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1 JOHDANTO

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan tunnetta seka kokemusta, joka saa asiakkaan
palaamaan uudestaan ja kertomaan muille positiivisesta kokemuksesta. Asiakas-
kokemukseen vaikuttaa muun muassa asiakkaan subjektiivinen odotusarvo. Pal-
veluntarjoajan on erinaisissa tilanteissa vaikea tietaa, mitka asiat vaikuttavat eni-

ten ja milloinkin asiakkaan kokemukseen. (Fischer & Vainio 2014, luku 1.)

Kun halutaan huomioida positiivisen asiakaskokemuksen muodostuminen, on
kiinnitettava huomiota asiakkaan huomioimiseen ja siihen, ettd asiakasta kuun-
nellaan ja pyritdan ymmartamaan hanen tilanteensa. Lisaksi asiakkaaseen on
pidettava yhteytta ja hanen kysymyksiinsa vastattava viipymatta, jotta hyva asia-
kaskokemus syntyy. Lisaksi positiivinen asiakaskokemus edellyttaa sita, etta asi-
akkaan odotukset taytetaan, hanelle tehdyt lupaukset pidetaan ja tarjotun palve-

lun tai tuotteen laatu on korkea. (Fischer & Vainio 2014, luku 1.)

Yritykset tavoittelevat seka systemaattista etta laaja-alaista asiakaskokemuksen
kehittamista. Asiakkaiden kokemuksia ei jateta sattumuksien varaan. Asiakasko-
kemuksien muutos ei onnistu ilman prosessien kehittamista asiakaskeskeisesti.
Prosesseja voi kehittda luomalla erilaisia toimintamalleja. (Gerdt & Korkiakoski
2016, 44.) Opinnaytetyn aiheena on luoda asiakkuuden hoitomalli asiakkaille
myytaviin valmennuspalveluihin palvelutuotantoon. Opinnaytetyon ty6elamayh-
teys on selked, koska kyseessa on omassa tydssani havaittu puute. Asiakkuu-
den hoitomallille on tarvetta ja sen luominen on koettu tarpeelliseksi toiminnan

kehittamisen kannalta.

Tyoskentelen casena toimivassa yrityksessa valmentajana ja asiakkuuksista vas-
taavana. Uudessa palvelutuotannossa ei ole selkeasti maaritelty asiakkuuden
hoitomallia, ja sen luomisesta tehdaan tama opinnaytetyd. Opinnaytetyd suorite-
taan laadullisella tutkimusmenetelmalla, ja siina on kehittamispainotteinen tutki-
musote, joka mahdollistaa tyontekijoiden osallistamisen. Tiedonkeruumenetel-
mia on useita, kuten kehittamistyoryhman palaverit ja yhteisesti luodut materiaa-
lit.



Palvelutuotannon idea on tukea yritysta sen henkiloston tyokyvyn varhaisessa
hallinnassa ja siihen liittyvien prosessien laadun varmentamisessa. Palvelu tukee
esimiesta osaamis-, tyokyky- tai motivaatiopohjaisten haasteiden tunnistami-
sessa ja auttaa tyontekijaa tilanteessa, jossa tydurassa nahdaan haasteita nyt tai
tulevaisuudessa. Palvelutuotanto on matalan kynnyksen palvelu tyontekijalle

seka tuloksellinen toimintatapa tyonantajalle. (Yritys X, 2022a)



2 OPINNAYTETYON TAVOITE JA TUTKIMUSKYSYMYKSET

Lahestyn opinnaytetyossani asiakkuuden hoitomallin luomista case-yrityksen eli
palveluntuottajan nakokulmasta selvittaen, kuinka saadaan luotua asiakkaille pa-
ras mahdollinen asiakkuuden hoitomallin. Asiakkuuden hoitomallin luomisessa
taytyy ottaa huomioon myos yrityksessa siihen varatut resurssit tulevaisuudessa.
Tulee siis pohtia, kuinka paljon voidaan kayttaa asiakkuuksien hoitoon tyoaikaa
jatkossa ja ketka henkilot ovat niita, jotka asiakkuuden hoitoon tulevaisuudessa

keskittyvat.

Asiakkuuden hoitomallin luomisesta tekee kiinnostavan se, etta tyoskentelen itse
asiakkuuksien parissa ja tarve yhtenaisen asiakkuuden hoitomallin luomiselle on
akuutti. Olen tydskennellyt case-yrityksen konsernissa jo vuodesta 2008 lahtien.
Vuodet 2008-2015 tydskentelin yrityksen tytaryhtiossa toisella toimialalla tehden
rekrytointia, tyosuhteiden hallintaa ja asiakkuuksien hoitamista. Vuodesta 2016
lahtien olen tyoskennellyt yrityksessa, jossa yhtenaista asiakkuuden hoitomallia
ei viela ole ollut. Syksylla 2022 yrityksessa on aloitettu kehitystyd, jonka tarkoi-
tuksena on luoda samantyylinen asiakkuuden hoitomalli, joka on ollut kaytossa
jo pitkaan yrityksen tytaryhtidissa muilla toimialoilla. Asiakkuuksien hoitomallista
on tarkoitus tehda sellainen, joka palvelee parhaiten yrityksen asiakkaita ja toi-

mialaa.

Aiheen tutkiminen hyddyttaa erityisesti case-yrityksen tyontekijoita ja koko liike-
toimintaa. Yrityksessa on havaittu, ettd kun asiakkuuksia hoidetaan hyvin, niin
niista saadaan enemman irti ja myos lisaa myyntia. Rajaan opinnaytetyoni kos-
kemaan yrityksen palvelutuotannon ulkoisia asiakkaita. Tama on liiketoiminnalli-
sesti tarkasteltuna selkeampi rajaus, kuin etta keskittyisin sisaisiin palvelutuotan-
non asiakkaisiin. Yrityksen konsernin sisaisiin asiakkuuksiin on tarkoitus luoda
erikseen oma asiakkuuden hoitomalli. Palvelutuotannosta halutaan tulevaisuu-
dessa kasvattaa merkittava osa koko yrityksen palvelutarjontaa ammatillisen
kuntoutuksen palvelun rinnalle. Taman edellytyksena on tehokkaasti ja laaduk-

kaasti toimiva asiakkuuden hoito.

Toimeksiantajan toivomus opinnaytetydlle on yhtenainen asiakkuuden hoitomalli,

joka palvelee asiakkaita ja yrityksen liiketoimintaa mahdollisimman hyvin. Lisaksi



uuden toimintamallin tulisi olla mahdollista toteuttaa siihen varatuilla resursseilla.
Opinnaytetyoni paatutkimuskysymys on, miten opinnaytetyéna luotava uusi asi-
akkuuden hoitomalli palvelee case-yrityksen uutta palvelutuotantoa. Alatutkimus-
kysymyksina ovat, mita asiakkuuden hoitomallilta vaaditaan seka mita lisaarvoa

asiakkuuden hoitomalli tuo palvelutuotannolle.



3 ASIAKKUUKSIEN JOHTAMINEN

Asiakastieto on muutosherkkaa, koska asiakassuhteet elavat koko ajan ja uutta
tietoa tulee paivittain. Asiakkuushallintajarjestelman hyodyllisyys yritysjohdon
strategisena tyokaluna riippuu jarjestelman kyvysta mallintaa seka mitata asiak-
kuuden arvo osana asiakassuhteiden hoitamista. On siis huomioitava, etta asi-
akkuuksien arvo on se perusta, jonka pohjalta myynnin ohjaaminen rakennetaan.
(Rubanovitsch & Valorinta 2009, 14-15.)

