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1 Johdanto

Keskustelu opinnaytetyon toteutuksesta kaytiin organisaatiossa, jota tutkija
edustaa. Aluksi keskustelussa oli mukana tutkijan lahin esihenkild, joka tuolloin
toimi yrityksen Suomen maaorganisaation myyntijohtajana. Keskustelu jalostui
suuntaan, jossa paras henkild tydn ohjaamiseen liittyen saattaisi olla organisaa-
tion Head of Commercial Development -edustaja, silla hanen vastuullaan on
mm. asiakastyytyvaisyyden tutkiminen ja kehittaminen. Tutkija keskusteli opin-
naytetyon aiheesta kyseisen henkilon kanssa ja asiaa lahestyttiin eri kulmista,
jotta saataisiin mahdollisimman laaja-alainen kasitys seka yhteisymmarrys siita,
mika olisi paras mahdollinen opinnaytetyon aihe juuri tahan hetkeen ja mika li-

saksi tukisi tutkijan roolia seka kehittymista organisaatiossa.

Hankkeen aiheeksi muotoutui lopulta "Play Book suurasiakkuusmyyntitiimin
kayttoon”, sillda organisaatiossa on jo useamman vuoden ajan tiedostettu tarve
yhtenaiselle asiakkuudenhoitomallille. Malli on aiemmin muodostettu jo pienem-
pia asiakkuuksia hoitavan myyntitiimin kayttoon seka osittain myos erikseen
tiettyihin merkittaviin asiakkuuksiin liittyen, jotta naihin liittyen kokonaispotenti-
aali olisi mahdollista tiedostaa kattavasti ja maarittaa toimet, joiden avulla sita
voidaan hyodyntaa tehokkaimmin. Yhdenmukainen asiakkuudenhoitomalli on
tarkeaa, jotta organisaatio nayttaytyy mahdollisimman yhtenaisena asiakkaan
suuntaan ja asiakas saa joka tilanteessa siihen hetkeen parhaan avun palvele-
vasta organisaatiosta. Hoitomallien tarkoituksena onkin konkreettisten toimenpi-
teiden seka ohjeistuksien maaritys asiakkaisiin suuntautuvaan kontaktointiin
seka heidan kanssaan kaytavien vuoropuheluiden sisaltoon, maaraan ja laa-
tuun liittyen. (Hanti & Kairisto-Mertanen & Kock, 2016, 75).

Yhtenaisen asiakkuudenhoitomallin hankkeessa tutkija lahti liikkeelle toiminta-
tutkimuksen mukaisesti nykytila-analyysista. (Kaisla, 2023, 43). Tassa vai-
heessa tutkija oli jo hahmotellut asioita paperille miellekartan muotoon, missa oli

avattu eri osa-alueet, jotka voisivat liittya keskeisesti asiakkuudenhoitomallin



muotoutumiseen. Taman avulla tutkija hahmotti tutkimuskysymykset kvalitatiivi-
sen haastattelututkimuksen rungoksi. Haastattelun han suoritti ensin suurten
asiakkuuksien suurasiakkuusmyyntitiimille, jossa myos itse tyoskentelee asiak-
kuusvastaavana. Saadessaan vastaukset tahan tutkimukseen, han laajensi tut-
kimusta kattamaan myos organisaation myynnin johtoportaan. Molemmat haas-
tattelututkimukset koostuivat samansisaltoisista monivalintatyyppisista tutkimus-
kysymyksista seka avoimista kysymyksista, joissa tutkija tarkensi aiemmin esit-
tamia monivalintakysymyksiaan. Tutkimustulosten perusteella tutkija muodosti
nykytila-analyysin, johon han lisasi myds suorittamansa SWOT-analyysin erik-
seen seka koko organisaation osalta etta liittyen myOs organisaation asiakkai-

siin ja siihen, milla tavoin organisaatio nayttaytyy heidan suuntaansa.

Naiden tietojen perusteella tutkija kerasi kaiken keskeisen tiedon suorittamas-
taan tutkimuksesta ja esitteli sen organisaation opinnaytety6ta koordinoivalle
henkilolle seka hanen tiimilleen. Tasta tutkija sai kosolti uutta tietoa lahtiessaan
maarittamaan tavoitetta yhtenaista asiakkuudenhoitomallia varten. Lisaksi han
esitteli tutkimustulokset ja asiasta kdymansa keskustelut seka esihenkildlleen
etta omille tiimilaisilleen. Heiltd han sai edelleen lisaa hankkeeseen mahdolli-
sesti sisallytettavia ideoita nakemyksiensa tueksi. Tassa vaiheessa organisaa-
tion kaupallinen johtaja yhdessa opinnaytetyota koordinoivan yrityksen edusta-
jan kanssa tekivat paatoksen case-yrityksesta, joka hankkeeseen sisallytetaan

ja jota silmalla pitaen malli tassa vaiheessa muodostetaan.

Asiakkuus, joka tyon keskioon tuli valituksi, on tutkijalle tuttu hankkeen ajalta,
silla kyseinen asiakas kuuluu tutkijan asiakkuussalkkuun ja edustaa siella mer-
kittdvaa osuutta. Taman lisaksi asiakkuus edustaa myds erityisten palveluratkai-
sujen tarvetta, minka vuoksi malli on erityisen tarkoituksenmukainen muodostaa
juuri kyseiselle asiakkuudelle. Tutkija selvittikin tassa vaiheessa kaikki nykyiset
asiakkaan suuntaan nakyvat asiakkuudenhoidolliset toimet ja alkoi kartoitta-
maan tilannetta myos asiakkaan nakokulmasta. Asiakas oli kiinnostunut hoito-
mallin suunnitteluhankkeesta ja kertoi oman nakemyksensa nykytilasta, jonka

tutkija huomioi suunnitelmassaan.



Tutkijan suunnittelema malli ottaa kantaa siihen, minkalaisia tahoja organisaa-
tiosta olisi syyta olla yhtenaisessa asiakkuudenhoitomallissa mukana ja mita
vuotuisia toimia sen tulisi sisaltaa, jotta malli vastaisi tarkoitustaan kokonaisval-
taisesta toimintasuunnitelmasta. Tutkija otti asiakkuudenhoitomallin perustaksi
tutkimustulosten perusteella yhden tunnetun mallinnuksen, jota lahti sovelta-
maan asiakkuutensa tarpeisiin sisaltaen malliin keskeisesti liittyvat elementit.
Taman jalkeen han sitoutti edustamastaan organisaatiosta mallin kannalta mer-
kitykselliset tahot, ja heidan kanssaan yhdessa esittelivat suunnitelman mallin
kayttoonotosta asiakkaalle. Asiakas puolestaan kavi keskusteluita hoitomallin
tiimoilta omassa organisaatiossaan ja naiden perusteella muodosti kokonaisuu-

den, minka ehdotti otettavan kayttéon vuoden 2025 alusta.

2 Kaytetyt menetelmat ja tietoperustat

2.1 Toimintatutkimus

Opinnaytety0 perustuu toimintatutkimuksen periaatteisiin, mika puolestaan oh-
jaa kaytannonlaheiseen kehittamishankkeeseen kohdeorganisaation sisalla. Ta-
man pohjalta tutkijan tarkoituksena oli sitouttaa organisaatiosta mahdollisimman
moni henkild, joilla on oma roolinsa tutkimushankkeen onnistumisessa kaytan-
nodssa. Tutkijan tavoitteena oli alusta asti Iahtead ratkaisemaan uniikkia organi-
saatiossa esiintyvaa ongelmaa, johon ratkaisun Idytamalla olisi mahdollista saa-
vuttaa uudenlainen tila ja jossa tutkimuksen keskiossa olevat prosessit kehittyi-
sivat tehokkaampaan seka laadukkaampaan suuntaan. Tama puolestaan vai-
kuttaisi asiakkaan nakemykseen positiivisesti ja lisaisi haluttavuutta organisaa-
tiota seka sen tuottamia palveluita kohtaan. Opinnaytetyon tarkoituksenmukai-
sen etenemisprosessin mukaisesti tutkija on kaynyt toimintatutkimuksen vaiheet
lavitse, minka myaota han on tunnistanut, etta tietyt lisatutkimusta vaativat osa-
alueet on mahdollista ottaa tulevaisuudessa tutkimuksen kohteeksi ja hyddyn-

tda samoja periaatteita myos naiden osalta.



Tutkija on sitouttanut hankkeeseensa oman organisaationsa sisalta keskeisesti
tutkimusongelmaan liittyvat inmiset, mutta sen lisaksi onnistunut myos asiak-
kaan organisaatiosta, Case-yritys Oy:sta, sitouttamaan paaasiallisen yhteys-
henkilon kautta organisaation korkeimman tason rooleissa olevia ja lisaksi ope-
ratiivisella tasolla toimivia henkildita uuteen asiakkuudenhoitomalliin. Toiminta-
tutkimukseen keskeisena osa-alueena kuuluvat myads tiedon tuottaminen ja so-
veltaminen. Tama puolestaan nayttaytyy hankkeessa siten, etta tutkija on suo-
rittamillaan toimenpiteilla seka havaintojensa avulla saanut selville kaytantoon
sovellettavaa tietoa, jota hanen on ollut mahdollista hyddyntaa juuri edusta-
mansa organisaation toimintamalleihin liittyen. Tutkija on pyrkinyt hankkeen eri
vaiheissa, monilla eri tavoin peilaamaan keraamaansa tietoa ja sen perusteella
selvittamaan myos muiden hankkeeseen osallistuvien henkildiden nakemyksia
ja kokemuksia suhteessa siihen. Taman lisaksi tutkijalla on ollut keskeisena tar-
koituksenaan saavuttaa nykyisesta toimintamallista poikkeavia ratkaisuja, mitka
mahdollistaisivat pidemmalla tahtaimella paremman kilpailukyvyn ja erottautu-

misen asiakkaalle tuottamallaan lisaarvolla (Kaisla 2023, 15-16).

Hankkeen nykytila-analyysin toteuttaminen asiakkuudenhoitomallien nykytilaan,
perustuu lahtokohtaisesti kvalitatiiviseen eli laadulliseen haastattelututkimuk-
seen, jonka tutkija toteutti ensin suurasiakkuusmyyntitiimille ja jossa myos itse
tydskentelee. Nykytilan kasitysta taydentaakseen han suoritti saman sisaltdisen
tutkimuksen myods myynnin johdolle, jotta heidan nakemyksensa seka tukensa
asiakkuudenhoitomallin muodostamista kohtaan selviaisi mahdollisimman moni-
puolisesti. Tutkija suoritti haastattelun Microsoft Office Forms -tyovalineohjel-
man avulla (Microsoft Forms, 2024). Haastatteluajankohta oli helmi—maaliskuu
2024 ja haastatteluun osallistuvat henkil6t saivat kutsun tutkimukseen sahko-
postitse, tutkijan toimesta osallistujille jarjestetyn avauskeskustelun paatteeksi.
Taman tutkimusdatan perusteella tutkija paatyi hydodyntamaan yhtenaisen asi-
akkuudenhoitomallin luomisessa St. Gallenin mallia, koska se oli ainoa konk-

reettinen mallinnus, mika nousi haastatteluiden tuloksissa esille.



2.2 St. Gallenin malli

St. Gallenin malli on (Kasvua suunnitelmallisella avainasiakkuuksien johtami-

sella, 2024, 13) mukaan jaoteltavissa seuraaviin osa-alueisiin, jotka alla olevan
kuvaajan mukaan ovat analysointi, suunnittelu ja toteutus. Nama osa-alueet ja-
kautuvat edelleen inmisiin, jotka liittyvat asiakkuuteen, sen johtamiseen, mittaa-
miseen, kaytettavaan strategiaan seka ratkaisuihin, joita toteutetaan suunnitel-

lusti.

Analysoi

Asiakas

Yrityksemme

Kuva 1. St. Gallenin malli.

St. Gallenin mallissa tarkoituksena on muodostaa asiakkaasta itsestaan ja sen
toimintaymparistdosta kokonaiskuva, jossa pureudutaan asiakkaaseen eniten
vaikuttaviin voimiin ja tekijoihin, joihin palveluntarjoajan roolissa on mahdollista
myotavaikuttaa siten, etta tunnistettaisiin seka asiakassuhdetta tukevia etta sita
heikentavia tekijoita. Tutkija taustoittaa tutkimustyéta PESTEL-analyysilla. Ky-
seisessa analyysissa tutkija pyrkii analysoimaan mahdollisimman tarkasti asiak-
kaan toimintaympariston ja hydodyntamaan tata asiakkaan nakdkulmasta luodun

SWOT-analyysin pohjana.



Pestel-analyysin avulla tutkijan tarkoituksena on selvittaa case-yritykseen liit-
tyen sen toimintaymparistd. Tama on tarkea vaihe kokonaisvaltaisemman kasi-
tyksen muodostamisesta seka siita, minkalaiset ulkopuoliset tekijat vaikuttavat
yrityksen toimintaan sen omalla toimialalla. (Kasvua suunnitelmallisella avain-

asiakkuuksien johtamisella, 2024, 13).

Political: Lakiasiat ovat melko pysyvaisluontoisia liiketoiminta-alalla Y. Laki on
kuitenkin erityisen pakottavan luontoista ja esim. haittakorvaukset tulevat hel-

posti kyseeseen.

Economical: Asiakkaan alalla toiminta on muutoin melko stabiilia, mutta heidan
pitaa itse pysya kilpailukykyisena ja sen vuoksi heidan ostamansa palvelut on
oltava myds kilpailukykyisia ostohinnoiltaan. Ainoastaan liiketoiminta-alan Y

asiakaskunta A tarve saattaa vaihdella lahinna vallitsevien trendien perusteella.

Social: Tuotteita ja palveluita tarvitsevan kohderyhman tarpeet vastaavat toi-

mialan tuottamia palveluita hyvin.

