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Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Eckero Line Cargo. Kehittamistehtavana oli
luoda follow up -prosessi, joka tukee asiakkuudenhoitoa sopimuksen teon jalkeen. Tavoit-
teena oli luoda asiakassegmenteittain raataloidyt follow up -toimintamallit, joiden avulla voi-
daan parantaa asiakkuudenhallintaa. Hyodyn saajan toimii Eckero Line Cargon asiakasvastaa-
vat, jotka voivat hyodyntaa malleja asiakassuhteiden kehittamiseksi ja yllapitamiseksi.

Tutkimusmenetelmat valittiin tukemaan toimeksiantajan tavoitteita ja mahdollistamaan sel-
keiden toimintamallien kehittamisen asiakkuuden yllapitoon. Kehittamistyossa hyodynnettiin
laadullisia menetelmia, silla tavoitteena oli ymmartaa eri asiakassegmenttien tarpeet. Aineis-
tonkeruumenetelmina kaytettiin haastatteluja ja kyselya. Haastateltavat edustivat myynnin
ja rahtiliikenteen asiakkuudenhallinnan avainhenkiloita. Saatua aineistoa analysoitiin sisal-
[6nanalyysin avulla ja sen pohjalta luotiin asiakassegmenteittain raataloidyt toimintamallit.

Opinnaytetyo toteutettiin Design Sprint menetelmalla kahden kuukauden aikana, josta Sprint
viikko kaytettiin varsinaiseen kehitystyohon. Menetelma mahdollisti tehokkaan tyoskentelyn,
jossa ideointi, testaaminen ja prototyypin kehittaminen tapahtui tiiviissa aikataulussa. Tieto-
perustana tarkasteltiin asiakkuudenhallintaa, asiakaskokemusta ja follow up -prosessia Tieto-
perusta loi pohjan kehittamistyolle.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi nelja erilaista follow up -mallia, joita Eckerd Line voi hyodyn-
taa jatkossa osana asiakkuudenhallintaa. Mallit luotiin suurille, keskisuurille, pienille ja satun-
naisille asiakkaille. Malleissa huomioitiin eri asiakassegmenttien tarpeet ja mallit on raata-
l6ity asiakastarpeiden mukaan.

Tulosten perusteella voidaan arvioida, etta kehitetyt follow up -mallit tarjoavat selkean ja
johdonmukaisen mallin asiakkuudenhallinnan tueksi. Jatkokehityksen kannalta potentiaalisin
kehityssuunta voisi olla tekoalyn ja automaation mahdollisuuksien tarkastelu seka koulutusvi-
deot osaksi materiaalia.

Asiasanat: follow up, Design Sprint, CRM-jarjestelma, rahti, asiakkuudenhallinta
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This thesis was commissioned by Eckero Line Cargo. The main purpose of the thesis was to de-
velop a follow-up process that supports customer relationship management after a contract
has been signed. The goal was to develop follow-up models tailored to different customer
segments to improve customer relationship management. The main beneficiaries of the re-
sults are Eckero Line Cargo's customer representatives, who can use the models to maintain
and strengthen customer relationships.

The research methods were selected to support the goals of the commissioning company and
to enable the development of clear operational models for customer relationship mainte-
nance. Qualitative methods were used to understand the needs of different customer seg-
ments. Data collection methods included thematic interviews, expert discussions and docu-
ment analysis. The interviewees represented key personnel in sales and freight customer
management. The collected data was analyzed using content analysis and used to create tai-
lored operational models to each customer segments.

The thesis was produced using the Design Sprint method over a two-month period with one
sprint week dedicated to actual development work. The method allowed efficient working

where ideation, testing and prototyping took place within a tight schedule. The theoretical
framework focused on customer relationship management, customer experience and follow
up process. The theoretical framework provided the basis for the development work.

As the result of the thesis four different follow up models were developed which Eckero Line
can use in the future as a part of its customer relationship management. The models were
created for large, medium, small and occasional customers. The models have been designed
to consider the needs of different customer segments and have been tailored to meet those
specific customer needs.

Based on the evaluation of the results, the developed follow-up models provide a clear and
consistent framework to support customer relationship management. For further development
the most potential direction would be exploring the possibilities of artificial intelligence and
automation as well as incorporating training videos as part of the material package.

Keywords: follow-up, Design Sprint, CRM system, freight, customer relationship management
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1 Johdanto

Asiakassuhteiden hoito on keskeinen tarkea osa liiketoimintaa. B2B-ymparistossa sen rooli ko-
rostuu, silla asiakaskunta koostuu yrityksista ja yhteistyosuhteet ovat usein pitkakestoisia. On-
nistunut asiakkuudenhallinta edellyttaa suunnitelmallisuutta, vuorovaikutusta ja selkeita pro-
sesseja asiakassuhteiden yllapitamiseksi ja kehittamiseksi. Sopimuksen solmiminen asiakkaan

kanssa ei ole asiakassuhteen paatepiste, vaan lahtokohta systemaattiselle jatkotoiminnalle eli

follow up -prosessille.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa Eckero Line Cargolle follow up -prosessi, joka
tukee asiakassuhteiden hoitamista sopimuksen teon jalkeen. Tulokseksi saatiin nelja erilaista

follow up -mallia, jotka on raataloity neljan eri asiakassegmentin tarpeiden mukaisesti.

Opinnaytetyo on toteutettu palvelumuotoilun Design Sprint menetelmalla, joka mahdollisti
nopean ja tehokkaan kehitysprosessin. Tutkimusmenetelmina toimivat teemahaastattelut ja

kyselytutkimus, joiden avulla saatiin arvokasta tietoa nykytilanteesta ja kehitystarpeista.

Johdannon jalkeen raporissa perehdytaan toimeksiantajaan ja toimialaan. Taman jalkeen esi-
tellaan tyon tiedonkeruumenetelmat ja haastattelut, joiden kautta kerattiin ymmarrysta asia-
kassegmenttien tarpeista ja nykyisista toimintatavoista. Tyossa perehdytaan Design Sprint -
menetelman hyodyntamiseen seka kaydaan lapi sprint viikko paiva paivalta. Lopuksi esitetaan
kehitystyon konkreettiset tulokset eli segmentoidut follow up -mallit, joiden avulla Eckero
Line Cargo voi kehittaa asiakkuudenhallintaansa entista jarjestelmallisemmaksi ja asiakaslah-
toisemmaksi. Tyo paattyy jatkokehitysehdotuksiin seka arviointiin, jossa tarkastellaan kehi-
tystyon onnistumista ja tulevaisuuden mahdollisuuksia, kuten tekoalyn ja koulutusmateriaa-

lien hyodyntamista follow up -prosessin tukena.

Tassa opinnaytetyossa on kaytetty tekoalya (ChatGPT) tekstin kieliasun muokkaamiseen ja
tekstin sujuvoittamiseen. Lisaksi sprint-viikon aikana toteutetuissa kuvioissa on hyodynnetty

ChatGPT:n avulla tuotettuja kuvia.

2  Toimeksiantajan ja toimialan esittely

Eckero Line on suomalainen varustamo, joka kuuluu Rederi AB Eckero -konserniin. Yritys lii-
kennoi Suomen lipun alla Helsinki-Tallinna-reitilla, tarjoten matkustaja- ja rahtiliikenteen
palveluita. Eckero Linella tyoskentelee noin 500 henkiloa laivoilla seka Suomen ja Viron maa-
toiminnoissa. Yritys on saanut "Great Place to Work" -sertifikaatin, mika korostaa sen sitoutu-

mista hyvaan tyoymparistoon. (Anttila & Melanto 2025.)



Vuonna 2023 Eckero Line kuljetti yli kaksi miljoonaa matkustajaa, 360 000 ajoneuvoa ja 3,5
miljoonaa rahtimetria. Yrityksen liikevaihto oli lahes 140 miljoonaa euroa, josta rahdin osuus
muodostaa noin 30 %. Yrityksen tulos oli samana vuonna 4,7 miljoonaa euroa. Eckero Linen
rahtitoiminta on olennainen osa yrityksen liiketoimintaa, tarjoten luotettavan ja saannollisen
yhteyden Suomen ja Euroopan markkinoiden valilla. Rahtipalvelut tukevat Suomen vientiteol-
lisuutta ja huoltovarmuutta, kuljettaen muun muassa paivittaistavaroita, elintarvikkeita,
raaka-aineita, tekniikkaa, paperia, puuta ja rakennustarvikkeita. Yritys pystyy lahtoselvitta-
maan ja lastaamaan parhaimmillaan 350 puoliperavaunuyhdistelmaa, eli lahes 6 kilometria
rahtia paivittain. (Anttila & Melanto 2025.)

Eckero Linen rahtiliikenteen kilpailuetuja ovat hinta, aikataulu ja palvelun laatu. Markkina on
erittain kilpailtu, silla samalla reitilla operoi kolme eri yritysta (Viking Line, Tallink Silja seka
Eckero Line). Paaasialliset asiakassegmentit ovat Baltian maat, Puola, Ita-Eurooppa ja suuret
kansainvaliset logistiikkayritykset. Asiakkuudet segmentoidaan myos yrityksen tilausmaarien
mukaan: isoihin, keskisuuriin ja pieniin asiakkaisiin, seka satunnaisiin tilaajiin. Asiakassuhteet
perustuvat yleensa vuosisopimuksiin, joissa sovitaan muun muassa kuljetusehdoista, hinnas-
tosta ja tilausvolyymeista. Sopimustilanteessa kartoitetaan asiakkaan toiminnan luonne, ku-
ten viennin tai tuonnin tarpeet seka mahdolliset erikoiskuljetukset ja lisapalvelut. Asiakkaan
tiedot syotetaan varausjarjestelmaan, vaikka CRM-jarjestelman kaytto on talla hetkella va-

haista. (Anttila & Melanto 2025.) Eckero Line Cargon asiakaspolku esitellaan kuviossa 1.
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Kuvio 1: Eckero Line Cargo asiakaspolku (Anttila & Melanto 2025)

Kuvio 1 kuvaa Eckero Line Cargon asiakaspolun keskeiset vaiheet: Myynti, Operaatiot, Varaus
ja Ylitys. Asiakaspolku kaynnistyy Myynnista, jossa asiakassuhde saa alkunsa ensikontaktin ja
sopimuksen tekemisen kautta. Myyntipaallikko vastaa sopimusneuvotteluista ja maarittelee
yhdessa asiakkaan kanssa esimerkiksi kuljetusehdot, hinnaston, tilausvolyymin seka mahdolli-
set kiintiopaikat. Sopimuksen jalkeen asiakastiedot toimitetaan varaamolle, usein suullisesti

tai sahkopostitse, ja asiakas hinnoitellaan jarjestelmaan. (Anttila & Melanto 2025.)



Operaatiot-vaiheessa varaamon esimies ottaa yhteyden asiakkaaseen, yleensa Teamsin
kautta. Tapaamisessa esitellaan palvelun kayttoa, vastataan kysymyksiin ja toimitetaan fakta-
paketti seka tunnukset Eckero Linen online-portaaliin. Asiakkaan kayttoa seurataan, ja epa-
selvissa tilanteissa varaamo voi olla uudelleen yhteydessa. Varaus-vaiheessa varaamon tyonte-
kijat huolehtivat paivittaisista varauksista. Heilla on keskeinen rooli autokannen tilankayton
hallinnassa ja he paattavat usein itsenaisesti, myonnetaanko yksittaiselle ajoneuvolle paikka
laivasta. Asiakaspolun viimeinen vaihe on ylitys, eli fyysinen palvelun toteutus. Tassa vai-
heessa kuljettaja toimii palvelun loppukayttajana satamassa ja laivalla. Han kohtaa Eckero
Linen henkilostoa, saa ohjeet ja tarvittaessa apua, ja kokee palvelun konkreettisesti osana
omaa tyotaan. Usein kuljettajalla ei ole suoraa yhteytta Eckero Lineen ennen satamaan saa-

pumista, ja hanen tietonsa palveluista voivat olla puutteellisia. (Anttila & Melanto 2025.)