Lahes kaikilla yrityksilla on asiakashallintajarjestelma, mutta sen tarjoama tieto
tukee monesti vain joltain osin myynnin ohjaamista. Taman vuoksi nama jarjes-
telmat jaavat usein liian etaisiksi johtoryhmatasolla. Talloin asiakashallintajarjes-
telmasta tulee vain mekaaninen tapa rekisteroida asiakkuudet seka myynnin pai-
vittaiset toimenpiteet. Sen vuoksi johtoryhman henkildiden tulee luoda myynnin
ohjaamiselle suotuisa maapera. Lisaksi johtoryhman tulee luoda suotuisa tahto-
tila koko organisaatioon seka tarjota myyntijohdolle resurssit myynninohjausjar-
jestelman toteuttamiseen ja kayttamiseen. (Rubanovitsch & Valorinta 2009, 28—
30.)

Asiakkuuden nykytila ja —arvo, kokonaispotentiaali ja ostotodennakdisyys kytkey-
tyvat kiinteasti toisiinsa. Taman vuoksi asiakkuuksien arvioimisessa tulisikin ottaa
huomioon kokonaisuus. Esimerkiksi uskollinen ja saannodllisesti ostava asiakas
ei automaattisesti ole kannattava. Siksi nykyarvo ei saisi yksin maarittaa sita, pal-
jonko myynnin kannattaa panostaa tiettyyn asiakkaaseen. Toisaalta asiakas voi
esimerkiksi olla talla hetkella myyjayritykselle pieni tai kannattamaton asiakas,
mutta silla saattaa silti olla potentiaalia kasvaa kannattavaksi ja merkittavaksi asi-
akkaaksi. (Rubanovitsch & Valorinta 2009, 60.)

Asiakkaan odotusten ylittaminen on tarkeaa useasta syysta, koska hyva ja asi-
akkaan odotusten mukainen toiminta ei kosketa ketaan. Hyva tai tyydyttava ko-
kemus on monelle normaalia eika saa aikaan suurempia tunnereaktioita. Vasta
silloin, kun yritys pystyy jollain tavalla ylittamaan asiakkaiden odotukset ja tarjoa-
maan jotain enemman tai parempaa, asiakkaat huomioivat yrityksen. TallGin yri-
tys saa asiakkaan kokemaan tunnereaktioita ja halun jakaa kertomuksen eteen-

pain. Positiivinen viesti onkin yrityksen kannalta erittain tarkeaa. Suosittelu on
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yksi asiakkuudenhoidon tarkeimmista tavoitteista. (Loytana & Korkiakoski 2014,
119.)

Aina kun puhutaan asiakaskokemuksesta, puhutaan myds yrityskulttuurista.
Asiakaskeskeisen yrityskulttuurin rakentamisen kannalta on tarkeaa, etta yritys
tunnistaa lahtotasonsa ja kykenee rakentamaan itselleen uskottavan kehityspo-
lun aloittelijasta luontevaksi. Jokaisen yrityksen tulee strategiassaan paattaa,
mille tasolle se haluaa pyrkia naiden tekijoiden suhteen. Asiakaskokemus on yri-
tyskulttuurin ilmentyma. Siksi asiakaskeskeisyyteen pyrkiminen osoittautuu usein
niin isoksi muutokseksi ja kokonaisuudeksi, etteivat yritykset edes uskalla tehda
siihen isoja ja nopeita kertapanostuksia. Loytana ja Korkiakoski toteavat, etta mo-
nille suomalaisille yrityksille on tyypillista edeta asteittain pilotoinnin ja pienten
onnistumisten kautta. (Loytana & Korkiakoski 2014, 164—168.)

3.1 Asiakkuuden hoito

Asiakashallinta kasitteena on lahella asiakkuuden johtamisen ja asiakassuhtei-
den johtamisen kasitteita. Maarittelyssa asiakashallinta on asiakaslahtoisen liike-
toimintamallin osa ja asiakashallinta on asiakaslahtdisen liiketoimintamallin ala-
kasite. Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli on yrityksen toiminnan kokonaisvaltai-
nen kuvaus, jossa liiketoimintalogiikka on johdettu markkinoista ja asiakkaista.
Asiakaslahtoisyys tarkoittaakin asiakkaista ja markkinoinnista maaritettya koko-

naisvaltaista organisaation toiminnanohjausta. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 16)

Mantyneva (2003, 9-10) kuvailee, kuinka asiakkuudenhallinnan tavoitteena on
luoda asiakkaille lisdarvoa kannattavuus sailyttden. Asiakkuudenhallinta tarkoit-
taa myos yrityksen asiakkuuksien maaratietoista johtamista. Yrityksen kaytan-
ndntoteutus perustuu paaosin asiakkaiden ostokayttadytymisen tunnistamiseen,

jonka pohjalta voidaan tehda yksityiskohtaisempaa segmentointia.

3.2 Asiakkaiden tarpeet ja asiakasprofilointi

Asiakasprofilointia on asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen. Asiakkaiden muut-

tuvat tarpeet ovat luonnollisesti keskeinen innovoinnin paikka. Muutosta voi selit-
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taad hyvin monenlaiset tekijat, kuten esimerkiksi megatrendit tai suhdanteet. Hy-
vinvointi ja terveellinen ruoka ovat vaikuttaneet esimerkiksi lahiruuan suosioon,
ja vahittaiskauppa on pyrkinyt loytamaan muutoksessa oman paikkansa. Tallaisia
muutoksia pyritaan useimmiten selvittdmaan etnografisilla ja kvalitatiivisilla tutki-
muksilla, joilla padstaan syvemmalle asiakkaiden ajatteluun ja arkeen. (Loytana
& Korkiakoski 2014, 35.)

Segmentoinnin kannalta oleellista on hyédyntaa asiakkaiden tarpeita kuvaavaa
dataa. Asiakastieto on myyntihenkildston mielessa lahinna kokemusperaisena
tietona. Taman vuoksi segmentointi vaatii yrityksen avainhenkildiden panosta-
mista asiakaslahtoisen liiketoimintalogiikan kehittamiseen. Asiakastuntemuk-
seen liittyvat segmentointiperusteet ja niiden syvyys voidaan luokitella seuraaviin
osa-alueisiin: 1.perustiedot, 2. ostokayttaytyminen, 3. tilanteelliset muuttujat,
4.henkildkohtaiset muuttujat. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 55.)

Ala-Mutka ja Talvela (2004, 60—64) kasittelevat asiakkaiden tarpeita ajatuksena,
ettd asiakas on yksittainen henkild. Teoria asiakastuntemuksesta on kuitenkin
siirrettavissa nakemaan asiakkaat myods yrityksina. Asiakastuntemus lisaantyy
siirryttdessa demografisista tekijoista yha syvemmalle organisaation toimintaan
ja jopa asiakkaan henkilokohtaiseen tuntemiseen. Asiakastuntemuksella tarkoi-
tetaan organisaation asiakastuntemusta, jota kaytetaan hyvaksi toiminnan suun-
nittelussa ja ohjaamisessa. Asiakas yleensa tunnetaan henkilokohtaisella tasolla,
mutta tdman tiedon on sisdistaa monesti vain yksi henkild. Asiakastieto on nain
sitoutunut henkiloon eika silloin ole organisaation kaytettavissa. Ainoat henkilot,
jotka voivat yllapitaa syvallista asiakastietoa, ovat asiakaskontakteissa toimivat

ja asiakkaan asioista tietavat henkil6t, eli [ahinna myyjat ja muu kenttdhenkilosto.