Technological: Teknologinen kehitys ei ole korvaamassa kasin tehtavaa tyota,

kuten tiettyyn kayttoon tarvittavien tuotteiden toimitusta perille asti.

Ecological: Ymparistoasiat ovat keskiossa luonnollisesti myds liiketoiminta-ala
Y:ssa. Liiketoiminta-ala X-palveluiden tarjoaja tukee asiakkaan ymparistovaiku-

tusten minimointia omalla toiminnallaan vastuullisuuteen panostamalla.

Legal: Lainsaadanté on maaraavaa ja saantely alalla on tiukkaa.

Muun muassa PESTEL-analyysia hyédyntamalla tutkija suoritti SWOT-analyy-
sin, minka han muodosti puolestaan asiakkuuden nakokulmasta. Kyseisessa
analyysissa tutkija pyrki hahmottamaan vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet

ja uhat siten, milla tavalla ne nayttaytyvat palveluntarjoajan suuntaan ja lopuksi



etsimalla vastinparit Yritys X Oy:n organisaatiosta. Talla tavalla tutkijan on mah-
dollista muodostaa kokonaiskuva nykyisesta tasosta seka hahmottaa lisaksi
taso, jossa seka palveluntarjoajan ettd sen hankkijaosapuolen ominaisuudet ja

strategia kohtaavat mahdollisimman taydellisesti keskenaan.

SWOT: Case-yritys

| Positiiviset | | Negatiiviset |
/Vahvuudet N Heikkoudet \
s Vastuullisuusarvicinnissa paras sijoitus + Hallitseminen:
Sisdisat s Palveluratkaisutoimittaja o palvelun L ja palvelun K-valilla
*  Osa maan X liiketoiminta-alan Y organisaatiota + Riippuvainen useasta yhteistyskumppanista
L]

\ Tarviketoimittaja: lilketoiminta-ala Y + asiakaskunta A / \ +  Eivars. markkinatietoutta: tieto kumppanien varassa /

Mahdollisuudet N /Uhat 0
Ulkaiset « Palvella esim. asiakaskunta G:n tarpeissa ¢ Kansainviliset alan kilpailijat
* Tietyt tuotteet tietylld maaritetylld alueella +  Lainsd&danndn muutokset: resurssit/toimijat
s Yhteistytkumppani A:n toimipiste maa X + Valtakunnan median varassa markkinatietous
[+yhteistyd) Posalliseksi tietyistd volyymeista? VARN o maailman tilanteen merkitys toiminnalle /

Kuva 2. SWOT-analyysi Case-yritys Oy:sta.

Tutkija huomasi vahvuuksia verratessaan, etta asiakkaan organisaatiolle on
myonnetty korkein luokitus Yritys Z:n vastuullisuusarvioinnissa. Vastaavasti Yri-
tys X Oy on saanut toiseksi korkeimman luokituksen samaisessa arvioinnissa.
Asiakkaan organisaatio toimii palveluratkaisutoimittajana seka lilkketoiminta-alan
Y etta palvelun A aloilla, kuten Yritys X Oy omalla toimialallaan. Asiakkaan or-
ganisaatio on osa maan X liikketoiminta-alan Y organisaatiota, kuten Yritys X Oy
on osa monikansallista yhtiota. Puolestaan heikkouksiksi tutkija I10ysi asiakkaan
hallinnan puutteen palvelun L seka standardin palvelun K valilta. Tama puoles-
taan aiheuttaa haasteita selvityksessa mahdollisimman kustannustehokkaasta
palvelu A:sta. Nimittain Yritys X Oy:n muodostama strategia liittyy nimenomai-
sesti mahdollisimman pitkalle vietyyn palvelustandardointiin, minka avulla olisi
mahdollista kasvattaa kustannustehokkuutta ja saavuttaa kustannusjohtajuus
toimialalla. Asiakas on itse kertonut olevansa riippuvainen eri yhteistyokumppa-

neista myos liiketoiminta-ala X:aan liittyen, mika puolestaan vaikuttaa siihen,



etta kustannustehokkuuden taydellista tasoa on mahdoton saavuttaa. Asiakas
puolestaan perustelee tarvetta useammalle toimijalle, silla tosiasialla, etta heilla
tulee olla varasuunnitelma aina olemassa huolellisesti toteutettuun riskianalyy-

siin perustuen.

Mahdollisuuksiksi tutkija 16ysi palvelun asiakaskunta G:n tarpeisiin liittyen seka
tiettyihin tuotteisiin maaritellylla alueella. Naihin liittyen yhteistydmahdollisuuksia
on Yritys X Oy:n ja Case-yritys Oy:n valilla selvitetty jo aiemminkin, mutta tahan
asti ratkaisut eivat ole tukeneet naita yhteistydmahdollisuuksia. Talla hetkella
Yritys X Oy:n palvelun P voimakkaasti laajentuessa ja asiakkaan julkituoman
tarpeen kasvaessa on mahdollista toteuttaa kattava palvelu, jota Yritys X Oy on
valmiina tarjoamaan asiakkaan tarpeisiin heti, kun asiakkaan on mahdollista
edeta palvelun jarjestamisessa omille loppuasiakkailleen. Yhteistydkumppani
A:n toimipisteen kayttoonotto maassa X toteutuu kuluvan vuoden 2024 aikana
ja tdman aikaansaama positiivinen vaikutus Yritys X Oy:n volyymeihin on mah-
dollisuus seka asiakkaalle etta Yritys X Oy:lle muodostaen molempia osapuolia
hyodyttavan kokonaisuuden, minka lisdys kokonaispotentiaaliin kehittaa asia-
kassuhteen mittaluokkaa omalta osaltaan ja lisaa synergiaetua. Uhkiksi tutkija
kokee asiakkaan nakokulmasta sen kansainvaliset kilpailijat seka lainsaadan-
ndn muutokset Suomessa, mitka saattavat vaikuttaa tiettyihin resursseihin ja
tuotteiden mahdollisiin kulutusmaariin seka maailman tilanteen alati muuttuessa

eri tarpeisiin.

Tutkija on toiminut kyseisen asiakassuhteen vastuullisessa toimenkuvassa paa-
piirteissaan vuoden 2024 ajan. Kyseisena aikana useassa eri ohjausryhmata-
paamisessa asiakas on tuonut julki, ettd heilla on puutteita markkinatietoudessa
ja he ovat valtamedian seka yhteistydkumppaneiden valittaman tiedon varassa.
Luonnollisesti tama vaikuttaa ennustettavuuteen ja aiheuttaa haasteita volyy-
mien arvioimisessa seka niihin liittyvien resurssien kohdentamisessa palvelun-

tarjoajan nakdkulmasta.



Kilpailija-analyysin avulla tutkijan tarkoituksena on loytaa loppupaatelmia siita,

minkalaisessa kilpailullisessa tilanteessa yritys toimii omalla sektorillaan (Busi-

ness Makeover, 2024). Tutkija kaytti kilpailija-analyysin apuna Vainu-

yritystietokantaa, josta han valikoi analyysia varten siihen parhaiten soveltuvat

kilpailijayritykset kayttamalla tietokannan tarjoamia parametreja toimialan,

palveluvalikoiman seka kokoluokan suhteen. (Vainu, 2024).

Kilpailija-analyysi

Mika Parkkinen

Tavoiteltu ryhma:

Samat kayttajat kuin Case-yritykselld mukaan lukien Liiketoiminta-alan Y asiakaskunta C, B ja A

Kilpailijat
Tarkeimmaét léydokset
Yritys 10y Yritys 2 Oy Yritys 30y
Maailman johtava Liiketeiminta- Euroopan yksi johtavista Toimiala Yksi maailman johtavista Case-yritys: vastuullisuusraportti
ala YZ yritys Palvelu h ja k alalla Y:n toimijoista. Erikoistuminen: Liiketciminta-ala ¥ yrityksistd X kuten Yritys X:Il3
Asiakaskunta E vuoden kokemuksella
- Tarkeda: vakavaraisuus ja perinteet
o
= Korkea lilkevainto maassa X vs. Kansainvilinen ja vakavarainen Sisaltdd mm. Asiakaskunta E, F ja " ; .
2 Case-yritys Oy:n emoyhtidlld yritys. omat Palvelu Z + Palvelu Q Laaja-alaiset tuotiest ja pabvelut
H ) sekid innovatiivisuus
=
Oma tuotanteolaitos etenkin
Oma tehdas Suomessa. Seki B2C- ettd B2B On omat Palvelu Z paikallisilla markkinoilia
- N . asiakaskunnalle A, sisdltden
Hiiilineutraalisuus tavoitteena
Palvelu Q:n

Keskittyy vain Asiakaskuntaan D Ei omaa tuctantelaitesta Ei erikseen mainosta Monellakaan yritykselld ei ole omaa

[ws. Case-yritys lisdksi Sucmessa vastuullisuuden standardejaan. palveluratkaisukonseptia

Asiakaskuntaan A} alihankintana toteutettuna
kil I N
] Eiomaa palveluratkaisua kuten Ei omaa ilmastopelitikkaa, mutta Ei samanlaista palveluratkaisua _YI'I'IPBl_I_t_’»tOStﬂI'Id&rd it eivat ole
3 Case-yritys kdyttaa alihankintana monia muita sertifikaatteja kuten Case-yritys tarjoaa itsestédnselvyys
% Palvelu P:ta Monilla yrityksilla juuret kuten

R monella tunnetulla Lilketoiminta-
Eitarjoa Palvelu Q:ta kuten Case- Suhteellisen tuare toimija Hieman tuntemattomampi ala Yon toimijalla
yritys myds Asiakaskunnalle A Suomen markkinilla Suomessa, Mutta Wnnettuus ’
kansainvilisesti vankka

12.8.2024

Kuva 3. Kilpailija-analyysi.
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3 Nykytila-analyysi

3.1 Organisaation yleinen tilanne

Tutkija tyoskentelee palvelualalla asiakkuuspaallikon tyotehtavassa. Ajatus toi-
mintatutkimuksen hyodyntamisesta yhteisten asiakkuudenhoitomallien tutkimus-
tydssa sai alkunsa tutkijan ja Suomen maaorganisaation Head of Commercial
Development -edustajan tapaamisesta liittyen tunnistettuun kehittamistarpee-
seen suurasiakkuusmyyntitiimin sisalla, jossa myos tutkija itse tyoskentelee.
Keskusteluissa nousi esille, ettd nimenomaan asiakkuudenhoidolliset toiminta-
tavat ovat olleet suurennuslasin alla, silla konsernin teettamien asiakastutkimus-
ten mukaan kyseisen myyntitiimin asiakassegmentti arvostaa tunnetta, etta hei-
dan tarpeensa kiinnostavat yhteistyokumppania ja etta he tuntevat yhteistyo-
kumppanin olevan aidosti lasna heidan arjessaan. Tasta lahtokohdasta ja asiak-
kaan tunnistetun tarpeen pohjalta, tutkija Iahti muodostamaan nykytila-analyysia

vallitsevasta tilanteesta suoritettavaa toimintatutkimusta varten.

Lisaksi Yritys X Oy on yrityksena erityisen kiinnostunut tunnealytaitojen hyddyn-
tamisesta liiketoiminnassaan. Tunnealyn keskeisina teemoina tunnistetaan ni-
menomaan asiakas ja heidan omat yksildlliset tarpeensa. Tunnealy luo aivan
uudenlaisen ulottuvuuden asiakassuhteeseen, jossa myyja ensinnakin oppii
tuntemaan omat toimintatapansa ja ominaisuutensa, minka lisaksi joka tilan-
teessa aina vallitsevan tunnetilansa. Taman itsetuntemuksen kautta myyja osaa
tunnistaa samalla tavalla kyseisia asioita myos asiakkaasta. Han osaa huomi-
oida asiakkaan vallitsevan tunnetilan ja ymmartaa, mikali se on omiaan vaikut-
tamaan esimerkiksi myyntineuvotteluun tai sen hetkiseen keskusteluun asiak-

kaan tarpeista. (Tunnealy Yritys X, 2024).

Yritys X Oy, Suomen maaorganisaatiolla on kaksi eri myyntitiimia: pieniasiak-
kuusmyyntitiimi seka suuria ja avainasiakkuuksia hoitava suurasiakkuusmyynti-

tiimi. Tassa tyossa kasitellaan nimenomaan suurasiakkuusmyyntitiimin tarpeita,
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silla erityisesti taman tiimin asiakkuuksien tarpeisiin pohjautuvat palvelukokonai-
suudet tuottavat merkittavan osan koko maaorganisaation liikevaihdosta. Toi-
sekseen pienasiakkuustiimissa on jo olemassa omanlaisensa Play Book -mal-
linnus, minka kehittamista tullaan organisaation toimesta harkitsemaan hieman
pidemmalla aikavalilla. Huomionarvoista on myos se, etta suurasiakkuusmyynti-
tiimissa tavoitteena on hoitaa asiakassuhteita mahdollisimman paljon hyodyn-
taen livetapaamisia asiakkaiden kanssa, kun puolestaan pienasiakkuustiimissa

kontaktit hoidetaan paaosin puhelimitse ja Teams-tapaamisten valityksella.