3 Kehittamishaaste, tavoitteet ja rajaukset

Taman opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa Eckero Line Cargo selkeat toimintamallit siihen,
millainen prosessi asiakkuuden yllapitoon pitaisi luoda ensimmaisen keskustelun jalkeen. No-
peasti muuttuvalla rahtimarkkinalla asiakassuhteiden tehokas hallinta on olennainen osa liike-
toiminnan jatkuvuutta ja kasvua. Ongelmana toimeksiantajalla oli selkeiden toimintamallien
puuttuminen, joka tukisi ja selkeyttasi asiakassuhteiden hallintaa sopimuksen teon jalkeen.
Kehittamistyossa pyritaan luomaan toimintamallit, jotka vastaavat eri asiakassegmenttien tar-
peisiin. Eckero Linen toiveena oli luoda eri asiakassegmenteille omat johdonmukaiset mallit,
joissa olisi keskitytty tilaus volyymiltaan suurien seka avainasiakkaiden hoitomallin seka auto-
maation mahdollisuuksiin. Follow up -prosessin vaiheista kehityksesta on rajattu pois myynnil-

liset seka muut sopimuksen tekoon liittyvat aspektit.

Kiteytettyna tutkimus rajataan koskemaan asiakkuuden yllapidon prosesseja sopimuksen sol-
mimisen jalkeen. Yllapidon prosessiin sisaltyvat suunnittelu, saannollinen yhteydenpito seko
asiakastyytyvaisyyden seuranta. Rajauksen avulla voidaan keskittya pitkajanteisen asiakastyon
taustalla kuuluvien tyon sisallon parantamiseen. Tutkimuksen tavoitteena on parantaa asiak-

kuuden elinkaaren pituutta seka kannattavuutta.

4  Tiedonkeruun menetelmat

Taman opinnaytetyon tiedonkeruun menetelmat valittiin niin, etta ne tukevat toimeksianta-
jan tavoitteita ja mahdollistavat selkeiden toimintamallien kehittamisen asiakkuuden yllapi-
toon Eckero Line Cargo asiakassuhteiden hallinnassa. Tiedonkeruussa keskitytaan laadullisiin
menetelmiin, silla tavoitteena on ymmartaa syvallisesti eri asiakassegmenttien tarpeet ja toi-

veet seka muodostaa naihin tarpeisiin perustuvat toimintamallit.
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Aineistonkeruumenetelmina hyodynnettiin teemahaastatteluilla ja kyselylla. Teemahaastatte-
luilla kartoitettiin Eckero Line Cargon asiakkuudenhallinnan parissa tyoskentelevien henkiloi-
den nakemyksia nykyisista kaytannoista seka kehitystarpeista. Haastatteluihin osallistuivat
myynnin ja rahtiliikenteen asiakkuudenhallinnan avainhenkilot, jotka pystyivat tarjoamaan

monipuolista tietoa prosessien nykytilasta ja kehittamiskohteista.

Yhdistamalla nama tiedonkeruun menetelmat pyritaan saavuttamaan kokonaisvaltainen ym-
marrys asiakkuudenhallinnan haasteista ja kehitysmahdollisuuksista. Saatua aineistoa analy-
soidaan sisallonanalyysin avulla, ja sen pohjalta muodostettiin eri asiakassegmenttien tarpei-
siin raataloidyt toimintamallit. Naiden mallien avulla Eckero Line Cargo voi parantaa asiakas-
suhteiden hallintaa ja luoda selkeat kaytannot asiakkuuden yllapitoon ensimmaisen keskuste-

lun jalkeen.

5  Asiakkuudenhallinta ja asiakassuhteiden yllapito

Asiakkuudenhallinta (Customer Relationship Management, CRM) on strateginen lahestymis-
tapa, joka kattaa yrityksen toimenpiteet, strategiat ja teknologiat asiakassuhteiden hallin-
taan ja analysointiin. Sen tavoitteena on parantaa asiakastyytyvaisyytta, lisata asiakasuskolli-
suutta ja kasvattaa liiketoiminnan kannattavuutta. Kuten Kulpa (2017) Forbesin artikkelissaan
toteaa, CRM auttaa yrityksia rakentamaan asiakassuhteita, jotka puolestaan luovat uskolli-
suutta ja asiakaspysyvyytta. CRM:n avulla yritykset voivat oppia tuntemaan asiakkaansa pa-
remmin, organisoida asiakastietoja tehokkaammin ja optimoida asiakasvuorovaikutuksiaan.
Asiakkuudenhallinta viittaa yrityksen strategiseen lahestymistapaan, joka integroi sisaiset pro-
sessit ja ulkoiset verkostot asiakasarvon luomiseksi ja toiminnan tehostamiseksi (Buttle &
Maklan 2015, 15).

Strateginen CRM on koko organisaation kattava asiakaskeskeinen liiketoimintastrategia, jonka
tavoitteena on voittaa ja sailyttaa kannattavat asiakkuudet luomalla ja toimittamalla asia-
kasarvoa kilpailijoita paremmin. Se nakyy yrityksen kulttuurissa, johdon toiminnassa ja siina,
miten resursseja kohdennetaan asiakastyytyvaisyyden ja -uskollisuuden vahvistamiseksi. Stra-
teginen CRM pyrkii varmistamaan, etta asiakkaiden aani kuuluu kaikessa paatoksenteossa ja

etta asiakastieto jaetaan organisaation sisalla tehokkaasti. (Buttle & Maklan 2015, 4-6.)

Operatiivinen CRM puolestaan keskittyy asiakasrajapinnan toimintojen - kuten markkinoinnin,
myynnin ja asiakaspalvelun - automatisointiin. Sen tavoitteena on parantaa tehokkuutta ja
yhtenaistaa asiakaskohtaamisia eri kanavissa. Operatiivisen CRM:n keskeisia osa-alueita ovat
muun muassa markkinoinnin automaatio (esim. kampanjanhallinta), myyntiprosessien automa-

tisointi (esim. liidien ja tarjousten hallinta) seka asiakaspalvelun tukeminen teknologian
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avulla (esim. asiakasviestinnan hallinta ja palvelutason seuranta). (Buttle & Maklan 2015, 7-
10.)

Analyyttinen CRM hyodyntaa asiakasdataa tuottamalla siita lilkketoiminnallista tietoa ja oival-
luksia. Taman tyyppinen CRM mahdollistaa esimerkiksi asiakasarvon analysoinnin, asiakasryh-
mien tunnistamisen ja kohdennettujen toimenpiteiden suunnittelun. Dataa voidaan kerata
niin sisaisista (esim. myyntihistoria, asiakaspalautteet) kuin ulkoisista lahteista (esim. demo-
grafiset tiedot). Analyyttinen CRM tukee paatoksentekoa seka strategisella etta operatiivisella
tasolla ja on keskeinen tyokalu asiakassuhteiden ymmartamisessa ja kehittamisessa. (Buttle &
Maklan 2015, 11-12).

5.1 Asiakkuuden elinkaari

Asiakkuudenhallinta perustuu asiakkaan tarpeiden ymmartamiseen ja asiakkuuden eri vaihei-
den tunnistamiseen. Asiakkuudenhallinnan tavoitteena on asiakassuhteen kehittaminen niin,
etta asiakas pysyy yrityksen asiakkaana mahdollisimman pitkaan ja tuottavasti. Asiakkuuden
elinkaari voidaan jakaa esimerkiksi neljaan eri vaiheeseen: hankinta, haltuunotto, kehittami-
nen ja sailyttaminen (Mantyneva, 2001, 15-16). Seuraavassa kuviossa 2 esitetaan asiakassuh-

teen kehittymista ajan myota, eli asiakassuhteen vaiheita sen elinkaarella.

Asiakkuuden
anvo

Asiakkuuden
kesto

Hankinta Haltuunotto | Kehittdminen | Sailyttdminen

Kuvio 2: Asiakkuuden vaiheet elinkaarella (Mantyneva 2001,17)

Kuvio 2 osoittaa, etta asiakkuuden arvo kasvaa ajan myota, mikali yritys onnistuu kehitta-
maan ja sailyttamaan asiakassuhteen. Asiakkuudet ovat usein alussa kannattamattomia ja
vasta kun asiakassuhde jatkuu pidempaan ja asiakasmaara kasvaa, siita tulee kannattavaa.
Asiakkuudenhallinnan tavoitteena on maksimoida kannattavuus tunnistamalla asiakkuudet,
joilla on potentiaalia muuttua ajan myota kannattaviksi. Yrityksen tulisi pyrkia tunnistamaan

pitkan aikavalin kannattavuuteen tahtaavia asiakkuuksia ja valttaa panostamasta
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markkinointitoimiin asiakkuuksiin, joilla ei ole merkittavaa potentiaalia tuottaa voittoa. Mi-
kali resursseja kohdennetaan virheellisesti, yrityksen kannattavuus voi heikentya. (Mantyneva
2001,17.)

Asiakkuuden ensimmainen vaihe on uusien asiakkaiden hankinta. Tama vaihe on usein kallein,
silla uusien asiakkaiden saaminen vaatii merkittavia markkinointi- ja myyntiresursseja. Kay-
tannossa uusien asiakkaiden hankinta on selvasti kalliimpaa kuin nykyisten asiakkaiden sailyt-
taminen. Tavoitteena on hankkia asiakkaita, joilla on potentiaalia pitkaaikaiseen asiakkuu-
teen. Kun asiakas on saatu yrityksen asiakkaaksi, on tarkeaa varmistaa, etta hanelle tarjotaan
lisaarvoa ja palvelut vastaavat hanen tarpeitaan. Haltuunottovaiheessa yrityksen tulee tunnis-
taa asiakkaan ostokayttaytyminen ja pyrkia lisaamaan asiakkaan luottamusta ja ostomaaria.
(Mantyneva 2001, 19-21.)

Kehittamisvaiheessa pyritaan syventamaan asiakassuhdetta ja kasvattamaan asiakkaan
osuutta yrityksen liiketoiminnasta. Tama voi sisaltaa kohdennettuja suunnitelmia ja markki-
nointia, joiden avulla asiakkaan potentiaali hyodynnetaan paremmin. Tavoitteena on lisata
asiakasuskollisuutta, vahentaa poistumaa ja parantaa kannattavuutta. Keskeista on ymmartaa
asiakkuuden taloudellinen arvo ja suunnata toimet siihen perustuen. Pitkaaikaisten asiakkuuk-
sien sailyttaminen on asiakkuudenhallinnan kannalta tarkeaa. Asiakkaiden sailyttamiseksi yri-
tyksen on ymmarrettava asiakkaiden tarpeet ja seurattava heidan ostokayttaytymistaan. On
tarkeaa tunnistaa ne asiakkaat, joiden asiakkuus on kannattavaa sailyttaa, ja ne, joiden asi-

akkuus ei valttamatta ole taloudellisesti jarkevaa. (Mantyneva, 2001, 21-23.)

Asiakastyytyvaisyys ja asiakasuskollisuus vaikuttavat suoraan asiakkuuden kestoon. Asiakkaat

voidaan jakaa neljaan ryhmaan tyytyvaisyyden ja liikkumishalukkuuden perusteella.

Tyytymaton kokeilija - Suuri todennakoisyys vaihtaa toimittajaa.
Tyytymaton vakioasiakas - Ei ole tyytyvainen, mutta ei helposti vaihda.

Tyytyvainen kokeilija - Voi jaada asiakkaaksi, jos yritys onnistuu sitouttamaan.

N W N =

Tyytyvainen vakioasiakas - Pysyva ja kannattava asiakas, yritykselle arvokkain asiakas-
ryhma. (Mantyneva, 2001, 22-24.)