3.3 Asiakkaiden segmentointi

Segmentointi on markkinoinnin vanhimpia termeja ja sen lisaksi myds yksi mark-
kinoinnin peruskasitteistd. Segmentoinnin Iahtdkohtana on asiakkaiden erilaiset
arvostukset ja tarpeet seka erilaiset tavat toimia markkinoilla. Yritys ei pysty tyy-
dyttdmaan kaikkien ihmisten tarpeita eika se olisi kannattavaakaan, joten yritys
pyrkii 16ytamaan sille sopivimmat asiakasryhmat. Tamanhetkisen markkinoin-

tigjattelun mukainen segmentointi voidaan maaritella seuraavasti: “segmentointi
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on erilaisten asiakasryhmien etsimista ja valitsemista markkinoinnin kohteeksi
niin, etta valitun kohderyhman arvostukset ja tarpeet tuntien seka asiakas ym-
marrysta hyodyntaen pystytaan hyodyttamaan ne kilpailijoita paremmin ja katta-
vasti”. Bergstrom & Leppanen, 2015, 132-133.)

Bergstrom ja Leppanen (2015, 133—135) avaavat segmentointia prosessina. Hei-
dan mukaansa segmentointi on prosessi, joka sisaltaa markkinoiden tutkimisen
ja ostokayttaytymisen selvittamisen, kohderyhmien valinnan seka asiakasryh-

mien tarpeiden perusteella suunnitellun ja toteutetun markkinointiohjelman.

Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli edellyttaa yrityksen strategian jasentamista,
mallintamista ja konkretisointia niin, etta voimavarat kyetaan suuntamaan oikei-
siin asiakkaisiin oikealla tavalla koko arvoketjussa. Tassa on kyse asiakasprofi-
loinnin kytkoksesta asiakkuudenhoitomallin toimivuudelle. Yritysten asiakasstra-
tegiassa maaritetdan asiakashallinnan asiakassegmentit, joita kaytetaan asia-
kashallinnan suunnittelussa. Nain ollen asiakasstrategiaa laadittaessa muodos-
tetaan konkreettiset asiakassegmenttikohtaiset keinot, tuotteet ja palvelut seka
tavoitteet. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 22—-23.)

3.4 Asiakkaat ja avainasiakkaat

Yritystoiminnan kannalta tarkeaa on tunnistaa toiminnan kannalta tarkeat asiak-
kaat, jotka tuovat suurimman osan yrityksen liikevaihdosta. Yrityksilla on siis eri-
laisia asiakkaita, jotka voivat olla esimerkiksi yrityksen perusasiakkaita, kanta-

asiakkaita tai avainasiakkaita. (Mantyneva 2019, 16-17.)

Eri muodoissa toteutettu avainasiakastoiminta on lisaantynyt yrityksissa viimeis-
ten kahdenkymmenen vuoden aikana. Tassa ajassa tarve systemaattisesti toteu-
tetulle avainasiakkuudelle on myos lisaantynyt. Talle kehittamistarpeelle on tun-
nistettavissa useampia taustatekijéita, joita ovat muun muassa asiakkaiden maa-
ran rajallisuus markkinoilla ja se, etta murto-osa asiakkaista tuo suuren osan lii-
kevaihdosta, asiakasyritysten keskitetty ostotoiminta konsernitasolla ja pyrkimys
toimittajien lukumaaran vahentamiseen. Palvelun toimittajan nakokulmasta tama
tarkoittaa sita, etta rajattu maara markkinaa hallitsevia asiakasyrityksia pitaisi ot-

taa entistd paremmin haltuun ja pystya myos sitouttamaan. On myés mahdollista,
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etta todellisia potentiaalisia asiakkaita on lukumaarallisesti vain muutamia. Erityi-
sesti yritysasiakkuuksien kohdalla asiakkaiden ostovolyymit vaihtelevat suuresti.
Monien yritysten kohdalla keskeinen osa liikevaihdosta muodostuu myynnista

muutamalle suurimmalle asiakkaalle. (Mantyneva 2019, 15-17.)
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4 ASIAKKUUDEN HOITOMALLI

Rubanovitschin ja Valorinnan (2009, 91-92) mukaan “hoitomallit ovat selkea tapa
kirjata, miten asiakkuuksia hoidetaan asiakasluokituksen mukaan”. Kun asiak-
kuuksien hoitamisen osa-alueet on maaritelty tarkasti, koko organisaation on
pakko toimia samalla tavalla. Heidan mukaansa hoitomallit sisaltavat konkreetti-
sia asiakassuhteen hoidon sisaltamia toimenpiteita seka ohjeistuksia asiakasta-
paamisten sisaltoon, maaraan seka laatuun. Tama asiakassuhde kasittaa lisaksi
asiakkaan koulutuksen, asiakaspalvelun ja markkinoinnin seka jalkimarkkinoin-
nin. Tarkkaan maaritellyt hoitomallit tehostavat asiakastapaamisia eika tapaamis-
ten sisaltoa keksita aina uudelleen. Kasiteltavat asiat on kirjattu ja sovittu yhtei-
sesti etukateen asiakasyrityksen kanssa. Talldin toiminta on yhdenmukaista

myas silloin, kun asiakkaan yhteyshenkilo tai vastuumyyja vaihtuu.

Alamutka ja Talvela (2004, 23) avaavat kuinka asiakasstrategia konkretisoidaan
tavaksi toimia toimintamalleilla. Kaikki toimintamallit ovat asiakassegmenttikoh-
taisia toimintatapoja. Avasin jo aiemmin tyossani asiakassegmentointiin liittyvia
asioita. Ala-Mutkaa ja Talvelaa (2004, 23) mukaillen toimintamallit eivat ole pro-
sesseja vaan kuvauksia siita, miten yritys toimii. Yrityksella pitaa olla selkeat toi-
mintamallit, kuinka suunnitellaan asiakassuhdetta, kuinka vastuutetaan asiakas-
suhteet, minkalaista osaamista tarvitaan, miten asetetaan tavoitteet ja seuranta,
miten asiakas tunnistetaan, mitka asiat ovat tarkeita omalle organisaatiolle ja asi-
akkaalle. Toimintamalli koostuu toimintamallin ohjauksesta ja tavasta toimia asi-

akkaan kanssa.

Asiakkuuden hoitomallin luomista puoltaa myods se, ettda yrityksen johdon ja
myyntijohdon on helpompi johtaa yritysta ja myynnin ty6ta, kun koko yrityksella
on yhteiset tavat toimia ja hoitaa asiakkuuksia. Asiakkuuden hoitomalleilla saa-
daan hyvin sitoutettua asiakkaita. Koska asiakkaat tietavat jo etukateen, mita
asiakas- ja myyjayrityksen valisen seuraavan tapaamisen asialistalla on. (Ru-
banovitsch & Valorinta 2009, 92.)

Myos asiakastyytyvaisyys paranee, kun hoitomalli huomioi asiakkaan tavan toi-

mia. Yritysmyynnissa hyvana esimerkkind on asiakastapaamisten ajoittaminen
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sesonkiluonteisilla toimialoilla siten, etta tapaamiset eivat hairitse asiakasyritys-
ten vuoden parasta myyntiaikaa ja tukevat nain asiakkaiden ajanhallintaa. (Ru-
banovitsch & Valorinta 2009, 92.)