Tana vuonna Yritys X Oy:n paateema kaupallisen johtoryhman linjauksen mu-
kaisesti on kasvu, mika vahvistaa tutkijan ajatusta siita, etta prosessikurin mer-
kitysta ja toimintamallien yhdenmukaistamista on tutkittava organisaatiossa
myyntitoiminnan tehostamiseksi ja tavoitteiden saavuttamiseksi. Tama puoles-
taan heijastaa tarvetta jakaa paateema pienemmiksi osa-alueiksi, joista tutkija
pystyy loytamaan yhtymakohtia kokonaisuuteen liittyen. Naita asioita erikseen
tutkimalla tutkija pystyy hahmottamaan, mitka kokonaisuuteen liittyvat asianhaa-
rat vaikuttavat vallitsevaan nykytilaan ja mihin kaivataan muutosta. Kaiken kaik-
kiaan tavoitteena on mahdollisimman kattava liiketaloudellinen lapinakyvyys toi-
mista, joita myynti suorittaa nykyisten asiakkuuksien suuntaan ja miten tahan
liittyvaa prosessia voisi tehostaa samalla asiakastyytyvaisyytta kasvattaen.
Jotta tavoitetila on mahdollista saavuttaa, tutkijan on saatava tietoa uusasiakas-
hankinnan vaatimista resursseista verrattuna nykyisten asiakassuhteiden hoi-
dollisiin toimiin. Lisaksi tutkijan on kartoitettava resurssien panostamisen tarve
asiakkuuden hoitoon suhteessa asiakkuuden kannattavuuteen organisaatiolle,

silla yhtena paatavoitteena on hankkia tietty maara uusia asiakkuuksia.

3.2 Ongelman jasentely

Organisaation teettamien asiakastutkimusten perusteella asiakkuudenhoidolli-
sissa toimintatavoissa on eroavaisuuksia. Asiakkaisiin pain nakyvat prosessit
ovat hyvin myyjariippuvaisia ja nain ollen toimintatapojen on todettu kaipaavan
yhtenaistamista, eritoten kaupallisen johtoryhman kuluvalle vuodelle 2024 aset-
tamien tavoitteiden myot4, joihin keskeisesti liittyvat tehokkaat seka huolella
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strukturoidut prosessit. Prosessien ja niihin liittyvan prosessikurin avulla tavoit-
teena on saavuttaa tehokas ja tuottoisa toimintatapa, mika ohjaa myyntitiimin ja-
senia pysymaan yhteisesti sovituissa raameissa, mita voidaan kutsua myos pe-

lisdantokirjaksi.

Kaupallisen johtoryhman nakemyksen perusteella nykyisellaan toimintamallit ei-
vat tue tehokasta asiakkuudenhoitoa. Tama yhdistettyna myyntitydon prosessei-
hin, joiden lapikayntia ei valttamatta ole sisallytetty niiden vaatimalla tavalla uu-
sien tyontekijoiden perehdytykseen ja joita on I&hinna vain sivuttu eri palave-
reissa myos kokeneempien tyontekijoiden kanssa, on tamanhetkisen nakemyk-
sen mukaan heikentamassa kokonaistehokkuutta paivittaisessa myyntityossa.
Suurta osaa tassa kokonaisuudessa nayttelee myos organisaation kayttaman
CRM-jarjestelman suhteellisen matala-asteinen hyodyntaminen. Jarjestelma si-
saltaa paljon hienoja ominaisuuksia, joita jarjestelman koordinaattorit alati kehit-
tavat, mutta naiden ominaisuuksien suurin hyoty perustuu luonnollisesti jarjes-
telmaan syotettavaan, mahdollisimman oikeelliseen dataan, josta ovat vas-
tuussa puolestaan kayttajat. Laadukkaan datan ja sen laaja-alaisen hyodynta-
misen avulla nykyisessa monipuolisessa CRM-jarjestelmassa olisi mahdollista
saavuttaa liiketoiminnan kehittamiseen keskeisesti liittyvia asioita, joilla asiakas-
suhdetta voisi syventaa ja samalla tuottaa lisdarvoa asiakkaalle ilman merkitta-

vaa kustannusvaikutusta.

3.3 Ongelman syiden ja seurausten analysointi

Analysoitavien ongelmien syihin ja niiden seuraussuhteisiin, on kuvaavinta ja
monipuolisinta hyddyntaa haastattelututkimuslomakkeen pohjaa. Tutkimuslo-
make on jaettu tarkoituksenmukaisesti eri osioihin, mukaan lukien asteikolla ar-
vioitavat asiat seka avoimet kysymykset. Asteikolla arvioitavat asiat ovat haas-
tattelulomakkeen alussa ja avoimet kysymykset puolestaan viimeisina. Tutkijan
seka Head of Commercial Development -edustajan yhteinen nakemys on, etta
haastattelulomakkeen alussa tutkittava paasee antamaan arvionsa arvosanan

muodossa eri osa-alueisiin littyen paallimmaisen tuntemuksensa perusteella ja
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haastattelulomakkeen edetessa jo aiemmin arvosanalla arvioimiaan asioita, tut-

kittava paasee tarkentamaan nakemystaan lisaksi sanallisilla arvioilla.

Haastattelulomakkeen struktuuriin tutkija kiinnittaa erityistd huomiota siten, etta
kaikki ongelman juurisyyt nousisivat haastattelun perusteella mahdollisimman
laajasti esille. Tutkijalla on oma nakemyksena paivittaiseen myyntityohon liitty-
vista ongelmakohdista, joita Head of Commercial Development -edustaja tay-
dentaa johtoryhmalta tulleiden vaatimusten seka tavoitteiden perusteella. Talla
tavoin saavutetaan mahdollisimman monipuolinen pohja tutkimukselle, jossa
yhdistyvat seka myyntia koskevat ongelmakohdat etta myynnin johdon myyn-

nille asettamat raamit.

3.4 Tavoitetilan analysointi

Nykytilan analysointiin liittyvia tekijoita ovat tutkijan tahanastinen kokemus ky-
seisessa organisaatiossa ja tiimissa toimimisesta seka yleisesti timin nykyinen
kokoonpano. Head of Commercial Development -edustajan ja tutkijan valilla
kaytyjen keskustelujen perusteella on yhdessa huomioitu olevan etua siita, etta
tutkija on ollut suorittamansa tutkimuksen alussa vasta reilun vuoden verran or-
ganisaation palveluksessa ja siita syysta joitain asioita tutkija pystyy parhaim-
millaan tutkimaan viela hieman ulkopuolisenkin silmin. Tiimin kokoonpano vai-
kuttaa erityisesti nykytilan analysoinnin luomaan mielenkiintoon positiivisesti si-
ten, etta tiimissa tydskentelee hyvin pitkan kokemuksen kartuttaneita seka ta-
man vastineeksi vasta muutamia kuukausia siina tyoskennelleita asiakkuus-
paallikoita. Tama lahtokohta antaa viitteita siita, minkalaisia tahanastisia toimin-
tamalleja kukin tiimin jasen on omaksunut ja toisaalta, milla tavalla naita olisi
mahdollista yhdenmukaistaa seka etsia ja muodostaa kokonaisuus, jossa jokai-

sen parhaat toimintamallit tulisivat huomioiduiksi.

Tavoitteena on siis saavuttaa tilanne, jossa nykyiset ongelmakohdat olisivat tun-
nistettu ja naita korjaamalla olisi mahdollista 16ytaa yhdenmukainen toiminta-

malli, mika tukisi myyntityota itsessaan, organisaation asettamia tavoitteita seka
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mahdollistaisi kokonaisuudessaan tehokkaamman ja sita kautta kannattavam-

man liiketoiminnan myyntitiimin yksikossa.

Ensimmaisena kaytettavana tietoperustana tutkija kokee saavansa tulokset kes-
keisimpiin asioihin hyodyntaen Microsoft Forms -sovellusta ja muodostamalla
sen avulla haastattelututkimuksen, mika on julkaistavissa organisaation intra-
netissa. Menetelmana tama sopii tarkoitukseen hyvin, silla kyselyyn vastaavat
henkilot sijaitsevat kolmella eri paikkakunnalla ja aikaan seka paikkaan sitoutu-
maton tutkimustapa palvelee sen vuoksi juuri kyseista tarkoitusta. Etuihin kuu-

luu lisaksi, etta tutkimus on mahdollista suorittaa anonyymina.

1. Minkalaisen kokonaisarvosanan antaisit yhteisille asiakkuudenhoidollisille toimintatavoille?
(1=heikko, 5=erittdin hyva)

Sl e U W

2. Kuinka helpoksi koet yhteisten asiakkuudenhoidollisten toimintatapojen sisdistettavyyden? (1=vaikea,
S=erittdin helppo)

WO e W W

3. Miten hyvin koet nykyisten asiakkuudenhoidollisten toimintatapojen tukevan omaa tydskentelyasi?
(1=heikosti, 5=erittain hyvin)

. v e

Kuva 4. Haastattelututkimuksen kysymyspatteristoa.

Ohessa kuva 4, josta on nahtavissa tutkimuksen ensimmaisia kysymyksia.
Nailla mitataan nykytila-analyysia varten myyntitiimin jasenten kokemuksia ta-
manhetkisistd myyntitydarjessa esiintyvista toimintatavoista. Tutkittavat vastaa-

vat ensin oman kokonaisarvionsa ja nakemyksensa perusteella asiakkuuden-
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hoitomallien toteutumiseen, ja sen jalkeen avoimilla kysymyksilla tutkija kartoit-
taa kehittamiskohteita, jotta jokainen tutkittava paasee nostamaan esiin omassa

arjessaan keskeisimpana esiintyvia haastekohtia.

6. Kerro vapaasti kokemuksiasi yhteisista toimintatavoista ja niiden toteutumisesta

Enter your answer

7. Miten toimintatapojen sisdistémista voisi mielestasi parantaa?

Enter your answer

8. Miten yhteiset toimintatavat voisivat esittaytya nykyistd paremmin asiakkaan suuntaan?

Enter your answer

Kuva 5. Haastattelututkimuksen kysymyspatteristoa.

Ennen haastattelututkimuksen varsinaista aloitusta, kysymysten aarelle on or-
ganisaatiossa palattu useaan kertaan yhteistydssa organisaation opinnayte-
koordinaattorin eli Head of Commercial Development -edustajan kanssa. Ta-
man lisaksi asia on ollut esilla tutkijan ja hanen esihenkildonsa kanssa kaydyissa
viikoittaisissa keskusteluissa. Kuitenkin keskeisinta on, ettd ennen haastattelun
aloitusta, kysymykset on kayty lavitse tutkijan toimesta kaikkien haastattelututki-
mukseen osallistuvien myyntitiimin jasenten kanssa varmistaen, etta jokainen
on varmasti yhta mieltd kysymysten validiteetista ja ymmarrettavyydesta. Talla
tavoin toimien pyrkimyksena on saavuttaa tutkimuksen avulla nykytilasta sel-
laista uutta tietoa, mita muulla tavoin ei kootusti saataisi ja siten, etta osallistujat
tiedostavat tulosten vaikuttavan kehittavalla tavalla myyntitiimin jasenten toi-

mesta tehtaviin aktiviteetteihin, omien asiakkuuksiensa suuntaan.
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Toimintatutkimuksen tavoitteena on lisaksi kartoittaa, miten kaupallisen johdon
eli Commercialin asettamat tavoitteet ja toimintatavat nakyvat myyntitiimin ja-
senten arjessa seka miten asiakkaisiin pain nakyvia yhtenaisia toimintatapoja
hyodynnetadan Commercialin nakokulmasta. Taman vuoksi haastattelututkimuk-
sen vastaajiksi tutkija kutsuu myos seuraavat henkilét: Chief Commercial Offi-
cer, Head of Sales, joka toimii tutkijan esihenkilona seka toimintatutkimuksen
yhteyshenkilon asemaa organisaatiossa edustavan Head of Commercial Deve-
lopment. Naiden henkildiden vastausten perusteella on mahdollista saavuttaa
entista laajempi nakemys myos tavoitteiden asettajan nakdokulmasta suhteessa

tarvittaviin kehittamistoimenpiteisiin.

Tutkimukseen kutsuttavia henkildita on yhteensa 12, joista 9 toimii suurasiak-
kuusmyyntitiimin sisalla. Naiden lisaksi haastattelututkimuksessa ovat mukana
tiimin esihenkild (Head of Sales), organisaation edustaja opinnaytetydprosessin
ohjauksessa (Head of Commercial Development) seka organisaation kaupalli-
nen johtaja (Chief Commercial Officer). Tutkimus oli avoinna yrityksen intra-
netissa 2.2.-16.2.2024 valisen ajan. Vastausaikana tutkimukseen osallistui yh-

teensa 9 henkiloa.

Tutkimustuloksia tarkastellessa tutkija huomaa, etta naiden perusteella yhtei-
sissa toimintatavoissa yleisesti on parantamisen varaa. Lisaksi tutkija pystyy tu-
loksien pohjalta muodostamaan kasityksen tutkimusongelman keskeisyydesta.
Jaljempana tutkija kasittelee tutkimuksen tulokset kysymys kerrallaan ja luo ylei-

sen arvion naiden perusteella vastaajien nakemyksista kasiteltavaan asiaan.

Ensimmaisessa tutkimuksen kysymyksessa pyritaan selvittdmaan asiakkuuden-
hoidollisten toimintamallien nykytila arvosanan muodossa. Tutkimustuloksen
keskiarvo viittaa voimakkaasti siihen suuntaan, etta asiakkuudenhallinnollisissa
toimissa olisi parantamisen varaa, silla keskimaarainen arvosana on 2,56. Li-
saksi arvosanan osalta hajontaa havaitaan enemman heikompien kuin vahvem-

pien arvosanojen suuntaan.
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1. Minkaélaisen kokonaisarvosanan antaisit yhteisille asiakkuudenhoidollisille toimintatavoille? (1=heikko,
5=erittain hyva)

More Details

Level 3: 4 (44%)

2.56 2

Average Rating

Kuva 6. Haastattelututkimuksen tulos: kokonaisarvosana asiakkuudenhoidolli-

sille toimintatavoille.

Toisessa haastattelututkimuksen kysymyksessa tutkija keskittyy tutkimaan yh-
teisten asiakkuudenhoidollisten toimintatapojen sisaistettavyytta. Vastausten
perusteella keskiarvo on tasan 3. Vastaajista yhtd moni kokee asiakkuudenhoi-

tomallit erittain helpoksi kuin tutkimukseen osallistuvista kokee vaikeaksikin.
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2. Kuinka helpoksi koet yhteisten asiakkuudenhoidollisten toimintatapojen sisaistettavyyden? (1=vaikea,
5=erittdin helppo)

More Details

Level 3: 3 (33%)

2
3.00
Average Rating ;
0 l l
1 2 4 5

Kuva 7. Haastattelututkimuksen tulos: yhteisten asiakkuudenhoidollisten toimin-

tatapojen sisaistettavyys.