Yrityksen on tarkeaa panostaa erityisesti tyytyvaisten asiakkaiden sailyttamiseen, silla heidan
vaihtotodennakoisyytensa on alhainen ja he toimivat positiivisina suosittelijoina muille asiak-
kaille. On tarkeaa tunnistaa asiakkaat, jotka ovat potentiaalisia pitkaaikaisia asiakkaita ja pa-
nostaa heidan sailyttamiseensa. Toisaalta yrityksen on myos arvioitava, mitka asiakkuudet ei-
vat ole taloudellisesti kannattavia ja tarvittaessa karsia niita. Aktiivinen asiakkuudenhallinta
mahdollistaa markkinointitoimenpiteiden kohdentamisen ja asiakkuudenhallinnan optimoinnin
niin, etta yritys voi maksimoida asiakkuuksiensa kannattavuuden pitkalla aikavalilla. (Manty-
neva, 2001, 22-24).
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5.2 Asiakasarvon merkitys liiketoiminnalle

Asiakasarvo muodostuu siita, miten hyvin tuotteen tai palvelun koetut hyodyt ylittavat asiak-
kaan kohtaamat kustannukset. Kyse ei ole pelkastaan rahallisesta vaihdannasta, vaan koko-
naisvaltaisesta kokemuksesta, jossa ostaminen, kaytto ja yllapito nahdaan osana asiakkaan
elamaa ja arvoja. Huberin ym. (2001, 42-45) mukaan arvon kokemus syntyy usein odotusten,
havaintojen ja muistojen yhteisvaikutuksesta, ja siihen vaikuttavat seka emotionaaliset etta
kaytannolliset tekijat. Asiakas ei arvioi tuotteita ainoastaan teknisten ominaisuuksien perus-
teella, vaan sen mukaan, miten ne tukevat hanen henkilokohtaisia tavoitteitaan ja identiteet-
tidaan (Hellén & Gummerus 2013, 132-133).

Asiakasarvon ymmartaminen on valttamaton edellytys liiketoiminnan kilpailukyvyn kehittami-
selle. Yrityksen tulee keskittya siihen, mita asiakkaat todella arvostavat, eika siihen, mita yri-
tys itse pitaa tarkeana. Andersonin ja Narusin (1998) mukaan asiakasarvo syntyy vasta, kun
yritys ymmartaa asiakkaan kokeman hyodyn suhteessa taman kokemaan uhraukseen - ja pys-

tyy viestimaan taman hyodyn selkeasti.

Huber ym. (2001, 46) painottavat, etta asiakasarvo ei synny vain ostohetkella, vaan se raken-
tuu vaiheittain: ennen ostoa muodostetut odotukset, ostohetken kokemus ja kayton aikaiset
vaikutelmat muodostavat yhdessa asiakkaan kokonaisvaltaisen arvokokemuksen. Talloin mark-
kinointi, tuotekehitys ja palvelumuotoilu voivat rakentua yhteisen arvopohjan ymparille, jossa

yrityksen tehtavana on mahdollistaa asiakkaan arvojen ja tavoitteiden toteutuminen.

Kuluttajakokemuksen kannalta aineellisuuden ja aineettomuuden kasitteet vaikuttavat siihen,
miten asiakas hahmottaa tarjonnan ja sen tuottaman arvon. Hellén ja Gummerus (2013, 139-

140) esittavat, etta aineelliset tuotteet ovat usein helposti vertailtavissa, mutta niihin kyllas-
tytaan nopeammin. Aineettomat kokemukset, kuten matkat tai palvelut, voivat puolestaan

tuottaa pitkakestoisempaa tyytyvaisyytta ja merkityksellisyytta asiakkaan nakokulmasta.

Asiakaskokemuksen kannalta merkityksellista on se, miten konkreettisena tai epamaaraisena
asiakas tarjonnan kokee. Tama vaikuttaa suoraan siihen, miten hyvin asiakas pystyy hahmot-
tamaan tuotteesta tai palvelusta saatavan hyodyn ennen ostoa (Huber ym. 2001, 45). Aineelli-
suus liittyy usein omistamiseen, vertailtavuuteen ja arvioitavuuteen, kun taas aineettomuus
korostaa tekemista, elamyksellisyytta ja henkilokohtaista merkityksellisyytta (Hellén & Gum-
merus 2013, 141-142).

Yrityksen nakokulmasta asiakasarvon johtaminen edellyttaa syvallista ymmarrysta asiakkaan
arvomaailmasta ja kayttokontekstista. Tama tarkoittaa, etta tulee huomioida oston lisaksi
myos kayttotilanteet, yllapidon vaivattomuus, asiakkaan suosituspotentiaali seka asiakaspa-
lautteen hyodyntaminen kehitystyossa (Huber ym. 2001, 47). Kun arvon kokemus onnistutaan

rakentamaan kokonaisvaltaiseksi ja asiakaslahtoiseksi, asiakassuhteesta muodostuu kestava ja
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liilketoiminnallisesti arvokas. Talloin yritys ei vain myy tuotteita tai palveluita - se rakentaa
asiakkaalle merkityksellisia kokemuksia, jotka vahvistavat sitoutumista ja asiakasuskollisuutta
(Anderson & Narus 1998; Hellén & Gummerus 2013, 139-143).

5.3  Yritysasiakkuuksien hallinnan erityispiirteet

B2B-asiakkuudenhallinta (customer relationship management, CRM) keskittyy pitkaaikaisten ja
lilkketoiminnallisesti merkittavien asiakassuhteiden rakentamiseen ja yllapitamiseen. Buttle ja
Maklan (2015, 8-9) maarittelevat strategisen CRM:n asiakaslahtoiseksi lilketoimintastrategi-
aksi, jonka tavoitteena on voittaa ja sailyttaa kannattavat asiakkaat tuottamalla ja toimitta-
malla arvoa kilpailijoita paremmin. Myynnin automaatiojarjestelmat (Sales Force Automation)
mahdollistavat muun muassa asiakkuuksien seurannan, tarjousprosessin hallinnan seka asia-
kaskohtaisten tuotteiden ja palveluiden raataloinnin. Tama on tarkeaa B2B-ymparistossa,

jossa ratkaisut ovat usein monimutkaisia ja vaativat yksilollista lahestymista.

Asiakastiedon keskittaminen tukee asiakassuhteiden yllapitoa. Buttle ja Maklan (2015, 9-10)
kuvaavat Roche-yhtion esimerkkia, jossa hajanaiset asiakastiedot yhdistettiin yhdeksi jarjes-
telmaksi. Taman seurauksena asiakastietoa pystyttiin hyodyntamaan johdonmukaisesti organi-

saation sisalla, mika paransi asiakaskokemusta ja viestintaa.

B2B-asiakkuudenhallintaan liittyy myos yhteistyosuhteiden hallinta kumppaneiden ja jakelijoi-
den kanssa. Partner Relationship Management (PRM) -ratkaisut mahdollistavat tiedon jakami-
sen, yhteydenpidon ja myyntiprosessien hallinnan kumppaniverkostoissa, mika on olennaista
silloin, kun asiakkuuden hoito ei tapahdu suoraan loppuasiakkaan kanssa. Analytiikka tukee
asiakassuhteiden yllapitoa tarjoamalla tietoa asiakasarvosta ja -kayttaytymisesta. Buttle ja
Maklan (2015, 12) tuovat esiin, etta analytiikka auttaa tunnistamaan asiakasryhmia, joihin pa-
nostamalla voidaan lisata asiakasuskollisuutta ja kannattavuutta. Asiakaskohtaisen tiedon pe-

rusteella yritys voi muokata toimintaansa paremmin vastaamaan kunkin asiakkaan tarpeita.

Indeed Editorial Team (2025) korostaa asiakassuhteiden hoidon perustuvan luottamukseen,
avoimeen viestintaan ja jatkuvaan palautteen keraamiseen. Asiakkaiden odotuksiin vastaami-
nen edellyttaa, etta heita kuunnellaan ja heidan palautteensa ohjaa kehittamistyota. Frarac-
cion (2023) mukaan B2B-asiakkaiden odotusten hallintaan ja asiakassuhteiden yllapitoon kuu-
luu asiakaskokemuksen jatkuva parantaminen, myos kaupan jalkeen tapahtuva vuorovaikutus
seka asiakastilien tilan saannollinen arviointi. Han ehdottaa asiakastilien “terveydentilan”
seurantaa, jonka avulla voidaan tunnistaa tyytyvaiset ja tyytymattomat asiakkaat seka ryhtya
toimenpiteisiin asiakassuhteen vahvistamiseksi. Gartnerin (2022) mukaan 83 % B2B-ostajista
suosii tilausten tekemista ja maksamista digitaalisesti. Tama korostaa digitaalisten kanavien
merkitysta asiakkuudenhallinnassa ja asiakassuhteiden yllapidossa. Yritysten tulisi varmistaa,
etta niiden digitaaliset palvelukanavat vastaavat asiakkaiden odotuksia ja tarjoavat saumatto-

man kayttokokemuksen.
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5.4  Asiakassegmentointi ja sen vaikutus asiakaskommunikaatioon

Asiakassegmentointi on prosessi, jossa yrityksen asiakaskunta jaetaan pienempiin, samankal-
taisiin ryhmiin tai segmentteihin. Tama auttaa yrityksia ymmartamaan asiakkaidensa tarpeita,
toiveita ja kayttaytymista paremmin, mika mahdollistaa raataloidyn lahestymistavan kullekin
asiakasryhmalle. Segmentoinnilla voidaan tehostaa markkinointia, kun toimenpiteet voidaan
kohdentaa niihin, jotka ovat kiinnostuneita tuotteista tai palveluista, ja valttaa turhaa mark-
kinointia muille. Segmentoinnilla voi my0s parantaa myyntituloksia, kun asiakkaille voidaan

tarjota juuri heidan tarpeisiinsa sopivia ratkaisuja. (Alma Insights 2023.)

Asiakassegmentointi vaikuttaa merkittavasti asiakaskommunikaatioon. Juha Porkan mukaan
asiakassegmentointi mahdollistaa asiakaskohtaisen strategian rakentamisen: yrityksen tulee
tunnistaa parhaat toimintamallit eri asiakassegmenteille ja kohdistaa resurssit tehokkaasti nii-
hin. Talla tavoin yritys voi rakentaa pitkajanteisia asiakassuhteita ja kehittaa asiakaspaa-
omaansa suunnitelmallisesti. Nain asiakkaat voidaan jakaa selkeasti eroteltaviin ryhmiin, joi-

den kanssa toimitaan eri tavoin. (Porkka 2014, 8-9.)

Seuraavassa kuviossa 3 on esitetty esimerkki asiakasluokittelusta, jossa asiakkaat jaetaan nel-
jaan paasegmenttiin: A-, B-, C- ja D-asiakkaisiin liikevaihdon, henkiloston maaran, asiakkai-

den nykyisten ostojen ja toimialan potentiaalin perusteella. (Porkka 2014, 15.)

A B

= Liikevaihto yli 50 = Liikevaihto yli 50
Me Me

= Henkilosto yli 200 - Henkilosto yii 50
= Toimialan = Toimiala
potentiaali - Ostot yii 50°
= Ostot nyt yli 100° e -B-ostava ja
= B-potentiaali

C D

= Lilkevaihto 10 - 50 = Lilkevaihto alle 10
Me Me

= Toimialan = Satunnaiset
potentiaali toimialat

=Ostot 10 - 507 = Ostot alle 10

Kuvio 3: Malli asiakasluokittelusta (Porkka 2014, 15)
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Segmentointi vaikuttaa asiakaskommunikaation toteutukseen, silla jokaiselle asiakasryhmalle

voidaan suunnitella oma hoitomalli. Hoitomallit maarittelevat esimerkiksi, kuinka usein ja

missa kanavissa asiakkaita kontaktoidaan, mita viesteja heille kohdistetaan, ja mitka ovat

segmenttikohtaiset tavoitteet. (Porkka 2014, 16-17.) Seuraavassa kuviossa 4 esitetaan esi-

merkki asiakashoitomalleista segmenttikohtaisesti.