Asiakkaille ei ole syyta kertoa myyjayrityksen kayttamasta luokittelujarjestel-
masta, saati asiakkaan omasta luokituksesta, eli esimerkiksi avainasiakkuusjar-
jestelmista, vaan asian viestittaminen tehdaan ammattimaisesti hoitomallien
muodossa. Kuitenkin myyjat voivat houkutella asiakkaan lisdostoihin tai muihin
asiakas- ja myyjayritykselle suotuisiin toimiin, kun he voivat osoittaa, mita lisaar-
voa korkeamman luokituksen tuoma hoitomalli asiakasyritykselle tuo. (Ru-
banovitsch & Valorinta 2009, 96.)
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5 CASE-YRITYS

5.1 Toimeksiantajan esittely

Toimeksiantajana toimiva yritys on perustettu vuonna 2016, mutta sen toiminta
on alkanut yrityksen konsernin muiden yhtioiden alla jo vuonna 2011. Yrityksen
likevaihto oli vuonna 2022 2,6M€. Yritys on noin 30 hengen moniammatillinen
tyokykyjohtamisen asiantuntijaorganisaatio, jossa tyoskentelee tyouravalmenta-
jia ja asiantuntijoita, muun muassa uraohjauspsykologeja, tydnohjaajia, sairaan-
hoitajia, rekrytoijia ja tydmarkkina-asiantuntijoita. Yritys tuottaa paatyona amma-
tillisen kuntoutuksen palvelua suomalaisille elakeyhtidille, kuten Illmariselle,
Elolle, Varmalle, Veritakselle, Melalle ja Kevalle. Ammatillisen kuntoutuksen pal-
velun ohella yritys on tyokyvyn hallintaan, tyokykyperusteiseen uudelleensijoituk-
seen ja henkildstoriskien hallintaan erikoistunut yritys. Yritys ohjaa yli 1200 ura-

ohjausta vuosittain. (Yritys X, 2023a)

Yritys on osa konsernia, joka on Suomen johtava henkildstopalvelualan yritys.
Konsernilla on Suomen lisaksi toimintaa kymmenessa maassa. Konserni tyollis-
taa vuosittain yli 30 000 ihmista ja vuonna 2021 liikevaihto oli 378M€. Yritys on
osa konsernin yritysyhteisda, johon kuuluu yli 30 yritysta. (Yrityksen X Konserni,
2022)

Case-yrityksen palvelutarjpama jakautuu kahteen selkeaan osaan, ammatillisen
kuntoutuksen palveluun ja muihin yritysasiakkaille tuotettaviin palveluihin. Am-
matillisen kuntoutuksen palvelua yritys tuottaa tyoelakeyhtidille ja vakuutusyhti-
dOille (likennetapaturmat, tyGtapaturmat ja ammattitaudit). Yritysasiakkaille ja hei-
dan tyontekijoilleen tuotettavia palveluita ovat: Tydkykyjohtamisen konsultointi,
Tyokykykontrolleri/Tydkykykoordinaattori, Esimieskoulutukset, Valmennukset
(yksilé/ryhmat), Tydnmittaus, Uudelleenohjaus ja Palvelutuotanto. (Yritys X,
2023b)
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5.2 Palvelutuotanto

Yrityksen palvelutuotanto on kehitetty alun perin jo vuonna 2019. Yrityksessa
huomattiin, etta yrityksilla on haasteita henkiloston tyokykyyn liittyvissa asioissa
jo varhaisemmassa vaiheessa kuin vasta sitten, kun tapahtuu niin sanottu medi-
kalisoituminen. Palvelutuotannolla autetaan yrityksia ja sen henkilostoa tilan-
teissa, joissa tydntekijan tyokyky on alentunut syysta tai toisesta. (Yritys X,
2022b)

Palvelutuotanto on toimintamalli, jonka kautta tyontekijalla on mahdollisuus kasi-
tella avoimesti ja rehellisesti tydelaman sujuvuuteen vaikuttavia tekijoita seka lah-
tea hakemaan niihin ratkaisua yhdessa yrityksen uravalmentajan kanssa. Palve-
lutuotanto kaynnistyy tyontekijan yksilollisista tarpeista ja tilanteista, joka luo poh-
jan yhteistydssa tydnantajan kanssa muodostettavalle etenemissuunnitelmalle.
Tyontekijan tyéelaman unelmat, toiveet, tavoitteet ja kyvykkyydet antavat suun-

nan yhteisen ratkaisun I6ytymiseen. (Yritys X, 2022c)

Yrityksen palvelutuotannon lahtétilanne taman opinnaytetyon alussa oli sellainen,
etta sopimuksia palvelun kaytosta oli saatu tehtya yrityksien kanssa hyvin, mutta
vain muutama yritys kaytti palvelutuotantoa aktiivisesti. Tyontekijoille palvelutuo-
tannon tuottaminen oli haastavaa, kun ei ollut saatavilla selkeita toimintaohjeita
ja toimintamalleja, joilla kaikkien asiakkaiden kanssa toimittaisiin. Palvelutuotan-
toa oli raataloity asiakaskohtaisesti laajasti. Lahtotilanteessa marraskuussa 2022
palvelutuotantoa kaytettiin tydssa suoriutumiseen, urasuunnan ja -kehityksen I0y-
tamiseen, tyon ja vapaa-ajan yhteensovittamiseen, motivoitumiseen, arvoristirii-
toihin, tydelamataitoihin, yhteistyon kehittamiseen esihenkilon ja tyontekijan va-

lilla, osaamisen kehittamiseen ja jatkuviin lyhyisiin poissaoloihin.

Yrityksen palvelutuotannon kasvuodotukset eivat ole tayttyneet siind nahtavaan
potentiaalin nahden sen historian aikana. Vuonna 2022 yrityksessa oli muutos-
neuvottelut, joiden jalkeen toimintaa lahdettiin kehittamaan. Palvelutuotannosta
paatettiin kehittaa uusi versio, joka olisi helpommin tilattavissa asiakkaille, hel-
pommin hallittavissa ja toteutettavissa casena toimivalle yritykselle. Samassa yh-

teydessa paatettiin luoda asiakkuuden hoitomalli palvelutuotantoon.
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6 TUTKIMUSMENETELMA JA AINEISTON KERAAMINEN

Opinnaytetyoni kannalta paras vaihtoehto on laadullinen tutkimus ja tarkemmin
viela toimintatutkimus, joka ei tarkalleen ottaen ole pelkastaan laadullinen tutki-
mus. Tutkimusmenetelman valinta perustuu siihen, ettd saan tutkimuskysymyk-
sen kannalta oleellisinta tietoa parhaiten olemalla mukana tydéryhmassa, joka ke-
hittaa palvelutuotantoa. Keraan tietoa kehittamisryhmien palavereista ja yhdessa

luoduista materiaaleista.

Laadullisen tutkimusmenetelman avulla tehdyssa tutkimuksessa tarkastellaan
merkitysten maailmaa, joka on sosiaalinen ja ihmisten valinen. Nama merkitykset
iimenevat suhteina ja niiden muodostumina merkityskokonaisuuksina. Nama
merkityskokonaisuudet puolestaan ilmenevat ihmisista lahtoisin olevina seka ih-
miseen paattyvina tapahtumina, eli toimintana, ajatuksina, paédmaarien asettami-
sina seka yhteiskunnan rakenteina ja hallintavaltana. Laadullisessa tutkimusme-
netelmassa on tavoitteena tavoittaa ihmisen omat kuvaukset koetusta todellisuu-
desta. (Vilkka 2021. Luku 5.)

Kehittamispainotteinen lahestymistapa soveltuu parhaiten opinnaytetyoni tutki-
muskysymyksen ratkaisemiseen, koska tavoitteena on luoda ja kehittaa asiak-
kuuden hoitomalli. Kehittamismenetelmina opinnaytetydssani ovat keskustelut,
palaverit ja toimintaan osallistuminen. Naita menetelmia kayttamalla saavutan
opinnaytetydlle asetetut tavoitteet. Kehittamispainotteista lahestymistapaa tutki-

muksessa puoltaa parhaiten toimintatutkimus tutkimusmenetelmana.