Kolmannessa haastattelututkimuksen kysymyksessa tutkija selvittaa, miten ny-
kyiset asiakkuudenhoidolliset toimintatavat tukevat tutkittavien omaa tyoskente-
lya. Vastaukset ovat hyvin tasaisesti jakautuneet ja ainoastaan korkeinta arvo-

sanaa on yhden vastauksen verran vahemman kuin muita arvosanoja.
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3. Miten hyvin koet nykyisten asiakkuudenhoidollisten toimintatapojen tukevan omaa tydskentelyasi?
(1=heikosti, 5=erittain hyvin)

More Details

Level 3: 2 (22%)

2.78 1

Average Rating

Kuva 8. Nykyisten asiakkuudenhoidollisten toimintatapojen tuki omaan tyosken-

telyyn.

Neljannessa haastattelututkimuksen kysymyksessa tutkija selvittaa asiakkuu-
denhoidollisten toimintatapojen yhtenaisyytta asiakkaan suuntaan. Vastausten
perusteella vastaajat kokevat niiden nakyvan melko heikosti. Tassakin kysy-
myksessa nahdaan hajontaa ja toiseksi eniten vastaajat kokevat toimintatapo-
jen yhtenaisyyden nakyvan heikosti asiakkaan suuntaan. Loput vastaajista ko-
kee toimintatapojen yhtenaisyyden nakyvan asiakkaan suuntaan joko kohtuulli-

sen hyvin, hyvin tai jopa erittain hyvin.
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4. Miten hyvin asiakkuudenhoidollisten toimintatapojen yhtendisyys mielestasi esittaytyy asiakkaan
suuntaan? (1=heikosti, S=erittdin hyvin)

More Details

Level 2: 4 (44%)

2.44 2

Average Rating I
1
0 . . .
1 3 4 5

Kuva 9. Asiakkuudenhoidollisten toimintatapojen yhtenaisyys asiakkaan suun-

taan.

Viidennessa kysymyksessa tutkija kartoittaa toimintatavoissa asiakkaan tarpeen
nakymista. Vastaajista yli puolet kokee, etta asiakkaan tarve nakyy niissa melko
heikosti. Loput vastaajista on sita mielta, etta asiakkaan tarve nakyy joko koh-

tuullisesti tai melko hyvin toimintatavoissa.

5. Miten hyvin mielestési naisséd toimintatavoissa nakyy asiakkaan tarve? (1=heikosti, 5=erittéin hyvin)

More Details

Level 2: 5 (56%)

2.67

Average Rating 2

Kuva 10. Asiakkaan tarpeen nakyminen toimintatavoissa.
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Tulosten pohjalta kaydyn keskustelun myota seka tutkija, etta kohdeorganisaa-
tion ohjaaja ovat sita mielta, etta haastatteluun vastanneet myyntitiimin jasenet
kipuilevat asiakkuudenhoitomallien puutetta. Etenkin arvosanojen avulla vasta-
tuissa tutkimuskysymyksissa nayttaytyy selkeasti, etta mikali yhteisen asiakkuu-
denhoitomallin koetaan olevan olemassa, niin sita ei ole tarpeellisessa laajuu-
dessaan ainakaan tiimin kesken avoimesti kasitelty. Jokaisella tiimin jasenella
on omanlaisensa tausta, mika auttaa jokaista suorittamaan tyonsa silla tavalla,
minka jasen kokee itselleen sopivaksi. Taustatekijoihin liittyvia asioita ovat yhta
lailla koulutus kuin tyokokemuskin. Haastattelututkimus ei sisaltanyt erikseen
tutkittavan henkilon taustatekijoita, minka avulla vastauksien analysointi ja pei-
laaminen taustalla vaikuttaviin tekijoihin olisi saattanut selventaa tutkimuksen
vastauksissa esille nousseita asioita. Tutkimus on haastateltavien kanssa kay-
dyn keskustelun perusteella maaritetty anonyymiksi, silla tutkimuksessa esille
nousevia asioita ei ole tarkoituksenmukaista rajata mahdollisen henkil6on yksi-

|6ityvan vastauksen perusteella.

Tuloksista kaytyjen keskustelujen pohjalta selvisi, etta Head of Sales tai Head
of Commercial Development -edustajat eivat paasseet vastaamaan tutkimuk-
seen. Taman tiedon valossa tutkija voi olettaa ainakin kaikkien tiimin jasenten
vastanneen tutkimukseen, joten tutkimustulos heijastaa paaosin nimenomaan
tiimin jasenten yleistd nakemysta asiakkuudenhoitomallien nykytilasta. Alkupe-
raisesta tarkoituksesta poiketen tulokset eivat sisalla prosesseista vastaavien
henkildiden nakemyksia, ja tydn monipuolisuuden saavuttamiseksi nama nake-
mykset olisivatkin relevantteja kuvaamaan asiaa my0s tavoitteista vastuussa
olevien henkildiden osalta. Kuitenkin tutkimuksen perusteella tutkija kokee saa-
neensa nimenomaan vastauksen siihen, onko esille nostettu ongelma validi
paaasiallisesti myyntitiimin jasenten keskuudessa, jotka asian kanssa ovat teke-

misissa paivittain.

Nykytila-analyysin edelleen jalostamiseksi, tutkimukseen olisi erikseen mahdol-
lista pyytaa vastaamaan tutkimustydssa mukana olevia organisaation ylemman

tason henkil6ita. Kuitenkin heidan jo osallistuttua taman haastattelututkimuk-
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sesta saatujen vastauksien lapikayntiin, saattaisivat he mahdollisesti tiedosta-
mattaan ottaa vaikutteita naista tutkimustuloksista vastatessaan tutkimukseen.
Tama puolestaan olisi omiaan vaikuttamaan tutkimuksen reliabiliteettiin eli luo-
tettavuuteen ja sen vuoksi tutkija pitaytyy tdhan mennessa saaduissa vastauk-

sissa kyseisen haastattelututkimuksen osalta.

Haastattelututkimuksen avoimissa vastauksissa ilmeni paljon kehityskohteita,
mutta niiden lisaksi myos ehdotuksia, minkalaisia toimia asiakkaan suuntaan
samalla lisdarvoa tuottaen voisi mahdollisesti tutkimustiedon valossa ja keratyn
datan avulla tarjota, esimerkiksi perustuen kattavaan organisaation tietouteen
vallitsevasta markkinatilanteesta. Yleisesti vastauksissa korostui nakemys,
minka perusteella yhteisesti sovittujen toimintatapojen sijaan osa myyntitiimin
jasenista on muodostanut oman itsenaisen tapansa toimia eri tilanteissa asiak-
kaiden yksilOllisten tarpeiden perusteella. Vallitsevaa tilannetta yhteisten toimin-
tamallien puuttumiseen liittyen kuvasti yhden vastaajan kommentti, missa han
koki yhteisten toimintamallien rajautuvan asiakastapaamisten sykleihin, jotka
monessa tapauksessa ovat toteutettu joko kuukausi- tai kvartaalitasolla. Kaksi
vastaajaa viittasi yhteisten toimintatapojen arviointiin siten, etta kaikki eivat niita
noudata, mutta toinen naista vastaajista korosti sen sijaan yhteisen paamaaran

tarkeytta.

Haastattelututkimukseen osallistuneet myyntitiimin jasenet ehdottivat avoimissa
vastauksissaan hyvin konkreettisiakin parannusehdotuksia. Esille nousivat verk-
kokaupan tutkimusten hyodyntaminen vallitseviin trendeihin liittyen, saannolliset
best practises -harjoitteet seka analysointi eri kokoisten asiakkuuksien anta-
mista signaaleista, yhteistyon kehittamiseen liittyen. Kaikista kokonaisvaltaisin
tutkimuksesta noussut ehdotus yhteisten asiakkuudenhoitomallien kehitta-
miseksi ja yndenmukaistamiseksi oli kuitenkin St. Gallenin malli. Tama malli on
ollut kaytossa soveltuvin osin ainakin yhdella tutkimukseen osallistuneista tiimin
jasenista. Tama on niin erityisen konkreettinen ehdotus, ettd mallin hyddyntami-

sen mahdollisuutta tutkija selvittaa tutkimushankkeen kehitysosiossa.
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Tutkijan ja Head of Commercial Development -edustajan valisessa viimeisim-
massa nykytilaan liittyneessa tapaamisessa, aiheena oli nykytila-analyysin ko-
konaisvaltaisuus. Tassa samassa keskustelussa nousi esille organisaation joh-
don rooli ja erityisesti tuki asiakkuudenhoitomallien uudistukseen liittyen. Edus-
tajan nakemyksen mukaan organisaation tuen tarve tulee olemaan ilmeinen vii-
meistaan siina vaiheessa, kun kehitystoimenpiteet asiakkuudenhoitomalleihin
on maaritettavissa ja toteutettavissa. Taman perusteella on syyta varmistua
siita, ettd organisaation myynnin johdon nakemys on saman suuntainen asiak-
kuudenhoitomallien vallitsevaan tilanteeseen liittyen kuin on myyntitiimin jasenil-
lakin. Toisaalta jo tuloksien mittaamisen vuoksi on mielekasta tutkia myos
myynnin johdon nakemysta asiakkuudenhoitomallien toteutumisesta seka nyky-

tila-analyysin muodostus- etta toimintamallien kehittamishetkella.

Jotta haastattelututkimuksessa olisi mahdollista varmistua siita, etta haastatelta-
vat ymmartavat, mista asiakkuudenhoitomalleissa on kyse, tutkija lisasi tutki-
mukseen ensimmaisen kysymyksen mallien tunnistamiseen liittyen. Alla tutki-

muslomakkeen alkuosa.

1. Miten hyvin yleisesti tunnistat nykyiset asiakkuudenhoidolliset toimintatavat? (1=heikosti,
S5=erittdin hyvin). Voit jattda vastaamatta, mikali koet vaikeaksi vastata tai et osaa sanoa.

2. Minkalaisen kokonaisarvosanan antaisit suurasiakasmyynnin asiakkuudenhoidollisille
toimintatavoille? (1=heikko, 5=erittdin hyva). Voit jattaa vastaamatta, mikali koet vaikeaksi vastata
tai et osaa sanoa.

Kuva 11. Haastattelulomake organisaation johdolle.

Tutkija kutsui haastatteluun mukaan seuraavat henkilot organisaation sisalta:

Chief Commercial Officer, Head of Sales, Head of Commercial Development,

Head of Customer Service and Development, Head of Business-to-Business
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Services seka Head of EN Services. Vastausaika oli 26.—28.3.2024 ja talla aika-
valilla vastauksia tuli yhteensa 5 kpl, jota voidaan pitaa hyvana saavutuksena

huomioon ottaen vastausajan voimassaolon pituus.

Haastattelulomakkeen kysymykset olivat pitkalti saman suuntaisia, kuin myynti-
tiimin jasenillekin suunnatussa versiossa, mutta kuitenkin muokattuna siten,
ettei kysymyksissa korosteta asiakkuudenhoitomallien nakymista heidan tyos-
saan vaan lahinna siten, kuinka tutkittavat kokevat nykyisten toimintamallien toi-
mivuuden yleisella tasolla, miten ne nakyvat asiakkaan suuntaan ja miten asiak-
kaan tarve nayttaytyy kyseisissa asioissa. Avoimet kysymykset olivat sisallol-
taan hyvin pitkalti yntenevaiset myyntitiimin jasenille suunnattujen kysymysten

kanssa.

3. Miten hyvin suurasiakkaiden asiakkuudenhoidollisten toimintatapojen yhtenaisyys mielestasi
esittaytyy asiakkaan suuntaan? (1=heikosti, 5=erittdin hyvin). Voit jattaa vastaamatta, mikali koet
vaikeaksi vastata tai et osaa sanoa.

4. Miten hyvin mielestasi naissa toimintatavoissa nakyy asiakkaan tarve? (1=heikosti, 5=erittain
hyvin). Voit jattda vastaamatta, mikali koet vaikeaksi vastata tai et osaa sanoa.

Kuva 12. Haastattelulomake organisaation johdolle.

Myynnin johdolle suunnatun haastattelututkimuksen tulokset ovat kokonaisuu-
dessaan hieman paremmat kuin myyntitiimille suunnattujen, silla kaikkien kysy-
mysten osalta vastausten kokonaiskeskiarvo on 3,16 ja keskiarvojen vaihtelu-
vali 3-3,4. Kaikista suurimmat keskiarvot liittyvat asiakkuudenhoidollisten toi-
mintatapojen yhtenaisyyteen (3,4) seka siihen, miten hyvin haastateltavat tun-
nistavat asiakkuudenhoidolliset toimintatavat (3,25). Avoimissa kysymyksissa
keskeisimmiksi asioiksi nousevat asiakkuudenhoitomallien paivitys nykypai-

vaan, Yritys X Oy:n vahvuuksien esille tuonti entista paremmin seka yhteisesti
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sovittujen asioiden ja prosessien noudattaminen. Lisaksi asiakkuuden hallintaan
liittyen esille nousivat asiakkaan kattavampi tunteminen, resurssien parempi
suuntaaminen kannattavimpiin toimintoihin ja selkea viittaus asiakkuudenhoidol-
lisiin toimiin, mitka liittyvat St. Gallenin malliin. Tutkimuksen perusteella tutkija
huomaa, etta yhtenaisia asiakkuudenhoitomalleja pidetaan myods myynnin joh-
don nakokulmasta tarkeana asiana kehittaa ja taman perusteella johdon tuki on
kokonaisuudessaan tunnistettavissa hankkeen keskidossa, myohemmassa vai-

heessa olevaan kehitystyohon liittyen.