= Saanndllinen + Saanndllinen = Yhteydenpito + Puhelinmyynti ja
yhteydenpito yhteydenpito tarpeen mukaan suoramarkkinointi
kuukausittain -Laajennetaan - Suoramarkkinoin- «Ohjataan

= Ylin johto mukana kontaktipintaa nilla aktivointi verkkokauppaan
tapaamisissa - Pyritdan ostamaan myos - Ei aktiivista
kerran vuodessa kasvattamaan verkkokaupasta panostusta, mutta

= Nimetty osuuttamme - Valitaan pyritadan
palvelutiimi ostoissa potentiaalisimmat tunnistamaan

= VUOSISopimus - Presentaatiot kasvajat toimialan kasvuyritykset

- Yhieiset, muista mukaan
vapaamuotoiset foiminnoistamme aktiiviseen
tilaisuudet kerran kerran vuodessa tydstoon
vuodessa - Potentiaalisille B- - Tavoite kasvatiaa

- Asiakashoito- ja asiakkaille sovitut B-asiakkaaksi
aktiviteettisuunnite markkinointi-
Ima toimenpiteet

Kuvio 4: Asiakashoitomallit (Porkka 2014, 17)

Asiakashoitosuunnitelmien yksityiskohtaisuus riippuu asiakasryhman liiketoiminnallisesta mer-
kityksesta. A-asiakkaille voidaan laatia tarkkoja, yksittaisia suunnitelmia, kun taas muille
asiakasryhmille riittaa ryhmatasoinen hoitomalli. Nain voidaan optimoida resurssien kaytto ja
keskittya niihin asiakkuuksiin, jotka tuottavat suurinta arvoa yritykselle. Asiakassegmenttien
hoitomallit maarittavat asiakasviestinnan tiheyden, sisallon ja kanavat, joita kaytetaan eri
asiakasryhmien tavoittamiseksi. Esimerkiksi A-asiakkaiden kanssa viestinta on henkilokohtaista
ja monikanavaista, kun taas D-asiakkaiden kohdalla viestinta keskitetaan kustannustehokkai-
siin digitaalisiin kanaviin. Tama mahdollistaa oikea-aikaisen ja asiakasryhmalle sopivan kom-
munikaation, joka tukee asiakassuhteiden kehittamista ja yrityksen strategisten tavoitteiden
saavuttamista. (Porkka 2014, 16-18.)

6  CRM-teknologia ja prosessit

CRM (Customer Relationship Management) -jarjestelmat ovat keskeinen tyokalu asiakkuuden-
hallinnassa. Ne tarjoavat keskitetyn tietokannan, jonka avulla voidaan seurata asiakaskontak-
teja, hallita asiakkuuksia ja analysoida asiakasdataa (Buttle & Maklan, 2015). Eckero Line Car-
gon nakokulmasta CRM-jarjestelman hyodyntaminen auttaa varmistamaan, etta asiakkuuden

hallinta on jarjestelmallista ja asiakasdatan pohjalta voidaan tehda parempia paatoksia.
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Tehokas CRM tukee asiakkuudenhallinnan jatkuvuutta ja parantaa asiakassuhteiden pitkajan-

teista kehittamista.

Automatisoidut follow up -prosessit mahdollistavat systemaattisen asiakkuuden yllapidon ja
vahentavat manuaalista tyota. Esimerkiksi sahkopostiautomaatiot ja CRM:aan integroidut
muistutukset voivat varmistaa, etta asiakkaisiin ollaan yhteydessa oikea-aikaisesti ja asiakas-
suhteen hoito pysyy aktiivisena (Choudhury & Harrigan, 2014). Tama lisaa tehokkuutta ja va-
pauttaa resursseja strategisempaan asiakkuudenhallintaan. Automaatiot tuovat vakaan asia-
kassuhteen hoidon standardoinnin, vahentaen arjen kiireiden keskella tapahtuvien virheiden
riskia ja parantamalla asiakaskokemusta. Lisaksi ne voivat parantaa asiakastyytyvaisyytta var-
mistamalla, etta asiakkaan tarpeisiin vastataan nopeasti ja ennakoivasti, mika voi vahvistaa

pitkaaikaisia asiakassuhteita ja lisata asiakasuskollisuutta.

Data-ohjautuva asiakkuudenhallinta perustuu asiakasdatan analysointiin ja hyodyntamiseen
paatoksenteossa. CRM-jarjestelmat keraavat asiakasdataa eri lahteista, kuten sahkoposteista,
verkkokayttaytymisesta ja aiemmista tilauksista, minka avulla voidaan tunnistaa asiakasseg-
menttien tarpeita ja kohdistaa palveluita tehokkaammin. Tietoon perustuva paatoksenteko
mahdollistaa resurssien kohdentamisen kannattavimpiin asiakkuuksiin, mika voi parantaa yri-
tyksen kannattavuutta ja asiakassuhteiden pitkaaikaista arvoa. Tietoon perustuva paatoksen-
teko mahdollistaa resurssien kohdentamisen kannattavimpiin asiakkuuksiin, mika voi parantaa
yrityksen kannattavuutta ja asiakassuhteiden pitkaaikaista arvoa. Lisaksi data-analytiikan
avulla voidaan luoda ennakoivia malleja asiakaspoistuman estamiseksi ja asiakassuhteen ke-
hittamiseksi, mika auttaa organisaatiota tarjoamaan asiakkaille oikea-aikaisia ja tarpeenmu-

kaisia palveluita.

Tekoaly (Al) ja analytiikka ovat kehittyneet merkittavasti asiakkuudenhallinnassa. Al voi aut-
taa asiakaskokemuksen personoinnissa, automaattisessa viestinnassa ja asiakaspoistuman en-
nustamisessa. Eckero Line Cargo voisi hyodyntaa tekoalya esimerkiksi asiakassegmenttien tun-
nistamisessa ja automaattisten suositusten luomisessa asiakkaille. Lisaksi koneoppimiseen pe-
rustuvat analyysit voivat auttaa tunnistamaan asiakkuuksien riskeja ja mahdollisuuksia reaali-
aikaisesti, mika mahdollistaa nopeamman reagoinnin asiakkaiden tarpeisiin. Al:n avulla voi-
daan my0s automatisoida asiakasvuorovaikutusta esimerkiksi chatbottien ja personoitujen
viestien avulla, mika voi tehostaa asiakasviestintaa ja parantaa asiakaskokemusta merkitta-

vasti.

7  Follow up -prosessin vaikutus asiakaskokemukseen ja asiakasuskollisuuteen

Follow up -prosessi tarkoittaa asiakassuhteen seurantaa ja yllapitoa ensimmaisen yhteyden-

oton tai keskustelun jalkeen. Follow up -prosessiin kuuluu toimenpiteet, joilla pyritaan
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varmistamaan asiakastyytyvaisyys ja pyritaan parantamaan asiakassuhdetta. Follow up -pro-
sessien tavoitteena on myos palautteen keraamien seka mahdollisuuksien ja ongelmien kar-
toittaminen. Hyvin toteutettu follow up -prosessi vahvistaa asiakassuhdetta, parantaa asiakas-
uskollisuutta ja lisaa asiakkaan luottamusta yritysta kohtaan (Severa 2023). Prosessi mahdol-

listaa myos lisamyynnin seka palveluiden kehittamisen.

Follow up -prosessi on merkittava osa asiakassuhteen yllapitoa ja sen kehittamista. Jarjestel-
mallisella follow up -prosessilla pyritaan varmistamaan, etta asiakkaat saavat tarvitsemansa
tuen ja palvelun myos sopimuksen solmimisen jalkeen. Tama luo luottamusta yrityksen seka
asiakkaan valilla, joka auttaa pitkaaikaisen seka hyvan asiakassuhteen luomiseen. (Dialok
2024.)

Hyvin toteutettu follow up -prosessi parantaa asiakastyytyvaisyytta, silla se osoittaa, etta yri-
tys on kiinnostunut asiakkaidensa tarpeista myos myyntitapahtuman jalkeen. Tama voi sisal-
taa saannollisia tarkistuksia, palautekyselyita ja mahdollisten ongelmien aktiivista ratkaisua.
Automatisoidut jarjestelmat, kuten asiakkuudenhallintajarjestelmat (CRM), helpottavat tata
prosessia tarjoamalla ajantasaista tietoa asiakkaiden tarpeista ja aikaisemmista yhteyden-
otoista. CRM-jarjestelman avulla yritykset voivat hallita asiakastietoja, tehostaa myyntia, pa-
rantaa asiakaspalvelua ja lisata asiakasuskollisuutta. (Biit 2024.) Lisaksi follow up -prosessi tu-
kee asiakassuhteen kehittamista tarjoamalla mahdollisuuksia lisamyyntiin ja asiakaskohtaisen
palvelun raatalointiin. Erityisesti suurten tilausvolyymien ja avainasiakkaiden kohdalla joh-

donmukainen seuranta voi tuoda kilpailuetua ja vahvistaa asiakassuhdetta entisestaan.

Asiakaskokemus kasittaa kaikki ne vuorovaikutustilanteet ja tunnekokemukset, joita asiak-
kaalla on yrityksen kanssa asioidessaan. Asiakaskokemuksella on erittain keskeinen rooli yri-

tysten kilpailukyvylle ja asiakaspysyvyydelle. Mika on asiakaskokemus? (Dialok 2024.)

Asiakasuskollisuus on sita, kun asiakas on halukas sitoutumaan ja ostamaan toistuvasti tietyn
brandin tuotteita tai palveluita kilpailijoiden sijasta. Uskollisuus rakentuu hyvan asiakaskoke-
muksen perusteella, joka luo jatkuvan emotionaalisen suhteen asiakkaan ja yrityksen valille
seka rakentaa luottamusta. "Yksinkertaisesti sanottuna asiakasuskollisuus on sita, kun toimitat
erinomaisia kokemuksia, jotka muodostavat erittain vahvan, emotionaalisen siteen asiakkai-

siisi, mika johtaa korkeaan sitoutumiseen ja toistuviin ostoihin" (Haho 2023.)

Asiakaskokemuksen ja asiakasuskollisuuden mittaaminen on tarkeaa yrityksen menestyksen
kannalta. Esimerkiksi Asiakkuusindeksi on Suomen kattavin vuosittainen tutkimus, joka mittaa
suomalaisten yritysten asiakaskokemusta ja asiakasuskollisuutta. Tallaiset tutkimukset tarjoa-
vat arvokasta tietoa yrityksille siita, miten ne voivat parantaa toimintaansa ja vahvistaa asia-
kassuhteitaan. (MarkkinointiUutiset 2021.)
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Tutkimusten mukaan asiakasuskollisuus lisaa yrityksen kannattavuutta, silla uskolliset asiak-
kaat ovat valmiita maksamaan enemman hyvasta palvelusta ja tuovat yritykselle pitkaaikaista
arvoa. Siksi on tarkeaa, etta asiakaskokemuksen kehittamiseen panostetaan strategisesti ja
etta asiakassuhteiden hoitaminen perustuu systemaattisiin ja johdonmukaisiin toimintamallei-
hin. (MarkkinointiUutiset 2021.)

8  Asiakasymmarryksen keraaminen Eckero Linella

Asiakasymmarryksen keruussa hyodynnettiin kahta eri menetelmaa: teemahaastatteluja ja ky-
selya. Nailla menetelmilla pyrittiin kartoittamaan Eckero Linen henkiloston ja yritysasiakkai-
den nakemyksia asiakkuudenhallintaan ja viestintaan liittyen. Seuraavissa alaluvuissa esitel-

laan haastattelujen ja kyselyn toteutus seka niista saadut keskeiset havainnot.
8.1 Teemahaastatteluiden toteutus

Haastattelu on joustava tiedonkeruumenetelma, joka soveltuu erityisesti tilanteisiin, joissa
aihe on ennestaan vahan kartoitettu. Se mahdollistaa tarkentavien lisakysymysten avulla sy-
vallisemman ymmarryksen saavuttamisen ja eri nakokulmien esiin tuomisen, mika rikastuttaa
tutkimusaineistoa (Hirsjarvi & Hurme, 2022, luku 3.1). Tassa tyossa haastattelu valittiin tie-
donkeruun menetelmaksi, koska se tarjosi tehokkaan ja joustavan tavan kerata syventavaa
tietoa lyhyessa ajassa. Menetelma soveltui hyvin asiakasymmarryksen kokoamiseen Eckero Li-
nen henkilokunnan ja yritysasiakkaiden nakemyksista Design Sprint -prosessin tiiviin aikatau-

lun puitteissa.