6.1 Toimintatutkimus

Toimintatutkimus on tutkimusstrategia, milla pyritaan tutkimaan todellisuutta pyr-
kien sen muuttamiseen. Toimintatutkimus ei siis ole mikaan yksittainen mene-
telma. Teoreettis-metodologisena lahestymistapana sita kuvaavat toimintaorien-
taatio, kaytantborientaatio, muutosorientaatio, prosessiorientaatio ja osalli-
suusorientaatio. Lisaksi on tarkeaa aikaansaada sosiaalisiin kaytantoihin kohdis-
tuvaa, muutoksiin ja ongelmien ratkaisuun johtavaa toimintaa, joka etenee pro-
sessinomaisesti. Keskeista on kaytannoissa mukana olevien ihmisten osallista-

minen ja osallistuminen. Toimintatutkimukselle toiminta on niin tutkimuskohde,
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tutkimusvaline kuin paamaarakin, tassa tapauksessa asiakkuudenhoitomallin
luominen. Maailmaa ja sen muuttamisen mahdollisuuksia, eli uuden toimintamal-

lin luomista, lahestytaan toiminnallisin interventioin. (Jyrkama 2021)

Toimintatutkimuksesta on noussut keskustelua ja siihen on kohdistettu myos kri-
tiikkia, koska toimintatutkimuksessa pyritdan todellisuutta muuttamaan, toisin
kuin perinteisesti akateemisessa tutkimuksessa. Naita kiistakysymyksia ovat ol-
leet toimintatutkimuksen objektiivisuus, tutkijan moniulotteinen ja usein ristiriitai-
nenkin rooli erilaisissa tutkimustilanteissa seka toimintatutkimuksen suhde taval-
lisiin kehittamishankkeisiin ja interventio- ja evaluaatiotutkimukseen. (Jyrkama
2021) Uskon itse kuitenkin, ettd toimintatutkimus tutkimusmenetelmana sopii
omaan tutkimukseeni hyvin. Huomioin oman moniulotteisen roolini ja tiedostan
mahdolliset ristiriidat omassa roolissani toimia seka tutkijana ja kehittamisryhman
jasenena. Tutkimukseni kannalta toimintatutkimuksen tiedonkeruumenetelmat

antavat kattavan ja luotettavan katsauksen tutkimuskysymyksien kannalta.

Toimintatutkimusta sovelletaan useilla tutkimus- ja tieteenaloilla: erityisesti kas-
vatustieteissa ja tydelamantutkimuksessa erilaisissa kehittamis- ja muutoshank-
keissa, seka myoOs hoitotieteen, sosiaalitydn seka yhdyskuntien ja kansalaisliik-
keiden tutkimuksessa. Lisaksi toimintatutkimusta nahdaan akateemisen tutki-
musmaailman ulkopuolella, kuten tyéelaman ja kolmannen sektorin kehittamis-
hankkeissa. Suosiota toimintatutkimusotteelle on lisdamassa myds vaatimus
osallisuuden seka osallistumisen vahvistamisesta yhteiskunnan eri alueilla. (Jyr-
kama, 2021) Opinnaytetydssani tyontekijoiden osallistetaankin mallin suunnitte-

luun.

Tutkimukseni kannalta toimintatutkimus tutkimusmenetelmana palvelee kehitta-
misprojektiani parhaiten. Osallistuessani kehitystydryhmien palavereihin pystyn
olemaan mukana kehittamishankkeessa ja saan samalla kerattya tutkimukseni
kannalta tarkeaa informaatiota. Toimintatutkimus sopii hyvin menetelmaksi myoés
osallistavan piirteensa vuoksi. Menetelman soveltaminen omaan tutkimukseeni
auttaa vastaamaan tutkimuskysymykseeni seka lisaksi se edesauttaa kehittamis-
tydn merkitysta jo kehittdmisvaiheessa osallistamalla tyOyhteison jasenia mallin

suunnitteluun.
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6.2 Aineiston kerdaminen

Toimintatutkimusta luonnehtii ominaisesti se, etta tutkimuksessa kaytetaan mo-
nenlaisia aineistoja ja menetelmia. Tasta kaytetaan yleisesti nimitysta aineisto- ja
menetelmatriangulaatio. Tutkimuksen tavoitteista ja kohteesta riippuen aineistoja
ja tietoa voidaan kerata niin laadullisesti kuin maarallisestikin. Nain ajateltuna toi-
mintatutkimus ei siis kuulu suoraan laadullisen tai maarallisen tutkimuksen kate-
goriaan. Aineistot voivat olla niin dokumentteja, osallistuvaa havainnointia, yksilo-

ja ryhmahaastatteluita, kyselyja ja kohdetta koskevia tilastoja. (Jyrkama 2021)

Minun tulee kerata opinnaytety6ta varten tutkimusaineistoa palvelutuotannon ke-
hittamistyoryhman palavereista ja yhdessa luoduista materiaaleista. Lisaksi kayn
keskusteluja kollegoiden kanssa ja osallistun vahvasti asiakkuuden hoitomallin
suunnitteluun ja luomiseen. Opinnaytetyon toimeksiantajan toiveena on suunni-
tella ja luoda palvelutuotantoon asiakkuuden hoitomalli, jota voidaan soveltaa
kaikkiin ulkoisiin asiakkuuksiin. Asiakkaat tullaan profiloimaan ja jakamaan liike-

vaihdon mukaisesti eri kategorioihin.
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7 ASIAKKUUDEN HOITOMALLI YRITYKSEN X PALVELUTUOTANTOON

7.1 Kehittamisen toteutustapa

Koko palvelutuotannon kehitystyo aloitettiin syksyn 2022 aikana ja case-yrityksen
yrityspalveluiden tuottamisessa mukana olevien henkildiden yhteinen tilannekat-
saus pidettiin 3.11.2022. Aluksi kaytiin 1api kaikki palvelut, joita yritys tuottaa ja
myy yritysasiakkaille. Naita yrityksille myytavia palveluita ovat: Tyokykyjohtami-
sen konsultointi, Tydkykykontrolleri/Tyokykykoordinaattori, Esimieskoulutukset,

Valmennukset (yksilo/ryhmat), Tyonmittaus, Uudelleenohjaus ja Palvelutuotanto.

Naista palveluista paatettiin yhdistaa samaan palveluun Uudelleenohjaus palvelu
ja palvelutuotanto, joista muodostuu uusi palvelutuote. Tilannekatsauksessa kay-
tiin laajasti Iapi kokonaisuutta ja toivottuja muutoksia. Tarkeimmat asiat, joita paa-
tettiin lahtea yhdessa kehittamaan, olivat: yksi yhtendinen palvelu mita myydaan,
selkeat vastuut ja prosessit miten edetaan, selkea hinnoittelu ja yhtenaisen asi-
akkuuden hoitomallin luominen. Tilannekatsauksen jalkeen jakauduimme kuvion
1 mukaisesti neljaan kehitystyoryhmaan. Ensimmainen ryhma keskittyi jarjestel-
mien, raportoinnin ja seurannan kehittamiseen. Toinen ryhma keskittyi palvelusi-
sallon ja hinnoittelun suunnitteluun. Kolmas ryhma keskittyi asiakkuuden hoito-
mallien luomiseen. Neljas ryhma keskittyi myynnin suunnitteluun. Kehittamistyon
sloganina oli: Helppoutta asiakkaalle, selkeytta valmentajalle ja systemaattisuutta

ja lapinakyvyytta prosesseihin.

1. Jarjestelmat,

2. Palvelusisalto
ja hinnoittelu

3. Asiakkuuden 4. Myynnin

raportointi ja

hoitomallit suunnittelu
seuranta

Kuvio 1. Kehitystyoryhmat

7.2 Kehittamistydryhmien workshoppien tulokset

Kehittamistyoryhmia syntyi nelja ja tadssa opinnaytetyossa keskitytaan ryhman
kolme asiakkuuden hoitomallin luomiseen ja muiden kehittamistyoryhmien toimia
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sivutaan vain osittain. Asiakkuuden hoitomallin kehittamistyoryhma piti ensim-
maisen workshopin 17.11.2023.