Haastattelututkimuksen kysymyksissa mukana olleiden asioiden keskeisyyden
vuoksi, tutkija taydentaa nykytilatutkimusta SWOT-analyysin avulla. Talla meto-
dilla tutkija pyrkii selvittamaan, mitka asiat ovat organisaation voimavaroja ja
mitka asiat toisaalta luovat uhkaa nykyiselle toiminnalle. Tutkija suorittaa ana-
lyysin seka koko organisaation osalta etta syventyen vain asiakkuuksien osuu-
teen. Nain ollen tutkijalla on hyvat edellytykset maarittaa, mita asioita on syyta
huomioida tutkittavien asioiden perustana, jotta mahdollisimman kokonaisvaltai-

sia ratkaisuehdotuksia saavutettaisiin.

SWOT: Yritys X

| Positiiviset | | Negatiiviset |
/Vahvuudet A /Heikkoudet \
- Tietyn alueen suurin toimija toimialallaan - Paatokset emoyhtiosta
sissisat Pitka historia ja kokemus - Business-kulttuurierot toiminta-alueella
Omistuspohja ja vakavaraisuus - Painava kulurakenne
Mahdollisuudet N Uhat N
Ulkaiset Oma verkosto - Yleinen markkinatilanne ja kilpailu
- Teknologia ja panostus kestdvaan kehitykseen - Oikeaz-aikainen toiminnallisuus
Laaja palveluiden kirjo - Asetettujen tavoitteiden saavuttaminen

Kuva 13. SWOT: Yritys X Oy.
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Organisaation osalta vahvuuksiksi tutkija toteaa, etta Yritys X Oy on tietyn alu-
een suurin toimija liiketoiminta-alallaan, mika itsessaan on kiistaton fakta. (Yri-
tys X Oy, 2023).

Heikkouksiksi puolestaan tutkija nakee organisaation paatokset, jotka tulevat
aina emoyhtiosta, koska kyseessa on monikansallinen organisaatio. Lisaksi lii-
ketoimintakulttuuri on erilaista ainakin Suomen ja maan X valilla, minka tutkija
huomaa tydskennellessaan paivittaisessa tydossaan asiakkuuspaallikkona. Or-
ganisaation laajuuden vuoksi myds luonnollisesti kulurakenne on painava ja lii-
ketoiminta-alan osatoiminnan Z vahentyessa, mutta yhtion kuitenkin sita suorit-
taessa tulevaisuudessa maassa X, kulurakenne painaa myos muuta liiketoimin-
taa. Taman vastapainoksi yhtiolla on suuri laajenemistarve jokaisessa maaor-
ganisaatiossa, jotta tulevaisuudessa yha kasvavat markkinat ovat otettavissa
entista paremmin haltuun liiketoiminta-alan X toimijan ominaisuudessa ja talla
tavoin tasapainoa saavutetaan osatoiminnan Z rinnalla. Mahdollisuuksiksi tutkija
kokee liiketoiminnan laajenemispotentiaalin, mika kohdistuu etenkin B2C-mark-
kinoille seka taman asiakassegmentin brandiuskollisuuteen. Edelleen kehittyva
teknologia mahdollistaa markkinoiden nopean kasvun organisaation toimin-
taymparistossa ja myos liikketoiminnan kasvutrendi on ollut viime aikoina hui-
maa, minka odotetaan kasvavan voimakkaasti edelleen kuljettaessa seuraavaa
vuosikymmenta kohden (Liite 1: 2023). Uhkiksi tutkija tunnistaa yleisen markki-
natilanteen haastavuuden johtuen inflaation aiheuttamasta hintojen noususta ja
yleisesta markkinoiden epavarmuudesta. Toisaalta myos kKilpailu on kovaa, silla
toimijoita asiakaskunta V liittyvassa ketjussa on paljon. Luonnollisesti myos
muut toimijat markkinoilla haluavat kehittaa toimintaansa ja kykyansa pysya mu-

kana kilpailussa, minka vuoksi erottautuminen on entista haastavampaa.
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SWOT: Yritys X — asiakkuudet

‘ Positiiviset | | Negatiiviset |
r Vahvuudet N Heikkoudet \
eriytetyt asiakkuusvastuut - raskas organisaatio
Sisaiset o fiimeille - toimintatavat vaihtelevia
o positioihin paljon rakenteellisia muutoksia
Paljon kokemusta ja myos uutta verta I )
Mahdollisuudet Uhat
Ulkoiset asiakassegmenttien tarpeet standardipalveluille - asiakkuuksien yksildlliset tarpeet
olse o asiakasreferenssit o toimialakohtaiset erot
tunnettuuden kasvu o vaatimukset
- asiakkailla paljon valinnanvaraa /

Kuva 14. SWOT: Yritys X Oy — asiakkuudet.

Tutkija muodostaessaan SWOT-analyysia Yritys X Oy:n asiakkuuksiin liittyen,
toteaa vahvuuksiksi eritoten seka tiimeissa etta niiden sisaltamissa positioissa
olevat asiakkuusvastuut. Tama on suuri vahvuus, silla asiakkuusvastuut on py-
ritty maarittamaan seka tiimikohtaisesti niiden sisaltamien jasenten taustat ja
kokemus huomioiden seka lisaksi toimialakohtaisen kiinnostuksen perusteella.
Tama mahdollistaa sen, etta timissa on paljon kokemusta pitkalta ajalta eri asi-
akkuuksista kokeneiden tiimin jasenten keskuudessa, mutta yhta lailla uudem-
pien asiakkuuspaallikdiden toimesta taysin uudenlaista nakemysta, mista par-
haimmillaan on hyotya mm. asiakkaiden tarpeiden kartoituksessa lisamyyntia
varten. Historiatietoa seka mahdollista tulevaisuuteen suuntaavaa tietoa asiak-
kuuksista myos jaetaan tiimin jasenten kesken asiakkuusvastuiden vaihtuessa

henkilolta toiselle.

Heikkouksiksi tutkija puolestaan tunnistaa organisaation suhteellisen raskaan
rakenteen johtuen monikansallisesta emoyhtidsta. Taman lisaksi toimintatavat
ainakin Suomen maaorganisaation sisalla asiakkaiden suuntaan ovat myyjijittain
vaihtelevia. Rakenteellisia muutoksia organisaatiossa on tapahtunut suhteelli-
sen paljon viime aikoina, ja osa muutoksista on saattanut olla omiaan vaikutta-

maan myos asiakkaiden suuntaan valittyvaan mielikuvaan.
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Analyysin perusteella mahdollisuuksiksi tutkija on tunnistanut eri asiakasseg-
menttien tarpeet etenkin kustannustehokkaille, standardisoiduille palveluille,
joita organisaatiossa kehitetaan jatkuvasti. Naista esimerkkina toimivat asiakas-
kunta V:n palvelu N. Kun nama palvelut toteutetaan esimerkillisesti, niin myos
merkittaviin referenssiasiakkuuksiin on mahdollisuus, mika puolestaan auttaa
entista laajemman tunnettuuden saavuttamisessa. Uhkiksi tutkija listaa asiak-
kuuksien monimuotoiset ja yksilolliset tarpeet eri toimialoilla seka niihin liittyvat
vaatimukset, mitka puolestaan aiheuttavat paineen naihin liittyvien valmiuksien
kehittamiseen seka yllapitamiseen. Liiketoiminta-alan X toimijan erottautuminen
muista alalla toimivista yrityksista on haastavaa ja etenkin, koska asiakkaalla on
paljon valinnanvaraa, on erottautumisella entista suurempi painoarvo ja rooli.
Tama patee soveltuvin osin myos asiakkaiden suuntaan nakyviin asiakkuuden-

hoidollisiin toimintamalleihin.

Muun muassa asiakkaiden suuntaan nayttaytyvia yhtenaisia toimintatapoja mi-
tataan kerran vuodessa asiakkaille suunnatulla asiakastyytyvaisyyskyselylla.
Kysely on jaettu eri aihealueisiin, joihin kuuluvat: palvelut, helppo yhteistyo, pit-
kan ajan asiakassuhde, erottautuvuus seka ihmiset ja tuki. Kyseisen tutkimuk-
sen tulokset antavat osviittaa myos toimintamallien yhtenaistamisen onnistumi-
sesta. Kyselyssa esiintyvia asioita mitataan ja verrataan aina edellisvuosien tu-
loksiin. Naiden pohjalta maaritetdan toimenpiteet, joista informoidaan asiakasta
ja joita seurataan kvartaaleittain. Edella mainitut toimenpiteet suoritetaan Com-
mercial Development -tiimin toimesta. Mainittakoon, etta asiakastyytyvaisyystut-
kimus toteutuu v. 2024 ajallisesti alle kuukauden sisalla siita ajankohdasta, kun
tutkijan suorittaman organisaation sisaisen haastattelututkimuksen tulokset ovat
valmistuneet. Organisaation sisdinen haastattelututkimus toteutetaan tutkijan
toimesta lisaksi uudelleen siina vaiheessa, kun jo kehitettyjen asioiden onnistu-
mista mitataan kehityshankkeen edetessa.
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4 Ratkaisut

Tutkija lahti liikkeelle ratkaisuosiossaan siita, mita asioita han oli listannut kes-
keisina heti hankkeen aiheen varmistuttua ja mitka saattaisivat vaikuttaa koko-

naisuuteen verraten niita tutkimustuloksiin (litteena).

Tutkija huomasi pian, etta moni aihealue, joita han oli itse pitanyt kokonaisuu-
dessa tarkeana ja jotka han oli tutkimukseensa halunnut sisallyttaa nykytilan
kartoittamiseksi, olivat saaneet luonnollisen yhteyden vastauksiin, joita seka
myyntitimissa etta myynnin johdon osalta oli annettu. Nama korostuivat etenkin
yhtenaisten toimintatapojen seka asiakkaiden osuuksissa. Taman perusteella
voidaankin tehda johtopaatds, etta tutkija oli oman kasityksensa perusteella en-
nalta valinnut nykytila-analyysiin sellaiset teemat, joihin haastateltavilla oli pal-
jon annettavaa. Aiheet saivat heti tuoreeltaan aikaan paljon keskustelua ja jo-
kaisen haastatellun kanssa olikin luontevaa keskustella aihealueista viela tar-
kemmin ja kartoittaa, minkalaisia ehdotuksia ja nakemyksia asian kehittamiseksi
kullakin tiimin jasenella on. Tutkijan kdydessa lavitse nakemyksena Chief Com-
mercial Officer (CCO) -edustajan kanssa selvisi, etta tutkijan nakemykset olivat
hyvin yhtenevaiset CCO-edustajan kanssa. CCO-edustaja halusi ainoastaan li-
sata kokonaisuuteen kannattavuuden nakokulman, silla luonnollisesti ilman kan-

nattavuutta ei ole mielta hoitaa asiakkuussuhdettakaan.

Tutkija kay lisaksi saanndllisia keskusteluja Head of Commercial Development -
edustajan kanssa. Heti nykytila-analyysin valmistumisen jalkeen tutkija ja Com-
mercial Development-tiimin jasenet jarjestivat tapaamisen, jossa tutkija esitteli
hankkeen aiheen ja nykytila-analyysin koko tiimille. Tapaamisessa kasiteltiin
asioita, joita Commercial Development-tiimin jasenilla nousi esille opinnaytetyon
nykytila-analyysin esittelyn perusteella. Kyseisessa tapaamisessa keskeisiksi
kysymyksiksi nousivat etenkin se, mita kaikkea asiakkuudenhoitomalli kattaa.
Tassa yhteydessa todettiin yhdessa mallin kattavan kokonaisuudessaan suhde,
joka asiakkaan suuntaan on muodostettu mukaan lukien kaikki yhteydenpito,
yhdessa sovitut asiat seka lisaksi toimintaymparistdanalyysi suhteutettuna asi-

akkaan tarpeisiin.
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Yritys X Oy:n organisaatiossa etenkin myyntitimien osalta on annettu suuri pai-
noarvo tunnealytaitoihin syventymiselle ja niiden kehittamiselle. Tata tarkoitusta
varten Yritys X Oy:lla on tiivis ja pitkdaikainen yhteisty0 eraan yrityksen kanssa,
mika puolestaan jarjestaa kaikille uusille Yritys X Oy:lla aloittaville myyjille tun-
nealykoulutuksen, joissa paaasiallisena teemana on omien ja vastaparina toimi-
van asiakkaan edustajan tunnetilojen tunnistaminen, omien myyntiesteiden tun-
nistaminen ja niista poisoppiminen seka yleisten tunnealytaitojen kehittaminen.
Tutkijan oma kokemus tunnealytaidoista pohjautuu alempaan tradenomin tutkin-
toon liittyvaan tunnealykurssiin ja siksi tutkija on erityisen kiinnostunut naiden

taitojen hyodyntamisesta etenkin asiakkuudenhoitoon liittyvissa toimissa.

Yritys X Oy:lla on CRM (Customer Relationship Management) eli asiakkuuden-
hoitojarjestelmana kaytdssaan kansainvalisesti yleisesti tunnettu jarjestelma. Se
auttaa kayttajaansa askel kerrallaan asioissa, joita jarjestelmaan tulee syottaa
niin, etta jokaisesta asiakkaan suuntaan suoritetusta toimesta tarvittava kirjaus
on oikealla tavalla tallennettuna. Kuitenkin asiakkuuspaallikdiden hektisessa ar-
jessa on myyntijohdon arvion mukaan, aktiviteetteihin liittyvan mittariston perus-
teella ollut aihetta epailla, hyddynnetaanko jarjestelmaa silla tavalla, etta kaikki
toimet tulisivat merkityiksi jarjestelmaan asiakkuuden taakse. Jotta onnistunee-
seen asiakkuudenhoitoon liittyen olisi mahdollista saavuttaa kaikki siihen kuulu-
vat elementit, CRM-jarjestelman kokonaisvaltainen hyddyntadminen on keskei-

sessa asemassa.