Tassa opinnaytetyossa hyodynnettiin teemahaastatteluja, joita toteutettiin Eckero Linen
tyontekijoilla, seka muutamalla Eckero Linen yritysasiakkaalla. Haastatteluita toteutettiin yh-
teensa nelja. Kaksi Eckero Linen tyontekijaa seka kaksi Eckero Linen pitkaaikaista yritysasia-
kasta. Eckero Linelta haastateltiin rahtimyynnin paallikkoa (Cargo Sales Manager) ja rahtiope-
raatioiden esihenkiloa (Cargo Supervisor). Haastateltavista yritysasiakkaista toinen toimii toi-
mitusjohtajana ja toinen logistiikkajohtajana omassa organisaatiossaan. Haastattelut toteu-
tettiin yrityksen sisalla, ja suostumukset osallistumiseen annettiin sisaisesti. Eckero Linen
tyontekijoista rahtimyynnin paallikko haastateltiin sahkopostin valityksella, aikataulu rajoit-
teiden takia. Kolme muuta haastattelua toteutettiin hyodyntaen Microsoft Teamsia, jonka
avulla ne saatiin nauhoitettua ja litteroitua automaattisesti. Haastatteluita varten luotiin etu-
kateen haastattelurungot ohjaamaan keskustelua. Haastattelurungot loytyvat opinnaytetyosta
liitteena (ks. liite 1 ja 2.) Haastatteluiden aikana syntyi myos luontevasti jatkokysymyksia, ja
alkuperaiset kysymykset tarkentuivat tilanteen ja vastausten perusteella. Haastatteluiden jal-
keen, nauhoitukset kuunneltiin ja tekoalyn tuottamaa litterointia korjattiin, niin etta haastat-

teluiden sisalto saatiin sanasta sanaan tekstimuotoon. Tekoalyn tuottama litterointi nopeutti
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huomattavasti tata prosessia silla haastatteluja ei tarvinnut kirjoittaa itse sanasta sanaan,
vaan ainoastaan korjailla Microsoft Teamsin tekoalyn tuottamaa tekstia nauhoituksen avulla.

Litteroinnin jalkeen aloitettiin sisallon analysointi.

Tassa opinnaytetyossa ei ole tuotu esille haastateltavien nimia yksityisyyden suojan sailytta-
miseksi. Eckero Linen yritysasiakkaiden haastattelujen osalta, emme ole myoskaan tuoneet

esiin yritysten nimia.

Hyvan tieteellisen kaytannon noudattaminen on ensiarvoisen tarkeaa, silla se varmistaa tutki-
muksen luotettavuuden, eettisyyden ja laadun. Haastattelututkimuksen eettisyydessa keskei-
sia periaatteita ovat tutkittavien suostumus, heidan hyvinvointinsa turvaaminen seka luotta-
muksellisuuden sailyttaminen. Haastateltaville on annettava riittavasti tietoa tutkimuksesta,
sen tarkoituksesta ja mahdollisista seurauksista. Tutkijan tulee varmistaa, etta tutkittavat an-
tavat suostumuksensa tietoisesti ja vapaaehtoisesti (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2009,
s. 18).

8.2 Teemahaastatteluiden tulokset

Tassa osiossa esitetaan Eckero Linelle toteutettujen teemahaastattelujen keskeiset tulokset.
Aineisto on analysoitu laadullisen tutkimuksen periaattein kayttaen teemoittelua, joka on yksi
yleisimmista ja joustavimmista laadullisen analyysin menetelmista. Teemoittelu mahdollistaa
aineiston jasentelyn aihepiireittain ja auttaa tunnistamaan toistuvia merkityksia ja nakokul-

mia useiden haastateltavien vastauksista. (Juhila, 2021.)

Tutkimustulokset on ryhmitelty neljaan paateemaan: asiakkuudenhallinnan nykytila, CRM-jar-
jestelman kaytto, jarjestelman kayton haasteet ja kehitystoimenpiteet. Naiden teemojen
avulla on pyritty muodostamaan kokonaiskuva yrityksen asiakkuudenhallinnan tilanteesta ja

kehitystarpeista.
8.2.1  Asiakkuudenhallinnan nykytila

Haastatteluissa korostui, etta asiakkuudenhallinta perustuu talla hetkella vahvasti yksittaisten
tyontekijoiden kokemukseen, omaan harkintaan ja henkilokohtaisiin asiakassuhteisiin. Yrityk-

sessa ei ole yhtenaista asiakkuudenhallintaprosessia, eika asiakaspalautteiden kasittelyyn ole

luotu systemaattista toimintamallia. Asiakassegmentointi perustuu seka asiakkaiden ylitysten

maaraan etta asiakkaan asemaan yrityksen kokonaisuudessa. Segmentointia tehdessa huomioi-
daan, onko kyseessa strateginen asiakas, avainasiakas, tai satunnainen asiakas. Nain pyritaan

erottamaan merkittavat ja potentiaalisesti tarkeat asiakkuudet satunnaisista tai pienemmista
asiakkaista, vaikka konkreettiset, segmentoinnin pohjalta maaraytyvat toimintamallit eivat

ole viela vakiintuneet.
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Asiakashaastatteluissa puolestaan korostui viestinnan merkitys asiakassuhteiden yllapidossa.
Yhteydenpito koettiin paaosin riittavaksi, mutta toivottiin saannollisempaa ja ennakoivampaa
vuorovaikutusta erityisesti silloin, kun palveluihin tai jarjestelmiin tulee muutoksia. Asiakas-
suhteen laatu nahtiin vahvana, ja Eckero Linen toimintaa kuvailtiin asiakaslahtoiseksi ja jous-

tavaksi.
8.2.2 CRM-jarjestelman kaytto

CRM-jarjestelma on kaytossa, mutta sen hyodyntaminen on rajoittunutta ja keskittyy lahinna
asiakastietojen yllapitoon ja satunnaisiin markkinointitoimenpiteisiin, kuten uutiskirjeiden la-
hettamiseen. Automaattiset toiminnot, kuten palautekyselyt tai tarjousviestien hallinta, eivat
ole kaytossa. Palautetiedon keraaminen tapahtuu osittain manuaalisesti esimerkiksi kuljetta-

jien valityksella.

Asiakashaastatteluissa nousi esiin, etta teknologisia ominaisuuksia, kuten varausten hin-
tanakyvyytta tai rajoitteiden huomioimista varausvaiheessa, toivottiin kehitettavan edelleen.
Asiakkaiden mukaan muiden palveluntarjoajien jarjestelmissa on nahtavissa teknologisia
etuja, jotka parantavat kaytettavyytta ja vahentavat vaarinkasityksia operatiivisessa toimin-

nassa.
8.2.3 Jarjestelman kayton haasteet

Seka sisaisissa etta asiakashaastatteluissa tunnistettiin useita haasteita CRM-jarjestelman kay-
tossa. Jarjestelma koetaan osin raskaaksi ja hitaaksi, erityisesti sahkopostien kasittelyn
osalta. Tama on estanyt laajempaa kayttoonottoa Eckero Linen rahtitoiminnassa. Lisaksi vas-
tuunjako asiakassuhteiden hoitamisessa on hajautunut eri toimijoiden valille. Myyntipaallikot
vastaavat sopimus- ja hinnoitteluasioista, kun taas varaamo hoitaa operatiivisen yhteydenpi-
don. Nimettyjen yhteyshenkiloiden maarittely perustuu maakohtaiseen jakoon ja aiempiin asi-

akkuuksiin, mika lisaa epaselvyytta ja vaikeuttaa asiakastiedon keskitettya hallintaa.

Asiakkaat toivat esiin, etta jarjestelman nykyinen toiminnallisuus ei riittavasti tue heidan tar-
peitaan. Toisessa asiakashaastattelussa tuli esiin toive, etta olisi tarkeaa nahda varausjarjes-
telmassa kyseisen varauksen/laivalahdon hinta varausta tehdessa. Lisaksi toivottiin, etta jar-
jestelma estaisi sellaisten varausten tekemisen, joissa rahti ei tayta kyseisen lahdon ehtoja,
esimerkiksi vaarallisten aineiden tai pakaste kuljetusten osalta. Toinen haastateltavista asiak-
kaista kertoi, etta useasti on tapahtunut niin, etta he ovat varanneet kuljetuksen tietyntyyp-
piselle rahdille, mutta satamassa kuljettajalle on ilmoitettu, ettei kyseista rahtia voida kul-

jettaa valitulla lahdolla. Taman jalkeen heidat on ohjattu toiseen satamaan.
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8.2.4 Kehitystoimenpiteet

Kaikissa haastatteluissa nousi esiin tarve kehittaa asiakkuudenhallintaa kohti jarjestelmalli-
sempaa toimintamallia. Yrityksessa on tunnistettu tarve luoda selkeat prosessit asiakkuuden
seurantaan asiakassegmenttien mukaisesti, ja nain varmistaa asiakassuhteiden jatkuvuus ja
tehokas hallinta. Samalla tuotiin esiin, etta CRM-jarjestelmaa tulisi kehittaa teknisesti kaytta-
jaystavallisemmaksi ja sen ominaisuuksia pitaisi laajentaa tukemaan aktiivisempaa asiakkuu-

denhoitoa ja viestintaa.

Asiakkaat puolestaan toivoivat jarjestelmalta parempaa toiminnallisuutta ja ennakoivuutta,

seka tiiviimpaa yhteydenpitoa erityisesti muutostilanteissa. Vaikka Eckero Line koettiin luo-

tettavaksi ja joustavaksi kumppaniksi, teknologiset kehitystarpeet ja viestinnan saannollisyys
nousivat selkeiksi kehittamiskohteiksi. Kilpailijoihin verrattuna viestinta oli tasoltaan saman-
laista, mutta hinnoittelu ja yhteistyo nayttaytyivat Eckero Linen osalta selvasti asiakaslahtoi-
sempina. Muiden palveluntarjoajien kayttamissa jarjestelmissa oli teknisesti kehittyneempia

ominaisuuksia, kuten aiemmin mainittu varauskohtainen hinta varausjarjestelmassa. Kilpaili-
joilla varausjarjestelma myos estaa virheelliset varaukset rahtirajoitusten perusteella. Tama
koettiin merkittavaksi eduksi kaytannon toimivuuden ja asiakaspalvelun sujuvuuden kannalta.
Nain ollen teknologinen kehitys nahtiin keskeisena alueena, jossa Eckero Linella on kehitetta-

vaa sailyttaakseen kilpailukykynsa.
8.2.5 Johtopaatokset

Eckero Linella on vahva perusta asiakassuhteissa, joita yllapidetaan henkilokohtaisella ot-
teella ja joustavalla asiakaspalvelulla. Kuitenkin asiakkuudenhallinnan kaytannot ovat haja-
naisia ja jarjestelmallisyys puuttuu niin prosesseista kuin jarjestelmien kaytosta, mika tekee

toiminnasta haavoittuvaa ja vaikeuttaa asiakastiedon yhtenaista hyodyntamista.

CRM-jarjestelma on olemassa, mutta sen kaytto on vahaista ja se koetaan osittain hankalaksi.
Kehittamalla CRM-jarjestelman toimivuutta ja kayttoastetta seka selkeyttamalla asiakkuuden-
hallinnan vastuunjakoa voidaan parantaa tehokkuutta ja asiakaskokemusta merkittavasti. Pa-

nostus asiakassegmentoinnin pohjalta rakentuvaan hoitomalliin seka viestinnan ja teknologian

kehittamiseen tukisi organisaation tavoitteita ja vahvistaisi sen kilpailuasemaa markkinoilla.
8.3  Kyselyn toteutus ja tulokset

Kysely toteutettiin kolmen opiskelijaryhman yhteistyona, ja se kohdistettiin Eckero Linen yri-
tysasiakkaille. Tavoitteena oli kerata asiakasymmarrysta kunkin opinnaytetyon omiin kehitta-
mishaasteisiin. Tassa opinnaytetyossa tarkastelun kohteena oli asiakassuhteen yllapidon eli
follow up -prosessin kehittaminen. Kyselyssa kartoitettiin muun muassa viestintakaytantoja,

asiakkaiden toiveita jatkoviestinnan sisallosta seka kokemuksia nykyisesta follow up -
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prosessista. Kysely suunnattiin operatiivisen tason henkilostolle, jotka ovat paivittain kaytan-

non tyossaan tekemisissa Eckero Linen kanssa. Koko kysely on opinnaytetyon liitteena 3.

Kysely laadittiin sahkoisella Google Forms -alustalla, joka soveltuu hyvin kyselyiden toteutta-
miseen helppokayttoisyytensa ja saavutettavuutensa vuoksi. Kyselyn alussa esitettiin tausta-
kysymyksia, joilla pyrittiin selvittamaan vastaajien yritystaustaa, toimialaa ja roolia organi-
saatiossa. Varsinaiset sisaltokysymykset jaoteltiin kolmeen osioon vastaamaan eri opinnayte-
tyoryhmien tiedontarpeita. Kysely toteutettiin englanniksi, koska valtaosa Eckero Linen asiak-

kaista on kansainvalisia yrityksia.