Ensimmaisessa workshopissa kaytiin 1api taman hetken tilanne asiakkuuksien
hoidosta, etta miten kukanenkin kehittamistyoryhman jasen hoitaa nykyisia asi-
akkuuksiaan, mika niissa on koettu hyvaksi ja toimivaksi, sekd minka palvelun
alla niitd tuotetaan. Haasteellisena koettiin se, ettd case-yrityksella ei ole yhte-
naista mallia, miten toimitaan asiakkuuksien hoidon suhteen. Osa asiakkuuksista
on myyjien vastuulla, ja osa asiakkuuksista on muutosneuvotteluiden jalkeen ollut
pitkaan ilman vastuullista henkilda. Eniten huolta on herattanyt se, ettd kun yri-
tysasiakkaalta tulee kysymys valmennuksia koskien tyouravalmentajalle, niin sii-
hen kysymykseen vastauksen saamisessa kestaa todella pitkaan yrityksen si-
salla, eika ole selvaa kenelta vastauksen saisi minkakin asiakkaan kohdalla. Hy-
vana on koettu Uudelleenohjauspalvelun mukainen asiakkuuden hoito niissa asi-
akkuuksissa, joissa on paasty vuosien varrella syvemmalle tasolle yhteistyossa.

Tarkeaksi koettiin myos hyva ja selkea raportointi asiakkaille.

Kaikkien neljan kehittamistydoryhman yhteinen valipalaveri pidettiin 1.12.2022.
Valipalaverissa kaytiin 1api, ettd missa vaiheessa minkakin kehittamistydryhman
kehittamistoimet ovat menossa. Asiakkuuden hoitomallin kehittamistyoryhman
kehitysehdotuksina oli tassa vaiheessa, etta jaetaan asiakkaat KAM-asiakkaisiin
(Key Account Management) ja asiakkaisiin. KAM-asiakkaiksi tullaan valikoimaan
viimeisten vuosien aikana eniten tilanneet ja liikevaihtoa tuoneet asiakkaat, ja li-
saksi ne asiakkaat, joissa nahdaan iso potentiaali kasvaa lahiaikoina. Toinen ke-
hitysehdotus oli, etta nimetaan valmentaja KAM-asiakkaiden yhteyshenkilGiksi.
Kolmas kehitysehdotus oli, etta kaikille asiakasyrityksille osoitetaan nimetty val-
mentaja. Neljas kehitysehdotus oli palvelun seuranta yhteisissa ja erikseen maa-
ritellyissa  palavereissa. Kehitysehdotukset on listattu  kuvioon 2.

Asiakkaiden maaritys: KAM-asiakkaat + muut asiakkaat

Nimetyt valmentajat KAM-asiakkiden yhteyshenkil6ina. Voivat osallistua myyntiin ja palvelun jalkauttamiseen

Kaikille asiakasyrityksille osoitetaan nimetty valmentaja. Tilauksen vastaanotto, valmennus ja raportointi yritysasiakkaille

Palvelun seuranta yhteisissa ja erikseen maaritellyissa palavereissa

Kuvio 2. Valipalaverin tulokset
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Seuraava deadline sovittiin vuoden 2022 loppuun, jonka jalkeen jokaisella kehit-
tamistyéryhmalla olisi alustava suunnitelma valmiina. Sita ennen jokainen kehi-

tystyéryhma piti oman workshopin.

Asiakkuuden hoitomallin  kehittamistydryhman toinen workshop pidettiin
16.12.2022. Tassa workshopissa kaytiin tarkemmin Iapi hyvan asiakkuuden hoi-
don elementteja, joita ovat: selkea palvelu ja kommunikoitu palveluprosessi, no-
peus ja laatu, seka se, etta tilaajalla selkedana missa mennaan ja mita tapahtuu,

kun tilaus on tehty. Naita elementteja on kuvattu laajemmin kuviossa 3.

Hyvan asiakkuuden hoidon elementit

Selkea palvelu ja Nopeus ja laatu Tilaajalla selkedana missa menndan ja mita
kommunikoitu « Erityisesti kommunikoinnin kautta: | taPahtuu, kuntialus on tehty

palveluprosessi odotusarvona yritysasiakkailla « Kommunikointi: tilaajan ei pitisi joutua kyselemaan
(tilaajilla) vélitdn asioiden asioiden peraan

huomlmmlnen Ja hc.>|ta.m|r.1en . ¢ Palveluiden selkeytys ja tyokalun kautta saatavat
* Kuittaukset reagoinnit, tietoisuus | Jutomaatiot tulevat auttamaan

¢ Niin kauan kuin niitd ei ole, laatu toteutuu jokaisen
henkilon ajattelun ja toimintatapojen kautta

|
Kuvio 3. Workshop 2 tulokset

Toinen kaikkien neljan kehittamistyoryhman yhteinen valipalaveri pidettiin
17.1.2023. Asiakkuuden hoitomallin kehittdmistydryhman ehdotukset koskivat
KAM-asiakkaiden nimetyn valmentajan roolia ja tehtavia. Myos palvelutuotantoon
tulevan uuden asiantuntijan roolia tarkennettiin. KAM-asiakkaille nimetyn valmen-
tajan/asiakkuuden hoitajan ensisijainen tehtava on isojen ja potentiaalisten asi-
akkaiden tavoitteellinen kasvattaminen. Palvelutuotannon laskutus tavoitteena,
hyodyntaen mahdollista keskitettya Uudelleenohjaus palvelun yhteistyota. Toi-
sena tehtavana on valmennusten ja tyokykyjohtamisen asiantuntijana toimimi-
nen. Kolmas tehtava on aktiivinen asiakkuuden hoidollinen tahtotila, mika pitaa
sisallaan asiakaskohtaisen raportoinnin, seurannan ja yhteistydn palavereihin
osallistumisen. Neljas tehtava on osallistua palvelutuotannon jalkautukseen ja
myynnin tukeen. Viides tehtava on osallistua valmennusten toteuttamiseen. Pal-
velutuotannon asiantuntijan rooliin kuuluu valmennusten ja toimintamallien tuki

yritysvalmennusta tekeville valmentajille ja myynnille.
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Asiakkuuden hoitomallin  kehittamistyoryhman kolmas workshop pidettiin
15.2.2023. Kehittamistyoryhman vetaja kavi ennen tata jokaisen asiakkuuden
hoitomallin kehittamistyoryhman valmentajan kanssa henkilokohtaisen keskuste-
lun 9-10.2.2023. Tassa workshopissa kaytiin yhteisesti l1api asiakkuuksista vas-
tuullisten valmentajien kokemuksia aikaisemmin ja ehdotuksia tulevasta asiak-

kuuden hoitomallista, joita on tarkemmin kuvattu kuviossa 4.