Jarjestelman tehokkaasta hyddyntamisesta myyntiorganisaatiossa on keskus-
teltu paljon, etenkin kuluvan vuoden kevaasta asti, jolloin jarjestelman kayttoon
oli myynnille suunnattu erillinen kertauskoulutus. Kyseinen koulutus piti sisal-
la&n myynnin ja asiakkuudenhoidon eri vaiheisiin liittyvia toimia, joita jarjestel-

maan tulee kirjata.

Yhtena kysymysmerkkina jarjestelman hyddyntamisessa on ollut sen laajenta-
minen myos yrityksen tuotannon kayttoon, jolloin kyseiseen organisaation
osaan valittyisivat myos myynnin ja asiakaspalvelun puolella tehtavat toimet.

Naita voivat olla esim. asiakkaan suunnalta tulevat selvitystyot, joissa tiettyihin
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toimituksiin saattaa kohdistua erinaisia toimenpiteita, joista tuotanto ei valitto-
masti ole tietoinen ilman erillista tiedottamista. Voidaankin todeta, etta suoraa
jarjestelmateknista linkkia ei talla hetkella olemassa myynnin ja tuotannon va-

lila.

4.1 Asiakascase

Head of Commercial Development -edustajan kanssa kaydyn keskustelun pe-
rusteella, tutkija paatyi valitsemaan vain yhden asiakkaan uutta asiakkuuden-
hoitomallin luomista varten. Tata keskustelua edelsi organisaation Chief Com-
mercial Officer -edustajan ja Head of Commercial Development -edustajan vali-
nen keskustelu, jossa tarkoituksena oli maarittaa hankkeelle mahdollisimman
oikeansuuntainen seka optimaalinen tavoite. Taman tavoitteen mukaisesti tar-
koituksena on muodostaa Yritys X Oy:n maariteltya strategiaa tukeva asiakkuu-
denhoitomalli. Keskiossa on nimenomaan keskittyminen yhden tietyn asiakkaan
tarpeisiin, minka myos tutkija tuntee hyvin oman paivittaisen tyonsa kautta, silla
asiakkuus kuuluu tutkijan asiakkuusportfolioon ja tutkija on itse ensisijaisessa
vastuussa asiakassuhteen hoitamisesta seka kehittamisesta. Hankkeelle on
maaritelty rajattu aikataulunsa, mika on omiaan haastamaan uuden asiakkuu-
denhoitomallin toteutumisen, mikali se luotaisiin myods muiden asiakkuuspaalli-
koiden tiettyihin asiakkaisiin liittyen. Lisaksi aikatauluun liittyen on huomioitava,
ettd myds koulutuspuoleen olisi pystyttava panostamaan hankkeen aikana, mi-
kali siina olisi mukana muiden tiimin jasenten asiakkaita. Tama on kuitenkin to-
dettu olevan juuri talla hetkella hankkeen kannalta keskeisten asioiden ulkopuo-

lella.

Lisaksi hankkeessa on huomioitava asiakkuuden tarkeys luodun strategian kan-
nalta, jotta myos asiakas itse saisi lisdarvoa asiakkuudenhoitomallien uudista-
misesta. Nykyiseen toimintamalliin kuuluvat kuukausittaiset ohjausryhmatapaa-
miset, joissa ovat mukana asiakkaan puolelta paallikkbtason yhteyshenkilo seka
kehityspaallikkd. Yritys X Oy:n puolelta tapaamisissa ovat mukana asiakkuus-

paallikdn roolissa tutkija seka tilanteen mukaan joko Business Owner tai Head
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of B2B Services -edustajat. Tarvittaessa tapaamisissa voivat molemmat kysei-
set edustajat tuoda nakemyksensa esiin ja ammattitaitonsa avulla auttaa asiak-

kuusvastaavaa ratkaisemaan arjessa esiintyvia haasteita.

Lisaksi, koska tarpeena on vuositasolla kartoittaa kustannusrakenne seka maa-
rittda taman perusteella tarvittavat hinnankorotukset, standardoimalla proses-
seja mahdollisimman paljon seka ohjaamalla mahdollisimman paljon tuotteita
standardikategoriaan, voitaisiin saavuttaa huomattavia kustannussaastoja.

Tama on yhtena keskeisimmista tavoitteista selvitystyon keskiossa.

Tutkija kay saannollisia keskusteluita luonnollisesti myos omassa myyntitiimis-
saan seka liittyen eri asiakkuuspaallikdiden kohtaamiin paivittaisiin tilanteisiin
asiakkaidensa kanssa etta niiden kehittdmiseen organisaation antamien suunta-
viivojen ja raamien perusteella. Tutkijan on luontevaa kysya spontaanejakin ke-
hitysehdotuksia lahimmilta tiimin kollegoiltaan, silla kyseinen tiimi on eniten kes-
kiossa asiakkuudenhoitomallin kehittamisprosessissa. Tiimin osalta keskeisesti
esille nostettavia asioita ovat olleet asiakkuudenhoitomallin skaalautuvuus, jotta
se soveltuisi mahdollisimman monipuolisesti eri asiakkaiden tarpeisiin. Tama
liittyy kokonaisuuteen aina palaverikaytannoista kokonaiseen asiakkaan yllapi-
tomalliin asti. Lisaksi huomionarvoista on, etta mallin tulisi soveltua eri tasoisille
asiakkuuksille ja mahdollisimman moneen eri tilanteeseen, etenkin akillisiin vas-
tuuhenkildomuutoksiin littyen. Kuitenkin on huomioitava, ettad asiakkuudenhoito-
mallin tarkoituksena on kehittaa toimintatapa lahtokohtaisesti nimenomaan
avainasiakkuuksien hoitoon liittyen. Nain ollen yhteisena tavoitteena tutkija na-
kee asiakkuudenhoitomallin luomisen sellaisiksi raameiksi, mitd noudatetaan
aina muutoin, kuin tilanteissa, joissa asiakas erikseen esittda tavan, miten toi-
mia erilaisissa vaiheissa erillisen skenaariomallin pohjalta ja tama voidaan lisata
esim. SOP (Standard Operating Procedure) -dokumenttiin. Tallaisia dokument-
teja on tarkoituksena organisaation sisaisen ohjeistuksen perusteella alkaa hyo-
dyntaa asiakkuuksissa aiempaa enemman, missa maaritettaisiin mm. nimen-
omaan tilannekohtaisesti asiakkaan kanssa sovitut prosessit mahdollisimman
yksityiskohtaisesti, etenkin niissa tapauksissa, joissa se poikkeaa yhteisesti so-
vitusta asiakkuudenhoitomallista.
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Saumattoman tiedonvalityksen haasteisiin vastatakseen tutkija muodostaa yh-
teydenpidon hierarkiaan liittyvan mallinnuksen, mika on keskeinen myos asiak-
kuudenhoitomallin onnistumisen kannalta. Sen perusteella asiakkuuspaallikon
rooli on toimia keskeisessa asemassa ikaan kuin kapellimestarin tavoin johtaes-
saan asiakkaan suuntaan nayttaytyvaa rakennetta, kuin orkesteria, johon liitty-
vat kaikki osapuolet aina Yritys X Oy:n asiakaspalvelusta tuotantoon asti ulot-
tuen aina maaorganisaation ylimpaan johtoon asti. Perusajatuksen mallinnuk-
seen tutkija on ottanut St. Gallenin mallista, koska haastattelututkimuksessa ky-
seinen mallinnus nousi esille konkreettisena tydkaluna ja tutkijan seka Head of
Commercial Development -edustajan valilla kdydyn keskustelun perusteella St.
Gallenin malli on ollut myos aiemmin organisaation suunnitelmissa mukana.
Nain ollen tutkija paatyi tutkimaan mallin hyodyntamista soveltuvilta osin esi-

merkkiasiakkuuteen liittyen ja kyseisen asiakkuuden tarpeisiin perustuen.

Taman hierarkiamallin perusteella on mahdollista hahmottaa paremmin tutkijan
nakemys siita, mita osa-alueita Yritys X Oy:n ja asiakasyrityksen valilla on.
Kaikki muut osa-alueet ovat jo talla hetkella olemassa asiakkaan hoitosuh-
teessa, mutta asiakkaan toiveen perusteella tutkija kartoitti mahdollisuudet li-
sata 2 kertaa vuodessa toteutettavat strategisten asioiden tapaamiset seka
asiakaspalvelun etta tuotannon valiset tapaamiset, joihin luonnollisesti osallistu-
vat myoOs asiakkuuspaallikkd ja mahdollisuuksien mukaan lisaksi asiakkaan
oman asiakaspalvelun edustaja. Strategisissa tapaamisissa asiakkaan toiveiden
mukaan olisi arvokasta keskittya lapikayntiin esim. Yritys X Oy:n kehitysput-
kessa olevista palveluista, millaisia kustannusnakymia toimialalla on nakopii-
rissa seka kuinka vastuullisuustavoitteet nakyvat ja toteutuvat organisaation toi-
minnassa. Asiakkaan ilmaisemiin, yhteisty0ssa jo talla hetkella hyvin toimiviin
asioihin kuuluvat puolestaan palvelun oikea-aikaisuus, luotettavuus seka la-
pinakyvyys. Lisaksi asiakas kertoi tavoitettavuuden olevan hyvalla tasolla, jolloin
asiat saadaan hoidettua seka oikaistua viiveetta eika niiden selvittelyyn kayteta
turhaa aikaa. Lisaksi asiakas Kiitteli, ettd asiakkuuden kanssa tyoskentelevat ih-
miset ovat pysyneet paaosin samoina, silla asiakas kokee yhteisen kokemus-
pohjan tarkeaksi.



34

Tutkija kokee, etta mahdollisimman laajaa saatavilla olevaa tietotaustaa hyo-
dyntamalla on mahdollista saavuttaa paras lopputulos asiakkaan hoitoon liitty-
vissa toimissa. Samalla tavalla Yritys X Oy:n organisaation Head of Commercial
Development -edustaja kokee, ettd mitd enemman tietoa on saatavissa asiak-
kaan omasta toimintaymparistosta, sita laajemmin on mahdollista muodostaa
kattava hoitomalli, jossa asiakkaan tulevaisuuden potentiaali on kokonaisuudes-
saan analysoitavissa ja hyddynnettavissa. Tama toteutuu tarjoamalla asiak-
kaalle toimittajayhteistyoperusteista markkinatietoutta ja sellaisia ratkaisuja,
mitka parhaimmillaan saavat aikaan aivan uudenlaisia ajatuksia toimintamal-
leista, joita tdhan mennessa asiakkaan paadyssa ei valttamatta ole osattu huo-
mioida lainkaan. Tahan tarkoitukseen tutkija kokee tarkeaksi strategisten tapaa-
misten jarjestamisen, joissa esitelldadn myds Yritys X Oy:n strategiaa, asiakas-

tyytyvaisyyteen liittyvia tutkimustuloksia seka saavutuksia ja onnistumisia.

Keskeisimmiksi henkiloiksi tutkija on yhteydenpidon hierarkiaan liittyvaan kuvi-
oon perustuen, kokenut asiakkaan puolelta paallikkdtasolla toimivan yhteyshen-
kilon lisaksi kehityspaallikon, joka on ollut paasaantoisesti mukana kaikissa oh-
jausryhmatapaamisissa. Taman lisaksi projektipaallikkd on mukana tarvittaessa,
mutta hanen lisakseen asiakaspalvelun edustaja voisi kertoa operatiivisen tason
yksittaisistakin tapahtumista seurantajakson aikana, mika taman suunnitelman
perusteella vastaisi 3—6 kuukauden syklia. Sen sijaan Yritys X Oy:n puolelta
keskeisimmat henkilot myyjan eli asiakkuuspaallikon lisaksi ovat tahan men-
nessa olleet BO (Business Owner) sekad Head of B2B Services -edustaja seka
tuotannon lisaksi tukitoiminnoista vastaava raportoinnin tiimi. Hierarkiakaavioon
perustuen tutkijan suunnitelmana on suorittaa muutos siten, etta BO ja Head of
B2B Services -edustaja osallistuisivat vain tarvittaessa ohjausryhmatapaami-
seen, mutta heidan sijastaan kokoonpano voisi muuttua aina vallitsevan tarpeen
mukaisesti. Ohjausryhmatapaamisiin osallistuisivat jatkossa myyjan lisaksi tar-
peen mukaan seuraavat tai osa seuraavista henkildista: Head of Customer Ser-
vice and Development, Head of Operations, Head of Commercial Development
tai Head of Quality. Strategisten asioiden tapaamiseen osallistuisi edelld mainit-
tujen lisaksi Chief Commercial Officer sponsorin roolissa. Vastaavasti 3—6 kuu-

kauden valein jarjestettavaan tuotannon ja asiakaspalvelun yhteistapaamiseen
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voisi osallistua KAM Support Agent, joka toimii ensisijaisena kontaktivaylana
asiakkaan asiakaspalvelusta saapuviin yhteydenottoihin. Taman myoéta myos

yksittaisiin poikkeamatapauksiin olisi mahdollista syventya nykyista enemman.