Kyselyyn saatiin yhteensa vain viisi vastausta. Design Sprint -menetelman tiukka aikataulu ra-
joitti suunnitteluun ja toteutukseen kaytettavissa olevaa aikaa. Myos kolmen opinnaytetyo-
ryhman yhteistyo toi haasteita kyselylomakkeen laatimiseen, ja lopullisesta versiosta tuli
melko pitka, mika saattoi vahentaa vastausintoa. Lisaksi toimeksiantajan viivastynyt julkaisu
lyhensi vastausaikaa, joka jai hieman yli viikoksi. Kysely oli avoinna 6.-14.3.2025. Pienen vas-
taajamaaran vuoksi tuloksia ei voitu analysoida maarallisesti, eika niita ole esitetty prosent-
teina. Sen sijaan tuloksista on nostettu esiin keskeisimmat nakokulmat, jotka heijastavat vas-
taajien kokemuksia ja toiveita erityisesti viestinnan sisallon, tiheyden ja kaytettyjen kanavien

osalta.

Merkittavin havainto oli, etta asiakkaiden ja Eckero Linen valinen yhteydenpito koettiin ylei-
sesti melko harvaksi. Vastaajat kuvasivat yhteydenpidon tapahtuvan harvoin tai muutaman
kuukauden valein. Tama saattaa viitata siihen, etta saannollisempaa viestintaa voisi kehittaa,
vaikka tarvetta tihealle yhteydenpidolle ei kaikilla asiakkailla valttamatta olekaan. Sahkoposti
nousi vastaajien keskuudessa suosituimmaksi jatkoviestinnan kanavaksi. Useimmat vastaajat

valitsivat sahkopostin ensisijaiseksi tavaksi olla yhteydessa Eckero Lineen.

Sisallollisesti asiakkaita kiinnosti eniten hinnoitteluun ja tarjouksiin liittyva viestinta. Sen si-
jaan esimerkiksi uutiskirjeet tai palvelun yksityiskohdat eivat nousseet toivotuksi jatkoviestin-
naksi. Tama saattaa viitata siihen, etta kyseiset sisallot eivat vastaa operatiivisen tason hen-
kiloston kaytannon tarpeita tai ne koetaan liian yleisluontoisiksi verrattuna konkreettiseen ja
paatoksentekoa tukevaan viestintaan. Vaikka suurin osa vastaajista koki nykyisen viestinnan
riittavaksi, yksittaiset vastaajat esittivat konkreettisia kehitysehdotuksia. Yksi vastaaja toi
esiin tarpeen lisata varauspaikkoja tiettyina viikonpaivina, mika viittaa resurssikysymyksiin,
jotka voivat vaikuttaa asiakaskokemukseen. Vaikka tama palaute ei suoraan liity follow up -

viestintaan, se kertoo tarkeasta asiakastarpeesta.

Suositteluhalukkuus Eckerd Linea kohtaan oli korkea, ja kaikki vastaajat antoivat arvosanaksi
joko 9 tai 10 asteikolla 1-10. Tama osoittaa, etta asiakkaat ovat yleisesti ottaen tyytyvaisia
saamaansa palveluun, vaikka kehityskohteita yksittaisissa osa-alueissa onkin. Korkea suositte-

luhalukkuus luo hyvan pohjan asiakassuhteiden syventamiselle jatkossa.
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Yhteenvetona voidaan todeta, etta vaikka kyselyyn saatu vastaajamaara jai vahaiseksi, se toi
esiin arvokkaita nakemyksia asiakasviestinnan kehittamiseen liittyen. Jatkotutkimus laajem-
malla otannalla auttaisi selvittamaan ovatko kyseiset tarpeet yleisia vai yksittaisten vastaa-
jien toiveita. Vaikka vastaukset ovat suuntaa antavia, niiden perusteella suurin osa kokee pro-
sessin toimivaksi, mutta osa vastaajista toivoo konkreettisia parannuksia. Eroja esimerkiksi

pitkaaikaisten ja uusien asiakkaiden valilla voisi myos selvittaa jatkotutkimuksella.

9  Sprint-viikko

Design Sprint on tyon tayteinen viisipaivainen tyoskentelymalli, jossa tavoitteena on ratkaista
haaste, testata monia uusia ideoita seka kehittaa palveluja viiden paivan aikana. Design
Sprint menetelma kehitettiin Google Venturesin tiimissa, se yhdistaa muotoiluajattelun, liike-
toimintastrategian ja kayttajalahtoisen kehittamisen nopeaan prosessiin (Knapp, Zeratsky &
Kowitz 2016). Sprint-viikon paatarkoituksena on pyrkia parantamaan palveluja nopeassa
ajassa. Design Sprint -menetelman tarkoituksena on myos synnyttaa ideoinnin tuloksista toi-

mivia testattavia ratkaisuja.

9.1 Map

Sprint-viikko kaynnistyy Map-vaiheella, jonka paatavoitteena on luoda yhteinen ymmarrys rat-
kaistavasta ongelmasta ja sen kontekstista. Tama vaihe toimii koko sprintin perustuksena: se
auttaa tiimia hahmottamaan kayttajan polun ja keskeiset vuorovaikutukset tuotteen tai pal-
velun kanssa. Map-vaiheessa ei viela ratkaista mitaan, sen sijaan tarkoitus on muodostaa sel-

kea kokonaiskuva ja tunnistaa, mihin haasteeseen sprintin aikana keskitytaan

Paivan aikana tiimi rakentaa visuaalisen kartan, joka kuvaa kayttajan kokemusta seka tar-
keimmat vaiheet, paatokset ja kohtaamispisteet palvelun tai tuotteen kayton aikana. Kartan
avulla voidaan tunnistaa pullonkauloja ja kehityskohteita, joita sprintin aikana voidaan lahtea
ratkaisemaan. Taman lisaksi maaritellaan pitkan aikavalin tavoite - mika olisi paras mahdolli-
nen lopputulos, jos kaikki menisi taydellisesti? Samalla asetetaan sprintin avainkysymykset,

joiden avulla suunnataan kehitystyo oikeaan suuntaan.

Map-vaiheessa hyodynnetaan tiimin sisaista osaamista ja ulkopuolisten asiantuntijoiden nake-
myksia. Kysymysten avulla selvitetaan, mita tiedetaan ennestaan, missa on epavarmuuksia ja
mitka asiat vaativat lisatietoa ennen etenemista. Nakokulmien keraaminen useista lahteista

auttaa varmistamaan, etta sprintin fokus on realistinen ja arvokas ratkaistavaksi. Lisaksi tiimi
luo "How Might We" -kysymyksia - pienia mutta tehokkaita muotoiluja, joiden avulla ongelmat

voidaan kaantaa mahdollisuuksiksi. (Knapp, Zeratsky & Kowitz 2016, 60-67).
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Viikko alkoi orientaatiopalaverilla, palaverissa kaytiin viikon aikataulu seka oppilaat jaettiin
ensimmaisena kiinnostavimpaan segmenttiin, mita lahdettiin purkamaan tiimin kesken. Map-
vaiheen keskeisin tarkoitus oli aloittaa sprint-viikon “lopusta”. Tarkoittaen sita, etta ensim-
maisena tiimin kanssa maariteltiin pitkaaikaistavoitteet. Pitkan aikavalin tavoitteeksi muodos-
tui lukuisia tavoitteita. Tarkein tavoitteista kuitenkin syntyi luoda tehokas ja systemaattinen
asiakkuuden yllapitoprosessi Eckero Line Cargolle. Design Sprintin aikana kaytettavan jarjes-
telman Miro-alustan ansiosta syntyi selkea porrastetut vaiheet asiakkaan ensikontaktin jalkei-

sista jatkotoimenpiteista.
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Kuva 1: Tiimin porrastetut vaiheet asiakkaan ensikontaktin jalkeen

9.2 Sketch

Toisena sprint-paivana siirrytaan ideoinnin ja luovan ongelmanratkaisun ytimeen. Sketch-vai-
heen tarkoituksena on tuottaa konkreettisia ratkaisuideoita edellisen paivan maarittaman on-
gelman ja tavoitteen pohjalta. Tama vaihe korostaa yksilotyota: jokainen tiimin jasen tyos-
kentelee itsenaisesti, mika mahdollistaa monipuolisten nakokulmien syntymisen ilman ryhma-
ajattelun rajoitteita (Knapp, Zeratsky & Kowitz 2016, 77-79).

Paivan aluksi haetaan inspiraatiota erilaisista esimerkeista, toimivista ratkaisuista ja hyvista
kaytannoista, joita analysoidaan kriittisesti - ei kopioitavaksi, vaan pohjaksi uuden kehittami-
selle. Naista havainnoista muodostuu ideoiden ”raaka-aine”, jota hyodynnetaan luonnostelu-
vaiheessa. Tavoitteena ei ole tehda taiteellisesti nayttavia piirroksia, vaan esittaa selkeasti,

miten ehdotettu ratkaisu toimisi kaytannossa.

Sketch-vaiheessa kaytetaan systemaattista lahestymistapaa ideointiin. Yksilotyon vaiheet, ku-
ten muistiinpanot, ideointiluonnokset ja viimeistelty "kolmen paneelin” ratkaisu, tukevat aja-
tusten kiteyttamista visuaaliseen muotoon. Jokainen luonnos tarjoaa mahdollisen suunnan
prototyyppivaiheeseen, ja niiden avulla sprintin seuraavana paivana tehdaan paatos, mita

ideaa lahdetaan viemaan eteenpain.
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Ideoinnin jalkeen tiimilaiset laativat oman idean pohjalta erilaisia variaatioita lyhyessa aika-
maareessa. Tarkoituksena oli tuoda tiimilaisten omia luovia ideoita ongelman ratkaisun eten-
misen suhteen. Sketch-vaiheen lopuksi tiimilaiset valitsivat oman parhaimman ideansa ja laati

siita tarkan luonnoksen.

Sketch-paiva alkoi Map-vaiheen aihealueen keskustelulla ja vaiheen aikana heranneista kysy-
myksista ja ideoinnista. Map-vaiheen kysymykset esitettiin seka kaytiin lapi uusien nakokul-
mien pohjalta tuotuja kysymyksia. Paiva jatkui Lighting Demos -harjoituksella, tiimi etsi har-

joituksen aikana eri esimerkkeja olemassa olevista ideoista ja ratkaisuista.

Tiimin sisaisen ideoinnin tueksi kaytiin lapi laaja kirjo erilaisia ratkaisuja, jotka oli havaittu
toimiviksi muissa yhteyksissa. Naista poimittiin elementteja, joita voisi hyodyntaa oman haas-
teen ratkaisemisessa. Keskustelu avasi uusia ajattelumalleja ja auttoi tunnistamaan, millaiset
lahestymistavat voisivat soveltua sprintin tavoitteisiin. Esiin nousi ideoita, jotka herattivat
mielenkiintoa, mutta vaativat viela muokkausta tai yhdistelya muihin konsepteihin. Tarkeana
periaatteena oli, ettei alkuperaisia ratkaisuja tarvinnut noudattaa sellaisenaan, vaan niita sai

muokata vapaasti uudenlaisiksi ja omaan kayttoon sopiviksi. (Knapp ym. 2016, 80-83.)

Taman jalkeen jokainen tiimilainen siirtyi tyoskentelemaan yksin. Tyoskentely aloitettiin ko-
koamalla yhteen aiemmin kertynyt tieto - kuten kayttajien tarpeet, tavoitteet ja sprintin ky-
symykset - ja tekemalla muistiinpanoja niiden pohjalta. Taman valmistelun jalkeen hyodyn-
nettiin ideointiharjoituksia, kuten kahdeksan idean pikaluonnostelua rajatussa ajassa. Tavoit-
teena oli pakottaa ajattelu pois olemassa olevista kaavoista ja tuottaa nopeasti vaihtoehtoisia

ratkaisuja samasta aiheesta.