ASIAKKUUDEN HOITO / KESKUSTELUT

*  Yleisesti

» Paljon asiakkuuksia hoidossa valmentajilla, osa vastuista epdselvid, ei tiedetd mitd odotetaan ja
mistd vastataan

+ Teoimintamalleissa eroavaisuuksia, osaa hoidetaan (Uudelleenohjaus palvelu) ohjeistuksen
mukaisesti, osassa toimintamalli on muodostunut asiakkaan toiveiden pohjalta

+ Moni asiakkuus on ns. nukkuvassa tilassa, ei ole tullut tilausta pitkdan aikaan, ehka asiakkuus
olemassa

+ Sisdinen tiedonjako puutteellista
+ Vahva tahtotila palveluiden ja liketoiminnan kehittémiseen
+  Systematiikan kehittdmiselld tehostetaan tekemistd merkittdvasti
+ Kehitykseen
+  Toimintamallit -> palvelusisallon yhtendistaminen ja kuvaus
+  Asiakkuuden hoitomallit -> vastuut, taveitteet ja sisdinen yhteistyd

+  Valmennusyhteistyd: myynnistd palvelutuotantoon

+ Laadukkaan valmennuksen kautta asiakkuuden hoito vs. tavoitteellinen asiakkuuksien
kasvattaminen ja laajentaminen

Mitd tehdadén ja kuka tekee: Tkrt/kk, Tkrt/kvartaali, Tkrt/puolivuosi, Tkrt/vuosi
+ Tavoiteasetanta -> asiakkaiden kategorisointi ja kehityksen yhteinen seurana

Kuvio 4. Kolmannen workshopin tulokset
7.3 Toteutuneet asiakkuuden hoitomallit

Lopullisia asiakkuuden hoitomallin tuloksia kaytiin yhteisesti lapi 3.4.2023 pala-
verissa, jossa oli lasna KAM-valmentajiksi valitut valmentajat, yrityksen johtohen-
kilostd ja myynnissa toimivat henkilot. KAM-asiakkaiksi valikoitui aikaisemmin
esiteltyjen kriteerien mukaisesti 8 asiakasta. Naille kaikille asiakkaille nimettiin
vastuumyyja ja vastuu KAM-valmentaja, jotka yhdessa vastaavat asiakkuuden
hoidosta. Asiakkuuden hoitoa myynnista palvelutuotantoon on avattu tarkemmin

kuviossa 5.
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ASIAKKUUDEN HOITO

i

Uudet asiakkaat

» Kokonaan uudet
asiakkaat

» Asiakkaat, joilla ei
veloitusta vuenna 2022

Palvelutuotannon
palvelukuvauksen mukaisen
palvelun:

* Sopimus ja jalkautus

» Asiakkuuden
perustaminen
jérjestelmiin

= Asiakkuudenhoito KAM-

asiakkaissa yhdessa
KAM-valmentajan kanssa

T

Asiakkaat

= Uudat

» Vanhat aslakkaat, jotka ei KAM-asiakkaita

Palvelu

» Palvelutuoctannon palvelukuvauksen mukainen palvelu
» Raportointi tydkalun ja automatiikan kautta

Yhteistyd: kasvattaminen laadukkaan palvelutuctannon kautta, samalla tavalla kuin ammatillisen
kuntoutuksen palvelussa

Tekijat: kaikki yrityspalveluita tuottavat valmentajat

KAM asiakkaat

» Isot (yli 20t veloitus 2022)

» Potentiaaliset kasvajat

Palvelu

# Palvelutustannon palvelukuvauksen mukainen palvelu

* Raportointi tydkalun ja automatiikan kautta + yhteistydn palaverikdytannét
Yhteistyd: tavoitteelliinen asiakkuuden kasvattaminen

Tekijat: Nimetyt KAM-valmentajat + kaikki yrityspalveluita tuottavat valmentajat

Kuvio 5. Asiakkuuden hoito

Tavoitteena on aloittaa ns. tyoparityoskentely heti ja ensimmaiset tavoitteet ase-
tettiin (Q2) toisen kvartaalin aikana tehtavaksi. Tarkein tavoite on saada tehtya
jokaisesta KAM-asiakkaasta toisen kvartaalin aikana selked KAM-suunnitelma,
joka pitaa sisallaan nykytilan kuvauksen, kasvusuunnitelman ja tavoitteiden maa-
rittdminen, sekd yhden yhteisen asiakaskaynnin tekeminen tyGparina (myyja,
vastuuvalmentaja) KAM-asiakkuuteen. Kuviossa 6 on avattu tarkemmin mita

KAM-suunnitelman tavoitteita.

KAM-SUUNNITELMAN TAVOITE

+ Historia ja nykytila

+ Kuvaus asiakkaastaja sen organisaatiosta

+ Voimassaolevien sopimuksien ja palveluiden lapikaynti

» Toimeksiantoma&&rit ja toimeksiantotyypit viimeisten 5v ajalta
+ Uudelleenohjaus, Palvelutuotanto, Ammatillinen kuntoutus
+ Jaottelu paikkakunnittain ja asiakkaan eri organisaaticiden valilla

+ Laskutus 5v taaksepain yrityspalveluista

* Yhteyshenkilot ja roolit yhteistyon aikana tahdn mennessa
+  Aktiiviset ja ei aktiiviset

+ Kuvaus nykyisestd yhteistydsti ja sen muodosta, alkaen vuodesta 2023
+  Ostetut palvelut, volyymi, kaytdssa olevat tydkalut, yhteyshenkilot, asiakkuudenhoidon malli talla hetkellad

+ Tulevaisuuden potentiaalin kuvaus
+ Mihin tarpeisiin palvelutuotanto voisi antaa ratkaisuja, volyymi ennuste/tavoite ->2024

+ Kuvaus suunnitelmasta, esim. talld hetkelld olemme tuttuja HR:n ihmisille Pk-seudulla ja tulemme
tutuksi liiketoimintojen edustajille ldpi Suomen... Tilauksemme tulevat télld hetkella Pk-seudulta ja
tulemme kasvattamaan tilausmaaria ympéri Suomea (esittely paikallisille yms.)

Kuvio 6. KAM-suunnitelman tavoite
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Asiakkuuden hoitomalleja kehitettiin lopulta kaksi. KAM-asiakkaiden asiakkuu-
den hoitomallissa on mukana vastuumyyja ja vastuuvalmentaja, jotka yhdessa
vastaavat KAM-asiakkuuden hoidosta. He luovat yhdesséa KAM-asiakkaan
kanssa yhteisen palaverikaytannon, ettd kuinka monesti vuodessa on tarvetta
kayda laajemmin valmennuksen seurantaa ja tuloksia lapi. Kuukausittaiset pala-
verit KAM-asiakkaiden kanssa voivat olla lyhyempia tilannepaivityksia, joissa
kaydaan lapi kaynnissa olevien valmennuksien tilanne, seka kaydaan lapi yh-
dessa, montako uutta henkil6a on tulossa lahiaikoina uuteen palvelutuotantoon.
Lisaksi kerran kvartaalissa kaydaan valmennuksien seurantaa ja tuloksia lapi tar-
kemmin. KAM-asiakkuuksissa on tavoitteena toisen kvartaalin aikana tehda ja
paivittdad KAM-suunnitelma, jota on esitelty tarkemmin aikaisemmin kuviossa 9.
Kolmannen ja neljannen kvartaalin aikana tavoitteena on KAM-suunnitelman to-

teuttaminen ja seuranta.

Asiakkuuksien hoitoon perustetaan asiakkuusryhma, joka kokoontuu kerran kuu-
kaudessa. KAM-asiakkaiden tilannetta kdydaan jatkossa sisaisesti lapi kuukau-
sittain asiakkuusryhman palavereissa, jossa vastuumyyja ja vastuu KAM-valmen-
taja raportoivat tilanteen. Nain koko organisaation myynnista asiakkuuksista vas-
taavat henkilot ovat yhteisesti tietoisia mita missakin asiakkuudessa tapahtuu ja
tulee tapahtumaan. Naissa asiakkuusryhman palavereissa on tarkoitus jakaa hy-
via kokemuksia ja nakemyksia asiakkuuden hoidosta organisaation sisalla ja nain
saada pidettya yhtenainen asiakkuuden hoitomalli kaytossa kaikilla asiakkailla.
Nyt kun vastuut KAM-asiakkaista on selkeasti jaettu vastuumyyjalle ja vastuu
KAM-valmentajalle, niin endaa organisaatiossa ei ole jatkossa sellaista tilannetta,
etta kuka vastaa isojen KAM-asiakkaiden asioista ja kenelta organisaation sisalla

voi kysya minkakin asiakkuuden valmennuksien kohdalla apua.