Kaikki muut kuviossa (litteena) esitellyt tahot ovat asiakkaan toimintaa ja suh-
detta mahdollistavia, yllapitavia tai sita varmistavia henkiloita. Esimerkiksi myyn-
tijohtaja on viime kadessa vastuussa tiimiin kuuluvien asiakkuusvastaavien toi-
minnasta. Asiakaspalvelun Team Leader puolestaan huolehtii, etta kaikissa olo-
suhteissa tiimista I0ytyy asiakaspalveluhenkild, joka ottaa hoitaakseen mahdolli-
simman nopeasti ja tehokkaasti asiakkaan asiakaspalvelun paadysta saapuvan
yhteydenottotarpeen. Ratkaisutiimi puolestaan vastaa kaikista erikoisratkaisuja
vaativista tarjouspyynnoista, jotka asiakkuuspaallikko valittaa heille. Ratkai-
sutiimi toimii erilaisten asiakaskohtaisten ratkaisumallien mahdollistajana asiak-
kuuspaallikdn ja kaupallisen johdon (Commercial) valilla. Loppujen lopuksi toi-
mitusjohtaja (CEQO) vastaa koko maaorganisaation toiminnasta suoraan konser-

nin toimitusjohtajalle.

St. Gallenin mallin mukaiseen asiakkuudenhoitomalliin liittyy saumattomasti
myo6s mahdollisuuksien selvitys siita, mita asioita asiakas voisi hoitaa itsenai-
sesti ilman erillistd yhteydenottoa KAM support agenttiin (St.Gallen Business
Model Navigator, 2024). Taman selvityksen tarve nousi esille myos siten, etta
useammassa kuukausikohtaisessa asiakaspalveluraportissa esim. tilausten
seurantaan liittyvat toimeksiannot nayttaytyvat kuluvan vuoden 2024 aikana ti-
lastollisesti eniten asiakaspalvelua tyollistavina tehtavina. Tutkija on keskustellut
asiasta Head of Commercial Development -edustajan kanssa ja keskustelun
perusteella on selvinnyt, etta Yritys X Oy:n organisaatiossa on tutkimuksen koh-
teena ollut asiakaskokemuksen kasvattaminen itsepalveluportaalissa ja tasta
asiasta on haastattelu tulossa organisaation toimesta arviolta vuoden 2025
alussa. Nain ollen tahan asiaan tutkija ei koe tarpeelliseksi pureutua enempaa.
Kuitenkin kehityskohde on tunnistettu ja kartoitus on tarkoitus organisaation toi-
mesta toteuttaa lahitulevaisuudessa teemalla, olisiko palvelua mahdollista kehit-
té@ monipuolisemmaksi vai onko kyse vain siita, ettei asiakkaalla ole laajinta

mahdollista tietoutta kaikista portaalin toiminnoista.
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Jotta toimintatutkimuksen perusperiaatteet tulisivat taytetyiksi ja jotta hanke ete-
nisi oikealla tavalla kohti kayttdonottoa mahdollisimman selkein askelin, tutkija
on paattanyt suorittaa asiakkuudenhoitomallin esittelyn asiakkaalleen Case-yri-
tys Oy:lle, jossa -ovat mukana Yritys X Oy:n organisaatiosta tutkijan lisaksi
CCO (Chief Commercial Officer), Head of Commercial Development -edustaja,
Head of Business to Business Services -edustaja, Head of Customer Service
and Development -edustaja. Tassa tapaamisen agendana ovat seuraavat aihe-
alueet: esittaytyminen, tyon tausta, asiakkuudenhoitomallin toteutus, tavoitteet,
odotukset, miten onnistumista mitataan, mita ajatuksia malli herattaa asiakkaan

osalta ja mitd muuta tulisi huomioida tahan mallinnukseen liittyen.

Tutkija koordinoi asiakkuudenhoitomallin esittelyn 30.9.2024 ajankohdalle
Teams-tapaamisen muodossa, jonka kesto on 80 minuuttia. Asiakkaan puolelta
tapaamiseen osallistujana on paallikkdtason yhteyshenkild. Tapaamisen keskei-
sena tavoitteena on kadyda yhdessa asiakkaan kanssa lavitse hoitomalli, jonka
kayttoonotto on tarkoituksena suorittaa heti vuoden 2025 alusta alkaen. Asia-
kassuhteen kokonaisvaltainen mallintaminen on tarkoituksenmukaista ja asiak-
kaan kanssa kaytyjen keskustelujenkin perusteella myos he arvostavat tata
omasta nakdkulmastaan. Asiakkaan kanssa yhteisena nakemyksena on, etta
perusperiaatteiltaan yhteistyo on jo talla hetkella toimivaa ja asiakas arvostaa
kokonaisvaltaisesti toimintamallia, mika valittyy heidan suuntaansa Yritys X
Oy:n toiminnoista. Tavoitteena on kuitenkin lahtea tuottamaan lisaarvoa tuot-
tava, strukturoitu Case-yritys Oy:n asiakkuutta tukeva malli ja eroavaisuuksina
nykyiseen ovat strategiapalaverit, asiakaspalvelun ja tuotannon yhteistapaami-
set seka asiakastyytyvaisyystutkimuksien mukaiset kehitystoimet seka eri posi-
tioissa toimivien henkildiden osallistaminen, kuten vastuullisuustavoitteisiin liit-

tyen esim. Quality Manager -edustajan osalta.
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Asiakkuudenhoitomallin toteutus Mallinnuksena: St. Gallen

= Perusperiaatteiltaan yhteistyd toimivaa jo Anm‘;;oinﬁ
nykyiselladn

Ihmiset

= Ldhdetty kartoittamaan tarkemmin

» luodaan strukturoitu Case-yrityksen asiakkuutta
tukeva malli

* Mitd tuodaan lisaa: 3
- Strategiapalaverit

= Asiakaspalvelun ja tuotannon/BO:n
yhteistapaaminen

+ Asiakastyytyvdisyyskyselyn kehitystoimet

» Tarvittavien henkildiden osallistaminen tarpeen
mukaan

 Tietopaketti tiettyjen tavoitteiden toteutumisesta -

Kuva 15. Asiakkuudenhoitomallin toteutus.

Tapaamisen perusteella asiakas antoi kehitysehdotuksia tutkijan luotsaamaan
asiakkuudenhoitomallin esittelyyn liittyen mydhemmin samalla viikolla. ltses-
saan esittelytapaamiseen osallistui tutkijan lisaksi myos 4 muuta keskeisessa
roolissa olevaa, asiakkuudenhoitomalliin liittyvaa Yritys X Oy-organisaation ja-
senta. Tapaaminen sisalsi aktiivista keskustelua kaikkien osanottajien kesken.
Tuotannon ja asiakaspalvelun valilla jarjestettaviin tapaamisiin ehdotukseksi
nousi harkita uudelleen, mita varsinaista lisdarvoa tuotannon edustaja voisi an-
taa tapaamisiin verrattuna Business Owneriin. Tama oli erittdin hyva yhteinen
nosto, silld Business Owner on monessa tapauksessa yhteydessa tuotantoon
selvittdessaan optimaalisinta ratkaisua asiakkaan tarpeisiin siten, etta se sa-
malla tukee Yritys X Oy:n organisaation maarittelemaa strategiaa liiketoiminnas-
saan. Kuitenkin tutkijan ja tuotannon valilla kaydyissa keskusteluissa on nous-
sut esille tarve paasta pureutumaan tarkemmin myaos tiettyihin yksittaisiin haas-
teisiin, jotta mahdolliset laajemmat tiettyyn maantieteelliseen suuntaan kohdis-
tuvat haasteet nousisivat esille mahdollisimman aikaisessa vaiheessa. Tama
liittyy liséksi siihen faktaan, ettd yhteistydkumppaniverkostoista ei valttamatta
aina kaikissa tapauksissa tieto vality Yritys X Oy:n organisaatioon samalla ta-
valla kuin omaan verkostoon kuuluvista toimipaikoista. Tutkija kasittelee asiaa

tarkemmin viela myéhemmin jarjestettavassa tutkijan ja Yritys X Oy:n Commer-
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cial Joryn (kaupallisen johtoryhman) valisessa tapaamisessa, jossa tarkoituk-
sena on kasitella myos asiakkaan suunnasta tulleita, seuraavia ehdotuksia asi-

akkuudenhoitomalliin liittyen:

1. Nykyisen ohjausryhmatapaamisen korvaisi operatiivinen kuukausipala-
veri, minka kesto olisi 30 min. Osallistujana tassa olisi Case-yritys Oy:n
asiakaspalvelupaallikko seka Yritys X Oy:lta tuotantorajapinta (customer
care ja/tai palvelutuotanto). Tama jarjestettaisiin joka kuukausi.

2. Uusi kvartaalipalaveri, johon osallistuu Case-yritys Oy:n puolelta asiakas-
palvelupaallikko, kehityspaallikko ja paallikkotason yhteyshenkilo. Taman
voisi toteuttaa niin, etta joka kvartaali 30 minuutin sijaan varataan 1 h,
jonka aikana kaydaan sen kuukauden akuutit asiat ja laajennetaan ta-
man jalkeen keskustelu kehitys- seka muutosasioihin. Naihin sisallytettai-
siin myos esim. volyymiennusteet ennen juhlapyhia yms. operaatioihin
vaikuttavat asiat.

3. Uutena olisi myds strateginen ohjausryhma. Siihen Case-yritys Oy:n puo-
lelta osallistujaehdotuksiksi: toimitusjohtaja, talouspaallikkd, sopimusjoh-
taja ja paallikkotason yhteyshenkilo. Tallainen tapaaminen olisi enintaan
kahdesti vuodessa, minka aiheena strateginen katsaus markkinanaky-
maan (mm. kustannuksien, vastuullisuuden seka avoimien/avautuvien

tarjouspyyntdjen osalta).

Asiakas on ollut myos taman jalkeen yhteydessa asianaan omassa organisaa-
tiossaan olevat tahot, jotka olisivat kiinnostuneita osallistumaan Yritys X Oy:n
jarjestamaan tapahtumaan. Samassa Case-yritys Oy:n paallikkdtason yhteys-
henkilo kertoi, etta heidan organisaatiossaan on hanen lisakseen yhteensa viisi
henkilda, jotka ovat kiinnostuneet Yritys X Oy:n tarjoamasta mahdollisuudesta
osallistua tapahtumaan. Tama kertoo tutkijan nakdkulmasta siita, etta han on
hankkeessaan onnistunut vakuuttamaan asiakkaan asiakkuudenhoitomallin
hyodyista ja samalla kyennyt sitouttamaan edustamansa organisaation lisaksi
my0s asiakkaan organisaatiosta mm. seka toimitusjohtajan etta sopimusasioista
vastaavan johtoportaan edustajan. Tama on erittain tervetullut alku asiakassuh-

teen edelleen syventamiselle, silla Case-yritys Oy on hankkinut vastikdan myos
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uuden yrityksen organisaatioonsa, minka kehittaminen on yksi organisaation
karkihankkeista. Samoihin aikoihin myds toinen Case-yritys Oy:n konserniin
kuuluva yritys on ollut yhteydessa Yritys X Oy:n suuntaan ja tiedustellut syner-
giaetuuden mahdollisuutta toimintoihinsa olemassa olevien Case-yritys Oy:n so-

pimusten pohjalta.

4.2 Asiakkuudenhoidollinen mallinnus

Alun perin yhtenaisen asiakkuudenhoitomallin hanke lahti liikkeelle ajatuksesta,
ettd organisaatiolle keskeisten asiakkuuksien hoitamiseen erikoistuneessa tii-
missa olisi olemassa tietynlaiset raamit sisaltava malli, jota tulisi hydodyntaa asi-
akkuuksienhoidollisissa toimenpiteissa aina, kun sita ei asiakkaan suunnalta ole
erikseen poissuljettu. Lisaksi ratkaisutiimi on kaivannut tallaista mallia, jotta he
voisivat tarvittaessa sisallyttaa sen myds tarjouspyyntoihin, joihin he hakevat

ratkaisua Yritys X Oy:n organisaation muodostamaan strategiaan pohjautuen.

Asiakkuuksissa ja niiden hoitamisessa on nahtavissa erilaiset syklit, jotka vaati-
vat aina kyseiseen hetkeen liittyvia toimia. Asiakkuuden aloituksiin liittyva pro-
sessi on strukturoitu jo hyvin pitkalti selkeaksi kokonaisuudeksi. Sen sijaan asia-
kassuhteen yllapito seka edelleen rakentamis- ja suhteen syventamisvaihe kai-
paisi lisamaarityksia. Taman ohella myds mahdollinen vastuumyyjan vaihtumi-
nen on tarkeaa huomioida kokonaisuudessa. Joissain tapauksissa asiakassuh-
teen jatkaminen ei ole myyjaorganisaation strategian mukaista ja sen vuoksi yh-
teisty0 ei ole kannattavaa. Tallaisissa tilanteissa asiakkuussuhde tulee pystya
lopettamaan mahdollisimman hienovaraisesti ja yhteista kumppanuussuhdetta
kunnioittaen. Parhaimmillaan tama tukee molempien osapuolten ajatusta tule-

vaisuuden suuntauksista.

Mikali asiakkuussuhdetta on tarkoituksena kehittaa ja syventaa, kuten on tassa
tapauksessa kasitellyn asiakkuuden kanssa, asiakkuudenhoitoon liittyvista asi-

oista tutkija on muodostanut seuraavanlaisen prosessin:
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Kuva 16. Asiakkuuden hoitamisen mallinnus.

Tutkija sai asiakkuuden hoitaakseen helmikuussa kuluvan vuoden aikana.
Aluksi asiakkuusvastuu siirtyi aiemmalta asiakkuusvastaavalta tutkijalle, minka
jalkeen asiakkuuteen tutustuminen tapahtui ensimmaisen ohjausryhmatapaami-
sen muodossa. Samalla tutkijalle tuli tutuksi asiakkaan kanssa yhdessa maari-
tellyt ja vakiintuneet toimintatavat. Tapaamisessa tutkija esittaytyi asiakkaalle
uutena asiakkuusvastuullisena henkilona ja virallinen vastuunsiirto ajankohtais-
ten asioiden osalta siirtyi tutkijalle eli tapahtui ns. Hand Over. Taman tapaami-
sen paatteeksi tutkijalla oli avaimet asiakkuuteen sisalle paasyyn ja tutkija paasi
tarttumaan toimeen (Hands On). Taman perusteella syventyi asiakkaan kanssa

tehtava yhteistyo (Cooperation).