Paivan paatteeksi jokainen osallistuja laati yksityiskohtaisemman luonnoksen valitsemastaan
ideasta. Nama luonnokset esittivat konkreettisesti, miten ratkaisu toimisi kayttajan nakokul-

masta.
9.3 Decide

Kolmantena paivana sprintissa siirrytaan kriittiseen vaiheeseen, jossa luodaan selkea suunta
jatkokehitykselle. Paivan paatavoitteena on tehda harkittu paatos siita, mika tiistaina synty-
neista ideoista viedaan prototyyppivaiheeseen. Paatoksenteossa keskitytaan arvioimaan rat-
kaisuideoita niiden toteuttamiskelpoisuuden, vaikutusmahdollisuuksien ja asiakasarvon perus-
teella. Tama vaihe auttaa tiimia siirtymaan hajanaisesta ideakokoelmasta kohti yhta yhte-

naista konseptia, joka toimii perustana seuraavalle paivalle (Knapp ym. 2016, 101-102.)

Paivan alussa kaikki luonnokset asetetaan nakyvasti esille, jotta niita voidaan tarkastella tasa-

tasolla, jolloin jokainen osallistuja voi itsenaisesti tutkia ja havainnoida kiinnostavimpia
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kohtia. Nain muodostetaan yhteinen nakemys siita, mitka ideat herattavat eniten kiinnostusta
ja miksi.Taman jalkeen tiimi kay jarjestelmallisesti lapi jokaisen idean lyhyissa, tiukasti raja-
tuissa arviointikierroksissa. Tarkoituksena on nostaa esiin idean vahvuudet ja mahdolliset

heikkoudet tiiviissa keskustelussa. Keskustelujen aikana syntyy rakentavaa vertailua, joka aut-

taa tiimia selkeyttamaan nakemyksiaan ja muodostamaan perusteltuja mielipiteita.

Paivan paatteeksi tehdaan lopullinen paatos jatkoon valittavasta ideasta. Paatoksenteko ta-
pahtuu usein aanestamalla, jotta prosessi on demokraattinen ja lapinakyva. Vaikka paatos voi
joskus olla haastava, se on keskeinen askel sprintin etenemiselle: valittu idea toimii prototyy-
pin perustana ja maarittaa, mita tiimi testaa todellisten kayttajien kanssa viikon lopussa.
(Knapp ym. 2016, 103-110.) Decide-paiva alkoi valmistautumalla esittamalla prototyypit Ec-
kero Line rahtivastaavien henkiloille. Kolmen prototyyppien esittelyt osoittautuivat kaikki

hyodyllisiksi Eckero Linen tyontekijoiden paatosten pohjalta (kuva 2).
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Kuva 2: Tiimin esitetyt vaihtoehdot prototyypeista
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Tiimi otti talteen prototyyppien paaideat ja integroi ideat yhdeksi prototyypin muodoksi. Lo-
puksi tiimi kehitti storyboardin prototyypista (kuva 3), joka auttoi hahmottamaan idean konk-

reettisesta nakokulmasta.

CKERO Ling I

N Tapaaminen )
Asiakas P S coia S : . R
M ‘ » vakkas 1 letyks‘en koon jossa
ckee  varaamoll. e ja - yllap P
sopimuksen =S W Onlinetunnukset tilausvolyymin & [PDF-dokumentti, jossa ohjeet
eckerdn Aslakikaan L2 Ja faktapakett perusteella asiakassegmenttien mukaisesti -> tyéntekija voi

tarpeiden - Varausten B4 segmentointi helposti palata téhdn

kanssa

Kuva 3: Tiimin lopullinen kehitysidea

Tiimin lopullinen kehitysidea sai konkreettisen suunnan jatkosuunnittelulle. Kuva tukee struk-
turoitua mallia, jossa asiakkaan ensikontaktin jalkeiset toimintamallit on jaoteltu selkeasti
asiakassegmenttien mukaan asiakkaiden suuruuden perusteella. Kuvassa 3 esitetaan tiimin lo-
pullinen kehitysidea, jossa asiakaskohtaamisen jalkeiset toimintamallit on jasennelty selkeasti
eri asiakassegmenttien mukaan asiakkaan koon ja tilausvolyymin perusteella. Malli alkaa asia-
kassopimuksesta ja etenee segmentoinnin kautta tarkasti maariteltyihin toimenpiteisiin, jotka
vaihtelevat avainasiakkaiden henkilokohtaisista tapaamisista ja analytiikkatyokaluista pie-
nempien asiakkaiden automatisoituihin viestinta- ja palautekanaviin. Tavoitteena on kohden-
taa toimenpiteet tehokkaasti kullekin asiakasryhmalle, parantaa asiakkuudenhallinnan syste-
maattisuutta seka tunnistaa ja hyodyntaa kasvupotentiaali erityisesti pienemmissa ja satun-

naisissa asiakkuuksissa.
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9.4 Prototype

Torstaina sprintti siirtyy suunnittelusta tekemiseen. Paivan aikana tiimi rakentaa konkreetti-
sen version valitusta ideasta - ei taydellista tai lopullista tuotetta, vaan riittavan toimivan
mallin, jolla voidaan testata ja havainnoida idean toimivuutta. Tavoitteena on luoda uskot-
tava prototyyppi, joka simuloi kayttajakokemusta mahdollisimman aidosti. Hyvin rakennettu
prototyyppi auttaa ymmartamaan, herattaako ratkaisu kayttajissa haluttua reaktiota ja pal-

jastaako se piilevia haasteita tai epaselvyyksia. (Knapp ym. 2016.)

Paiva alkaa suunnittelemalla, miten prototyyppi toteutetaan: mika osa tiimista vastaa mista-
kin ja mita tyokaluja kaytetaan. Tyonjako on ratkaisevassa roolissa, silla kaytettavissa on vain
yksi paiva saada valmis ja testattava kokonaisuus valmiiksi. Yksi saattaa vastata kayttoliitty-
man visuaalisesta ilmeesta, toinen kirjoittaa tarvittavat tekstit tai dialogit, ja kolmas kokoaa

kaiken yhteen toimivaksi esitykseksi.

Prototyypin laadinnassa ei tavoitella taydellisyytta - tarkeampaa on, etta lopputulos nayttaa

aidolta ja tarjoaa testikayttajille mahdollisimman realistisen kokemuksen. Kaytettavat mate-
riaalit ja esitystavat voivat vaihdella, kunhan lopputuote tukee testauksen tavoitteita. Proto-
tyypin ei tarvitse kestaa kayttoa pitkaan - sen tehtava on vastata kysymykseen: toimiiko tama

idea oikeassa kaytossa?

Rakennusvaiheessa pidetaan huolta siita, etta kaikki tarvittavat sisallot, toiminnot ja vuoro-

vaikutustilanteet sisaltyvat lopulliseen versioon. Prototyyppi voi olla esimerkiksi digitaalinen
kayttoliittyma, interaktiivinen esitys tai fyysinen mockup (mallinne), riippuen siita, millainen
ratkaisu on kehitteilla. Paivan lopuksi varmistetaan, etta kaikki toimii saumattomasti ja etta

perjantaista testia varten ollaan valmiina. (Knapp ym. 2016, 145-150.)

Prototyyppi-paiva aloitettiin yhteisella palaverilla muiden tiimilaisten seka opettajien kanssa.
Palaverissa kaytiin lapi eilisia tuotoksia seka paivan ohjelman sisaltoa seka aikataulua. Tiimi
aloitti taman jalkeen prototyypin valmistamisen. Prototyypin alustaksi valittiin Microsoft
Word. Tiivistettyna prototyypin tavoitteena on laatia selkea asiakkuussuunnitelma ensimmai-

sen tilauksen yhteydessa asiakkaiden kanssa.
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ECKEROGLINE

Follow up-prosessi asiakassuhteen sopimisen jalkeen

(Suuret asiakkaat seka avainasiakkaat)

Asiakkuussuunnitelma

1. Asiakkuuden perustiedot

Yrityksen nimi: [Yrityksen nimi)
Yhteyshenkil6: [Nimi]

Tehtava yrityksessa: [Tehtava)

Yhteystiedot: [Sahképosti, puhelinnumero]
Toimiala: [Toimiala)

Rahtikuljetusten keskimaara / kk: [Maara)
Keskeiset markkinat ja toimitusreitit: [Alueet]

2. Asiakkuuden tavoitteet
Lyhyen aikavailin tavoitteet (1-6kk):

o Optimoida rahtitilausten hallintaa ja tehokkuutta.

o Varmistaa asiakkaille kilpailukykyinen hinnoittelu ja toimitusvarmuus.

o Tarjota asiakkaille selkea kayttoohjeistus ja tarvittava tuki varausjarjestelman
kayttoon.

Kuva 4: Prototyyppi: Follow up -prosessi asiakassuhteen sopimisen jalkeen (suuret asiakkaat

seka avainasiakkaat)

Kuvassa 4 nakyva prototyyppi on selkea toimintamalli tyontekijalle asiakkaan ensimmaisen
kontaktin aikana. Prototyypin tarkoituksena on luoda pitkaaikaisasiakkaiden tuontia seka asia-
kastyytyvaisyyden yllapitoa. Kontaktin aikana tiedusteltavat kysymykset tuovat strukturoidun
toimintamallin asiakkaan ja tyontekijan valilla jatkotilausten helpotukseksi. Prototyypin sel-
keys antaa tyontekijalle mahdollisuuden luoda ensimmaisen kontaktin jalkeen asianmukaisen

ja yllapitavan otteen asiakassuhteesta. Koko prototyypin loytaa liiteluettelosta, liite 4.

9.5 Test & Pitch

Sprintin viimeinen paiva keskittyy testaamiseen ja toteutukseen. Perjantaina rakennetut pro-

totyypit asetetaan todelliseen kayttotestiin, kun niita kokeilevat potentiaaliset kayttajat.
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Tavoitteena on ymmartaa, miten ihmiset suhtautuvat ideaan, miten he kayttavat sita, ja koh-
taavatko he haasteita tai yllatyksia. Testivaihe tuo nakyvaksi sen, toimiiko ratkaisu kaytan-

nossa vai vaatiiko se viela kehittamista. (Knapp ym. 2016, 155-156.)

Kayttajatestit jarjestetaan huolellisesti, mutta niiden ei tarvitse olla monimutkaisia. Haastat-
telut ja havainnointi antavat arvokasta tietoa kayttajien ajattelusta, reaktioista ja kokemuk-
sesta. Samalla tiimi paasee nakemaan, mitka ideat herattavat innostusta ja mitka jaavat epa-
selviksi. Naissa havainnoissa piilee sprintin todellinen arvo: mahdollisuus oppia nopeasti ilman

raskaita ja aikaa vievia tuotekehityskierroksia.

Tiimi seuraa testeja reaaliaikaisesti esimerkiksi erillisessa huoneessa, jotta palautetta voi-
daan analysoida heti ja kerata yhteisesti tarkeimmat havainnot. Testin aikana syntyy usein
keskusteluja, jotka vaikuttavat tuleviin paatoksiin - mitka ideat kannattaa kehittaa pidem-

malle ja mitka on syyta jattaa taakse.

Paivan paatteeksi tiimilla on kasissaan dataa, jonka perusteella voidaan tehda informoituja
paatoksia jatkosta. Sprintin aikana syntynyt tyo konkretisoituu, kun kayttajien aani ohjaa seu-

raavia askeleita. (Knapp ym. 2016, 157-160.)