Toinen asiakkuuden hoitomalli kehitettiin muille asiakkuuksille. Muiden kun KAM-
asiakkaiden kohdalla tavoite on toisen kvartaalin aikana kontaktoida kaikki asiak-
kaat ja esitella heille uusi palvelutuotanto. Samalla maaritelldan, ettéd onko asia-
kas potentiaalinen tulevaisuudessa vai ei, eli tuleeko asiakas tilaamaan jatkossa-

kin. Asiakkaita, joiden kanssa case-yrityksella on jonkin palvelun mukainen sopi-
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mus, on yhteensa noin 80kpl. Naiden asiakkaiden kontaktoinnista toisen kvartaa-
lin aikana vastaa myynnin henkilot ja jos asiakas osoittautuu potentiaaliseksi tu-
levaisuudessa, niin asiakkuudelle maaritetaan vastuuvalmentaja. Kuviossa 7 on
esiteltyna asiakkuuksien hoidon aikataulua ja etenemista molempien asiakkuu-

den hoitomallien osalta.

AIKATAULU JA ETENEMINEN

- — — —

KAM-asiakkaat KAM-suunnitelma Suunnitelman Suunnitelman Myyja + valmentaja
tehty: nykytilan toteuttaminen ja toteuttaminen ja raportol
kuvaus, seuranta seuranta perustettavaan
kasvusuunnitelman asiakkuusryhmaan
ja tavoitteiden 1krt/kk
mdadrittaminen,

1 yhteiskaynti
{myyjd, valmentaja)

Muut asiakkaat Kontaktointi tehty: Seuranta Seuranta Q2 kontaktoinnit
uusi palvelutuctanto hoitaa myyjat,
esittely. Q3-> vastuiden
Asiakkaan mukaisesti myyjat +
maarittely: onko kaikki
potentiaalinen yritysvalmentajat
asiakas

tulevaisuudessa

Kuvio 7. Aikataulu ja eteneminen

7.4 Seuranta ja arviointi

Kehitystyon tulokset ja uusi palvelutuotanto esiteltiin koko case-yrityksen henki-
|6stdlle kuukausipalaverissa 12.4.2023. Yhteinen nakemys oli, etta palvelusta on
saatu tehtya kokonaisuudessaan selkeampi niin asiakkaille tilata, kuin henkilds-
tolle toteuttaa. Uudet myyntimateriaalit valmistuvat huhtikuun 2023 aikana ja sen

jalkeen uutta palvelutuotantoa voidaan alkaa myymaan.

Uusien asiakkuuden hoitomallien kayttoonotto tapahtuu kvartaalin 2 aikana ja
asiakkuuksien hoitomallien seuranta tapahtuu kuukausittain pidettavissa asiak-
kuusryhman palavereissa. Luotujen asiakkuuden hoitomallien toimivuutta voi-
daan arvioida tarkemmin myohemmin, esimerkiksi vuoden 2024 alussa, kun on

saatu kokemuksia kolmelta kvartaalilta vuodelta 2023.
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8 POHDINTA

Opinnaytetyon paatutkimuskysymys oli, miten opinnaytetyéna luotava uusi asi-
akkuuden hoitomalli palvelee case-yrityksen uutta palvelutuotantoa. Alatutkimus-
kysymyksina ovat, mita asiakkuuden hoitomallilta vaaditaan seka mita lisaarvoa
asiakkuuden hoitomalli tuo palvelutuotannolle. Lahtétilanteessa yrityksessa ha-
vaittiin selkea puute siina, etta yhtenaista asiakkuuden hoitomallia ei ole, eika
asiakkuuksien hoitamiselle ollut asetettu selkeita tavoitteita. Opinnaytetyon tulok-
sena kehitettiin yritykselle kaksi asiakkuuden hoitomallia, joita ovat KAM-asiak-
kaiden asiakkuuden hoitomalli ja muille asiakkaille luotu asiakkuuden hoitomalli.
KAM-asiakkaiden valintaa ja asiakkuuksien hoitomallien kehitystyota on esitelty

tarkemmin luvussa 7.

Casena toimivassa yrityksessa paastaan uuden asiakkuuden hoitomallin myo6ta
maarittdmaan yhtenaiset tavoitteet ja toimintatavat siihen, mita asiakkuuksilta ta-
voitellaan ja miten niitd hoidetaan. Myods seuranta on jatkossa helpompaa, kun
asiakkuuksia koskevat asiat kaydaan yhteisesti lapi kerran kuukaudessa sita var-
ten perustetussa asiakkuusryhman palaverissa. Tiedonkulku helpottuu varmasti
tulevaisuudessa paljon, kun on selkeasti maaritetty asiakkaille vastuuhenkilot,
KAM-asiakkaille vastuumyyjan ja vastuullinen KAM-valmentaja. Muille asiakkaille

tullaan maarittamaan toisen kvartaalin aikana vastuuhenkilot.

Tutkimuksessa selvisi, etta yrityksen asiakkuuden hoitomallilta vaaditaan selkeita
vastuita ja yhtenaista toimintatapaa. Kuten Rubanovitsch ja Valorinta (2009, 91-
92) kirjoittavat, yhtenainen asiakkuuden hoitomalli tuo yritykselle lisdarvoa tule-
vaisuutta ajatellen saastamalla aikaa seka laadun tasaamiseksi ja takaamiseksi.
Kun vastuut asiakkuuksista on tiedossa, niin kaikki tietavat kenelta asiakasvas-
tuulliselta voi kysya mihinkin asiakkuuteen liittyvista asioista. Myos asiakkaiden

suuntaan viestinta helpottuu ja nopeutuu taman myota.

Koen, etta aiheen tutkiminen laadullisella tutkimuksella ja kehittamispainotteisella
lahestymistavalla oli oikea. Paasin itse osallistumaan kehittamistoimintaan yh-
dessa muiden kehittdmistydoryhman jasenien kanssa ja koin, etta omilla ehdotuk-

sillani ja mielipiteillani oli vaikutusta siihen, millaiset asiakkuuden hoitomallit luo-
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tiin casena toimivalle yritykselle. Jatkoa ajatellen kehittamispainoinen [ahestymis-
tapa voisi olla tuottelias, kun etsitaan vastauksia myos yrityksen tulevaisuuden
haasteisiin. Yrityksen henkilosto koki kehittamistyoryhmiin osallistumisen ja nii-
den kautta palvelutuotannon kehittamisen hyvaksi tavaksi saada koko yrityksen
henkilostd mukaan kehittamistoimiin. Lisaksi kehittamistyoryhmissa henkilosto
paasi tyoskentelemaan eri henkildiden kanssa yhteistydssa, kuin tavallisesti pai-
vittain tyoskentelevat. Tama koettiin hyvaksi tavaksi lisata yhdessa tekemista yri-

tyksessa.

Opinnaytetyon kautta tekemani matka asiakkuuksien hoitoon syvallisemmin on
ollut opettavainen ja silmia avaava, vaikka olen tydoskennellyt asiakkuuksien pa-
rissa viimeiset 15 vuotta. Opinnaytetydlle asettamani tavoitteet saavutettiin ja
koin tydn tekemisen merkitykselliseksi, koska sen tulos tulee auttamaan jatkossa
oman tyodskentelyn lisdksi myos koko yrityksen henkilostoa. Jatkotoimenpiteita
on jo sovittu ja jatkossa asiakkuuden hoitomallien kehittamisen tulisi olla jatkuva
prosessi. Asiakkuuden hoitomallien kehittamista kaydaan lapi kuukausittain pi-
dettavissa asiakkuusryhman palavereissa. Luotujen asiakkuuden hoitomallien
toimivuutta voidaan arvioida tarkemmin vasta myohemmin, esimerkiksi vuoden

2024 alussa, kun on saatu kokemuksia kolmelta kvartaalilta vuodelta 2023.
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