Tutkija paasi hyddyntamaan tutkimaansa asiakkuudenhoitomallia uuteen asia-
kassuhteeseensa ja kartoitti samalla sen nykytilaa. Taman perusteella tutkija al-
koi selvittaa, mita mahdollisia kehitysehdotuksia asiakassuhteen eteen voisi olla
tehtavissa, joiden toimivuutta kdytanndn arjessa tutkija pyrki parhaansa mukaan
arvioimaan prosessin edetessa. Seuraavassa vaiheessa tutkija otti asiakkaan
mukaan prosessiin. Tassa kohtaa tutkija tiedotti asiakasta projektistaan, mita

han on toteuttamassa yhtenaiseen asiakkuudenhoitomalliin liittyen ja kertoi sen



41

perusteista seka tarkoituksesta. Taman perusteella tutkija kartoitti myos asiak-
kaan puolelta tulevat ideat mallin luomiseen ja nykyisiin asiakkuudenhoidollisiin
toimiin peilaten. Tutkija suoritti toimien kokonaisvaltaisen lapikaynnin ja valikoi
naista asiat, jotka kohtasivat edustamansa organisaation strategian keskiosta
|Oytyvien vastaavien tavoitteiden kanssa. Tutkija kartoitti yhteisiksi tavoitteiksi
maariteltyihin toimiin liittyvien henkildiden roolit ja maaritti asiakkuudenhoidolli-
set toimenkuvat naiden perusteella juuri kyseisen asiakkuuden tarvittavaan hoi-
tomalliin sopivaksi. Taman perusteella tutkija haki hyvaksynnan maarittamille
toimilleen yhteistapaamisessa asiakkaan ja edustamansa organisaation edusta-
jien lasna ollessa. Asiakas lahtokohtaisesti hyvaksyi ehdotetut toimet, mutta ha-
lusi kayda lavitse ne omassa organisaatiossaan, minka jalkeen palasi asiaan te-
kemansa yhteenvedon kanssa. Kyseinen yhteenveto hyvaksyttaneen tutkijan
omassa organisaatiossa sellaisenaan, mista muodostuu uusi asiakkuudenhoito-

malli vuodelle 2025.

5 Tulokset

Yhtenaisen asiakkuudenhoitomallin hankkeen tuotoksena, tutkija sai edusta-
mansa organisaation tietyissa rooleissa olevien henkildiden avulla muodostet-
tua yhdelle tietyn toimialan asiakkuudelle toimivan ja uuden mallinnuksen, jonka
keskidssa ovat asiat sisaltaen kaikki asiakkuudenhoitoon keskeisesti liittyvat
osa-alueet. Hankkeen keskidssa olevan Case-yritys Oy:n kanssa oli jo ennes-
taan sinallaan toimiva yhteistyo, jota tutkija lahti edelleen kehittamaan suun-
taan, mika tuottaisi lisdarvoa molemmille osapuolille. Lisdarvona voidaan nahda
mm. keskinaisen yhteydenpidon vahvistuminen ja monipuolistuminen, erilaisten
roolien selkeyttaminen seka Yritys X Oy:n, ettd Case-yritys Oy:n organisaa-
tioissa roolien parempi vastaavuus keskenaan. Taman lisaksi pyrkimyksena oli
loytaa entista tarkoituksenmukaisempia yhteydenpitokanavia niin, etta tarvittava
selvitystyo tulisi suoritettua sellaisten tahojen kesken, jotka ns. puhuvat samaa
kielta. Tarkoituksena oli lisaksi selkeyttaa erilaisten tapaamisten asiasisaltoja si-
ten, etta tietyissa foorumeissa asioitaisiin jatkossa strukturoidummalla tavalla
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vain siihen liittyvista asioista. Toki tapaamisten sisaltoa on mahdollisuus muo-
kata aina tarpeen mukaan siten, etta jokaisella tapaamiskerralla sovitaan erik-
seen seuraavaa tapaamista varten kasiteltava asiasisalto seka siihen liittyvat

osallistujat.

Edella mainittujen tavoitteiden lisaksi tarkoituksena oli vahvistaa yhteistyota Yri-
tys X Oy:n ja Case-yritys Oy:n organisaatioiden valilla siten, etta myds organi-
saatioiden korkein taso on sitoutettuna mallin mahdollisimman laajaan hyodyn-
nettavyyteen. Tama tarkoittaa kaytannossa sita, etta Yritys X Oy:n organisaa-
tiosta asiakkuuden sponsorin roolia hoitaa kaupallinen johtaja, joka kohtaa tar-
vittaessa strategisissa neuvotteluissa Case-yritys Oy:n toimitusjohtajan seka so-

pimusasioista vastaavan johtajan.

Muodostetun asiakkuudenhoitomallin mukaisesti pidemmalla tahtaimella tavoit-
teena on I0ytaa kustannustehokkaampia toimintamalleja, jotka olisivat tulevai-
suudessa kannattavampia seka palveluita tarjoavalle Yritys X Oy:lle etta auttaisi
lisdksi joka vuotisten kustannusten nousun tasoittamisessa. Tama tapahtuu tiet-
tyja palveluja standardoimalla seka harmonisoimalla, minka avulla voitaisiin 10y-
taa ja luoda aivan uudenlaisia toimintamalleja seka yhteistydon muotoja, mika
puolestaan toisi kustannussaastoja myos asiakkaalle seka tiivistaisi keskinaista

yhteistyota edelleen.

Kaiken keskiossa on nimittain strategia, jota tutkijan edustama organisaatio on
lahtenyt edistamaan. Tahan liittyy keskeisesti palveluiden standardisointi, jotta
naita voidaan tarjota yhtenaisemmin eri aloja edustaville asiakasyrityksille. Tar-
koituksena on perusperiaatteiltaan tarjota standardimuotoisia palveluita, minka
paalle on mahdollista valita lisdpalveluita, tiettya hinnoittelumallia hyddyntaen.
Harmonisoinnilla puolestaan pyritaan saavuttamaan kokonaistilanne, jossa
kaikki palvelut olisivat hydédynnettavissa kaikissa maissa, joissa Yritys X Oy:lla

on toimintaa.
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Tuotteiden standardisointi seka harmonisointi saavat yhdessa aikaan kustan-
nusrakenteen kokonaisuuden avaamisen, mika mahdollistaa yhdessa asiak-
kaan kanssa tarpeiden kokonaisuuden hahmottamisen seka avaamisen siten,
etta jokaiseen suuren luokan asiakkuuteen tai avainasiakkuuteen olisi mahdol-
lista muodostaa SOP (Standard Operating Procedure). Kyseinen dokumentti
toimii yhteistyosopimuksen ohella asiakassuhdetta maarittavana dokumenttina,
jossa avataan palvelukuvaus mahdollisimman yksityiskohtaisesti, jotta kaikki
keskeiset sovitut asiat eri tilanteissa asiakkaan kanssa on mahdollista tarvitta-
essa tarkistaa. Tama liittyy keskeisesti myos yhtenaiseen asiakkuudenhoitomal-
liin, jota se taydentaa dokumentaation osalta merkittavasti ja jonka muodostami-

seen tulevaisuudessa on tarve panostaa enenevissa maarin.

6 Loppupaatelmat

Hanke on ollut koko laajuudessaan hyodyllinen ja kannattava kaikille osapuo-
lille. Tutkijalle se on ollut erityisen opettavainen, silla hankkeen myota tutkija on
paassyt sisaan aivan uudenlaiseen tapaan toteuttaa vastaavanlaisia hankkeita.
Tutkija on my0Os oppinut paljon siita, milla tavoin kyseisenlaiset hankkeet tulisi
toteuttaa organisaatiossa ja mita asioita siina tulee hyddyntaa, jotta kokonaisuu-
dessa olisi mahdollisimman monipuolisesti huomioitu kaikki tarkoituksenmukai-
set osa-alueet. Tutkijan edustamalle organisaatiolle hanke on tuonut uudenlai-
sen lahestymiskulman ja tavan tutkia asiaa, jota ei valttamatta aiemmin ole sa-
masta nakokulmasta osattu huomioida. Case-yritykselle, mika on ollut hank-
keessa yhtenaisen asiakkuudenhoitomallin kohteena, tutkijan suorittama tyo on
tuonut mukanaan yhteistydkumppanin ja palveluntarjoajan aivan uudenlaisen
sitoutumisen tason, mika on saanut case-yrityksen sitouttamaan myos oman
korkeimman hallinnon tasonsa yhteisen paamaaran Idytamiseen ja toteuttami-

seen.

Toimintatutkimus on osoittautunut niin hyodylliseksi tassa tutkijan suorittamassa
hankkeessa ja on muotoutunut niin tehokkaaksi tavaksi tutkia asiakkuudenhoi-

tomallia, etta tulevaisuudessa sita voisi olla hyddyllista hyddyntaa edelleen jat-
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kojalostettaessa nyt luotua mallia. Itse asiassa jonkinlaisen vaikutuksen kysei-
nen mallinnus onkin saanut aikaan organisaatiossa, silla Sales Development
Specialist on saanut tehtavakseen kartoittaa uudesta nakdkulmasta myos pie-
nia ja keskisuuria asiakkuuksia hoitavan pienasiakkuusmyyntitiimin asiakkuu-
denhoitomallin. Tata varten on perustettu myos ohjausryhma, jotta toimintatutki-
muksen omaisesti tydssa on laheisesti mukana myos mm. organisaation myyn-
tijohtaja seka Head of Customer Experience and Development ja Head of Com-

mercial Development -edustajat.

Tutkijana uskon, etta opinnaytetydni on ainakin osaltaan aikaan saanut vaiku-
tuksen, mika on valjastanut organisaatiosta yha useamman osallistumaan pro-
sessiin, missa kiinnitetaan erityista huomiota siihen, milla tavalla organisaatio
nayttaytyy asiakkaidensa suuntaan. Tama on luonnollisesti hyvin monisaikeinen
kokonaisuus. Se vaatii useita tutkimuksia, jotka toistuvat saman sisaltéisina ja
nain ollen vastaavat siihen, mita vaikutuksia tehdyilla toimenpiteilla on kaikkiaan
ollut eri ajankohtina mitattuna. Lisdksi mahdollisimman montaa henkilda organi-
saatiosta tutkimuksiin osallistuttamalla saadaan aikaan laaja kasitys vallitse-
vasta nykytilasta. Nykytilan hahmottaminen auttaa puolestaan tutkimuksen syk-
lisyyden toteutumisessa: jokainen nykytila-analyysi johtaa siina esiintyvan on-
gelmatilan analysointiin seka siihen vaikuttaviin osatekijoihin ja naiden perus-
teella tehtavien toimenpiteiden maarittamiseen, mika ohjaa toimintatutkimuksen
mukaiseen seuraavaan vaiheeseen eli toimenpiteiden kayttoonottamiseen. Tata
vaihetta puolestaan seuraa toimenpiteiden arviointi ja seuranta. Kyseista sykli-
syytta voidaan tarvittaessa jatkaa niin kauan kuin on tarpeellista eli tarkoittaen
kaytannossa, kunnes ongelman rakenne on kokonaisuudessaan ratkaistu tai ta-
voitteeksi asetettu asia saavutettu. Syklit auttavat siis ymmarryksessa, analy-
soinnissa seka kaytantdjen ja toimintatapojen kehittamisessa. (Kaisla, 2023,
46).

Yritys X Oy:n kaupalliselle johtoryhmalle tutkijan suorittamassa tyon lopullisessa
esittelytapaamisessa 22.10.2024 asiakkuudenhoitomallin implementaatio sai
kuusijaseniselta yleisoltaan hyvan vastaanoton. Kaupallisen johtoryhman mie-
lesta malli on kayttokelpoinen ja se mahdollistaa case-yrityksen jalostamisen
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seka sitouttamisen entista sopivammaksi palveluntarjoajalle. Se mahdollistaa
lisaksi asiakassuhteiden syvallisemman ymmartamisen ja hallinnan, mika on
omiaan parantamaan asiakaskokemusta ja sitoutumista. Mallinnus tukee yrityk-
sen strategiaa, antaa kilpailuetua seka lisda asiakasuskollisuutta. Kaupallisen
johtoryhman arvion perusteella sen kayttokelpoisuus on lupaava ja skaalautu-
vuus on hyva myos muihin asiakkuuksiin liittyen. Kokonaisarvosanaksi johto-

ryhma antoi hyva (4), asteikolla 1-5.

Opinnaytetyon esittelyseminaarissa 23.10.2024 tutkijan esiteltyaan tyonsa, poh-
dinnan kohteeksi nousi, vastaako tyo kokonaisuudessaan toimintatutkimuksen
vaatimuksia ja piirteita siita nakdokulmasta, etta mallia ei ole viela kayttoonotettu
asiakassuhteeseen ja arvioitu asiakkaan toimesta. Kuitenkin, koska tyon loppu-
tulemana tutkija muodosti asiakkuudenhoitomallin, mika soveltuu suoraan tutki-
muksen keskiossa olleen asiakkaan kohdeorganisaation kayttoon, voidaan tata
|I0ydosta ja sen perusteella tutkijan luomaa mallia pitaa ratkaisuna toimintatutki-
mukselle, vaikka sen kayttdonottoa ja arviointia asiakkaan suunnalta ei ole
hankkeen aikana ollut mahdollista suorittaa. Kaikkein keskeisimpana saavutuk-
sena, mika tukee my0s arviota toimintatutkimuksen onnistumisesta, tutkija pitaa
nimenomaan tutkimuksen kohteena olleen asiakasyrityksen uutta sitoutumisen
tasoa tutkijan edustamaa organisaationa kohtaan, mika valittyy asiakkaan koko

yrityksen ylinta johtoa mydten tekeman sitouttamisen myota.
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