan ja palve-
luntarjoajan valisen suhteen naktkulmasta. Toiadaiseiselle yritykselle asiakkuu-
den elinkaari ei ehka ole yhta tarkea tietaa, lasiakasyrityksen toiminnan elinkaari.
Tama johtuu siita, etté yritys ei pyri saavuttamaselleen asiakkuudesta muuta kuin
asiakaskontakteja, silla asiakaskontaktinkin p&itawon hyodyttaa asiakasta ja kehit-

taa asiakasyrityksen toimintaa.

Parhaiten tietamystietoa yritys saa asiakasviestinateutumisesta. Talloin voidaan
konkreettisten mittaustulosten avulla arvioida,swdlaisilla panostuksilla on saatu
millaista ndkyvyytta ja millaisista viesteista adiaat ovat todella kiinnostuneita.
Asiakasviestintéa on Cursorissa korkealla tasollagatinnan kehittamiseen on satsat-
tu paljon: yritys pyrkii kdyttdmaan nykyaikaisieegtintdkeinoja mahdollisimman mo-
nipuolisesti seka hydodyntdmaan olemassa oleviaraita. Myos sidosryhmia hyo-

dynnetaan kiitettavasti asiakasyritysten tavoitteksi.

Prime-jarjestelméa mahdollistaa asiakkaiden luokittemutta hakutoiminto ei vastaa

segmentointitarpeisiin eika myoskaan toimi aukotistn Ryhma-toimintoa kaytetaan
segmentoinnissa jossain maarin tehokkaasti, mylttaien kayttaminen on erittain al-
tis inhimillisille virheille (nappailyvirheet ja whdukset).
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Asiakaskannattavuuden mittaaminen Cursorissa tyisem haasteellista. Jotta asia-
kassuhteen kannattavuutta voitaisiin mitata, ysgykpitaisi pystya selvittamaan pa-
nos-tuotos-suhde asiakaskohtaisesti. Asiakkaankamaattavuus sen sijaan olisi hel-
posti mitattavissa jopa kaupparekisterin julkistetolahteiden kautta. Arvokasta tie-
toa Cursorille olisi arvioida my0ds asiakassuhtegeva kannattavuus. Taman mittaa-
minen olisi helpompaa kuin sisaisen kannattavuusiéa,elinkaaren arvo vertautuu
tiedossa olevaan nykytilanteeseen ja kehitysp@ailiti, joka pystyttaisiin jollain ta-

solla arvioimaan.

Erityisen tarkeda Cursorin toiminnan kannalta ostyd tunnistamaan kannattamat-
tomat asiakkaat. Koska hankeresurssit ovat ragglidllaista arviointia tehdaan aina,
kun asiakkaita ohjataan peruspalveluista hankkeadeakkaiksi: hankkeiden asian-
tuntijoiden taytyy arvioida, kuinka he pystyvattysta tukemaan ja mitka ovat yrityk-
sen mahdollisuudet hyddyntad saamiaan palveluita.

Aktiivisuutta eli asiakasfrekvenssia ei seuratasouissa asiakaskohtaisesti, vaikka
tallainen tieto voisi hyddyttaa Cursoria suuntaamgaveluitaan. Asiakasuskollisuu-
den kautta yritys todennakdisesti Ioytaisi myosiakia asiakkaita, silla monet asiak-
kaista ovat kayttaneet Cursorin palveluita jo vaqgaikayttavat niitd edelleen ahkeras-
ti. My6s asiakasuskollisuuden mittaamisen ja sénesutamisella saavutettuihin tu-
loksiin Cursor voisi saada paremman kuvan siitdlareeen toimintaan sen kannattaa

panostaa jatkossa.

Asiakaspalvelun kehittdmisessa tahdataan siihgneatyisesti tarkeiden asiakkaiden
palveluprosessin takana toimisivat laajemmat agrdnpatiimit. Tallainen tiimitoimin-
ta toteutuu jossain maarin jo talla hetkellda, matttunnaisesti. Jotta yhteisen asiak-
kaan hyvéksi joukkueena toimiminen voidaan toteukiako organisaation tasolla, tu-
lee sisaisen asiakaspalvelun ja viestinnan olla&ssa eika raja-aitoja saa olla. Erilli-
syyden ja osastomaisuuden vahentamiseksi onkin pelfjon ja uudistuva organisaa-

tiomalli tuonee uusia tyokaluja raja-aitojen valieniseksi.

Asiakastyytyvaisyyskyselyita tehdaan saanndlligaestiista saadaan paasaantoisesti
positiivista palautetta Cursorin tapahtumista. Aagyytyvaisyyskyselyjen tuloksissa
painotetaan kuitenkin paljon keskiarvotuloksiakgosaattavat kertoa enemman kyse-

lyn taitavasta laadinnasta kuin varsinaisesta askdkemuksesta. Negatiivista palau-
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tetta saadaan yleensa sellaisilta yrityksilta gesiyhmilta, jotka eivat ole Cursorin
asiakkaita tai jotka eivat tieda riittavasti taljoblevista palveluista. Tahan pyritaan
vastaamaan tehokkaalla viestinnalla ja jalkautusresiakasyritysten pariin entista

useammin.

Paras keino suojautua asiakasriskeilta on kirjalisopimusten huolellinen laatimi-
nen ja niiden sisallon avaaminen asiakkaille. Yslle merkittavilta imagoriskeilta
pyritdén suojautumaan tausta- yms. -selvitystendiei Riskit on tiedostettu yrityk-
sessa hyvin ja niilta suojautuminen on my6s komtuitu henkiléstélle painottamal-

la sopimusten laadinnan tarkeytta.

Kokonaisuudessaan asiakasjohtaminen ndhdaan nykydigta tarkeampana osana

Cursorin strategista toimintaa, ja tdhan on motiutiu organisaation kaikilla tasoilla.
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