Sprint-viikon viimeinen paiva alkoi palaverilla tiimien ja opettajien kanssa missa kaytiin pai-
van ohjelma seka aikataulu lapi. Ohjelman lapikaynnin jalkeen tiimit tyoskentelivat itsenai-
sesti omien tiimijasenien kanssa myyntipuhe-esitysta varten. Myyntipuhe toteutettiin aamu-
paivasta Eckero Linen myyntipaallikolle. Myyntipuheen jalkeen tiimi sai arvokkaat palautteet
seka rakenteellisia kommentteja prototyypin integroimiseen Eckero Linen rahtitilauskonsep-
tiin. Palautteessa painotettiin prototyypin selkeytta ja positiivista yksinkertaisuutta toteutuk-
sen muodon mallintamisessa. Pitch-esitysta varten oli varattu kymmenen minuuttia per tiimi
sisaltaen prototyyppiin liittyvat palautteet. Palaute oli kokonaisuudessaan positiivista. Myynti-
paallikko katsoi prototyypin selkeasti etenevan konkreettiseksi malliksi Eckero Linen rahtiti-

laustoimintaan.
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Follow up-prosessi segmenttien mukaan

Suuret

asiakkaat (A) Keskisuuret

o Asiskaskontainen asiakkaat (B) Pienet asiakkaat

Maaraajoin (c)

nimetyt Yhteydenpito Satunnaiset
yhteyshenkil6t tarpeen mukaan tilaajat (D)
6Kk valein Automatisoitu o Suoramarkkin

yhteyshenkild

o Asiakkuussuunnite
Ima

o Kvartaali ja

vuositapaamiset e —— seuranta ointi tilaus-

CRM & Power Bl Asiakaskyselyt, Asiakaskyselyt, kayttdytymise

Raataldidyt NPS NP3 n perusteella

automaattiviesti Kasvupotentiaal ..
Kasvun seuranta in tunnistus Uutiskirje ja

muistutukset

ECKEROGLINE

Kuvio 5: Follow up -prosessi segmenttien mukaan

Kuviossa 5 nakyva prosessi segmenttien mukaan antaa konkreettisen kuvan toimintamallista.
Segmentit allokoivat seurannan tiheyden seka asiakkuuden yllapitoprosessin aktiivisuutta. Ki-
teytettyna asioinnin suuruuden pohjalta katsotaan asiakaskohtaisesti segmenttipainotus seka
yllapitoprosessi ensikontaktin jalkeen. Tietoperustassa esille tuotu asiakassegmentoinnin teo-
ria, ja asiakkuuksien hoitomallit auttoivat segmenttikohtaisten follow up -prosessien luomi-
sessa. Tietoperusta auttoi my0s tunnistamaan kullekin segmentille tyypillisia tarpeita ja vies-

tintatapoja, mika mahdollisti aidosti asiakaslahtoisten follow up -mallien luomisen.

10 Lopullinen kehitysidea

Sprint-viikon aikana kehitimme Eckero Line Cargolle follow up -prosessin asiakassuhteen sopi-
misen jalkeen. Kehitystyon perustana oli asiakasymmarrys, joka muodostui haastatteluista,
kyselysta seka toimeksiantajan omista havainnoista ja toiveista. Haastatteluista nousi esiin,
etta Eckero Linella asiakkuudenhallinta on ollut pitkalti asiakasvastaavien varassa ja jarjestel-
malliset toimintamallit puuttuvat. Seka henkilosto etta asiakkaat kuvasivat viestintaa satun-
naiseksi ja epayhtenaiseksi. Lisaksi CRM-jarjestelman kaytto koettiin hajanaiseksi ja sen omi-

naisuuksia ei hyodynnetty systemaattisesti asiakassuhteen yllapidossa.

Naihin tarpeisiin vastattiin kehittamalla nelja erilaista follow up -prosessimallia, jotka perus-
tuvat asiakkaiden segmentointiin. Segmentointimalli syntyi toimeksiantajan toiveesta, ja sen

taustalla oli havainto, etta samanlaista asiakkuudenhoitomallia ei voida soveltaa kaikille
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asiakkaille tehokkaasti. Haastattelut ja toimeksiantajan antamat tiedot osoittivat, etta asiak-
kaiden tarpeet muuttuvat selvasti tilausvolyymin kasvaessa - suuremmat asiakkaat vaativat
tiiviimpaa yhteistyota, laajempaa tiedonvaihtoa ja useammin tapahtuvaa seurantaa. Pienem-
mille asiakkaille puolestaan riittaa kevyempi viestinta, joka on silti saannollista ja enna-

koivaa.

Asiakasymmarryksen pohjalta luotiin nelja eri asiakassegmenttia, joille kehitettiin omat fol-
low up -prosessinsa. Mallien avulla Eckero Line voi eriyttaa asiakastyota tehokkaasti ja luoda
silti yhdenmukaisen pohjan asiakassuhteiden hoitoon. Toimeksiantajan toiveesta kehityside-
assa huomioitiin myos automatisoinnin mahdollisuudet. Esimerkiksi pienempien asiakkuuksien
osalta seuranta ja viestinta voidaan toteuttaa automatisoiduilla sahkoposteilla ja palauteky-
selyilla, kun taas suurasiakkaiden kohdalla prosessi voi sisaltaa saannollisia henkilokohtaisia

tapaamisia, yhteenvetoja ja strategista suunnittelua.

Kehitysidea konkretisoituu kahdessa tuotoksessa, joiden tarkoituksena on tukea Eckero Linen
henkilostoa asiakkuuden yllapitoprosessin omaksumisessa ja kaytannon toteutuksessa. Ensim-
mainen tuotos on pdf-muotoinen ohjeistus, joka sisaltaa asiakkuussuunnitelman rungon, seg-
menttikohtaiset prosessikuvaukset seka selkeat ohjeet CRM-jarjestelman kayttoon asiakassuh-
teen seurantaa ja raportointia varten. Toinen tuotos on koulutusvideo, jossa kaydaan lapi asi-
akkuuden yllapitoprosessin keskeiset vaiheet eri asiakassegmenteissa. Video toimii visuaali-
sena tukimateriaalina ja auttaa henkilostoa ymmartamaan uuden toimintamallin kokonaisuu-

den ja sen kaytannon soveltamisen asiakastyossa.

Aiemmin esitetyssa kuvassa 3 nakyy sprint-viikon aikana kehittamamme storyboard, joka ku-
vaa follow up -prosessin eri vaiheita asiakassegmenteittain. Storyboard auttaa hahmottamaan
prototyypin rakenteen. Kuva alkaa siita hetkesta, kun asiakas on tehnyt ensimmaisen sopi-
muksensa Eckero Linen kanssa. Yhteisten alkuvaiheiden jalkeen storyboard jatkuu neljana eri

mallina hahmottaen eri asiakassegmenttien follow up -prosessimallit.
10.1 Suuret asiakkaat

Suuret asiakkaat ovat liiketoiminnan kannalta merkittavimpia asiakkaita, joiden tilausvolyy-

mit ovat korkeita ja jotka tekevat useita ylityksia Helsingin ja Tallinnan valilla viikoittain. Ke-
hitetyssa follow up -prosessissa suurille asiakkaille on luotu laajempi ja asiakaskohtaisesti raa-
taloitavissa oleva asiakkuudenhallintasuunnitelma, jonka tavoitteena on vahvistaa yhteistyota

ja lisata asiakasuskollisuutta.

Tarkeimmat toimenpiteet suurien asiakkaiden hallinnassa nakyvat seuraavassa kuviossa 6.



Kuvio 6: Suuret asiakkaat

Jokaiselle asiakkaalle nimetaan henkilokohtainen yhteyshenkilo, joka vastaa asiakassuhteen
kehittamisesta ja viestinnan sujuvuudesta. Asiakkuutta hoidetaan yksilollisen suunnitelman
pohjalta, jossa maaritellaan tavoitteet, kehityskohteet ja seuraavat toimenpiteet. Asiakkaan
kanssa pidetaan viikoittaisia check-in keskusteluja, neljannesvuosittaisia seurantapalavereita
seka vuosikatsauksia. SuperOffice CRM -jarjestelmaa kaytetaan kaikkien tapaamisten ja sovit-
tujen asioiden dokumentointiin, mika varmistaa tiedon jatkuvuuden. Power Bl -raportointi
mahdollistaa asiakkuuden kehityksen seurannan ja dataperusteisen paatoksenteon. Viestintaa
tukevat asiakaskohtaisesti raataloidyt automaattiviestit ja sahkopostit, jotka vahvistavat asia-

kaskokemusta ja sitoutumista.

10.2 Keskisuuret asiakkaat

Keskisuuret asiakkaat ovat suurten asiakkaiden jalkeen toiseksi merkittavin asiakassegmentti.

He tekevat saannollisesti useita ylityksia Helsingin ja Tallinnan valilla, mutta volyymit eivat

systemaattinen follow up -prosessi, joka pohjautuu suurasiakkaiden malliin, mutta resurssien

kaytto on maltillisempaa.

Tarkeimmat toimenpiteet suurien asiakkaiden hallinnassa nakyvat seuraavassa kuviossa 7.



Kuvio 7: Keskisuuret asiakkaat

Asiakkuuden sujuvuuden varmistamiseksi keskisuurille asiakkaille nimetaan maaraajoin yh-
teyshenkilo. Asiakassuhteen tilaa seurataan saannollisin check-in keskusteluin, joihin sisaltyy
puolivuosikatsaus ja vuosikatsaus. CRM-jarjestelma toimii asiakastyon tukena automaattisten
muistutusten avulla. Asiakkuuden kehitysta mitataan Power Bl -raportoinnin avulla, mika
mahdollistaa datalahtoisen paatoksenteon. Asiakkaan ostokayttaytymista seurataan aktiivi-
sesti, ja etsitaan mahdollisuuksia lisamyyntiin ja palvelulaajennuksiin. Viestinta perustuu
maaraaikaisiin automaattiviesteihin, joissa kerrotaan ajankohtaisista tarjouksista, uusista pal-

veluista ja alan trendeista.
10.3 Pienet asiakkaat

Pienet asiakkaat ovat liiketoiminnat kannalta myos tarkeita mutta niiden asiakassuhteen hal-
lintaan ei tarvitse kayttaa paljoa resursseja. Follow up -prosessi pienten asiakkaiden osalta
painottuu automatisoituun viestintaan seka tarvittaessa asiakas on yhteydessa itse tarpeen

mukaan.

Tarkeimmat toimenpiteet suurien asiakkaiden hallinnassa nakyvat seuraavassa kuviossa 8.



Kuvio 8: Pienet asiakkaat

Pienasiakkaiden asiakkuudenhallinta perustuu kevyempaan malliin, jossa korostuu automati-
soitu viestinta ja asiakkaan oma-aloitteisuus. Heille ei nimeta omaa yhteyshenkiloa, vaan yh-
teydenpito tapahtuu tarpeen mukaan asiakkaan aloitteesta. Varaukset tehdaan online-varaus-
jarjestelman kautta ja ongelmatilanteissa asiakkaat ohjautuvat asiakaspalveluun. Asiakastyy-
tyvaisyytta seurataan automaattisten NPS- ja muiden kyselyjen avulla, ja saatu palaute hyo-
dynnetaan palvelun kehittamisessa. Viestinta toteutetaan automatisoidusti uutiskirjeilla,

muistutuksilla ja tiedotteilla.

10.4 Satunnaiset tilaajat

Satunnaiset tilaajat eivat ole aktiivisia asiakkaita, vaan tekevat satunnaisia tilauksia tarpeen
mukaan. Naiden asiakkaiden kohdalla ei panosteta follow up -prosessiin mutta heidan tilaus-

kayttaytymistaan seurataan, jotta mahdolliset kasvumahdollisuudet voidaan tunnistaa.

Tarkeimmat toimenpiteet satunnaisten asiakkaiden hallinnassa nakyvat seuraavassa kuviossa
9.



37

Kuvio 9: Satunnaiset tilaajat

Satunnaisten tilaajien kohdalla asiakkuudenhallinta perustuu kevyesti seurattuun, automaatti-
seen viestintaan. He tekevat tilauksia tarpeen mukaan online-varausjarjestelman kautta, eika
aktiivista follow up -prosessia ole kaytossa. Asiakkaiden ostokayttaytymista seurataan, ja hei-
dan aikaisempien ostojensa perusteella kohdistetaan automaattisia tarjouksia ja muistutuk-
sia. Tavoitteena on aktivoida asiakasta ja tunnistaa potentiaali saannolliseen asiakkuuteen.

Viestinta hoidetaan uutiskirjeiden, tarjousten ja informatiivisten tiedotteiden muodossa.

10.5 SWOT-analyysi lopullisesta kehitysideasta

Seuraavassa kuviossa 10 on tarkasteltu opinnaytetyossa tuotettua lopullista kehitysideaa
SWOT-analyysin avulla, jossa arvioidaan kehitetyn prosessin vahvuuksia, heikkouksia, mahdol-

lisuuksia ja uhkia.

Vahvuudet Heikkoudet
- Eri asiakassegmentille r&aataloidyt mallit - Vaatii CRM:n laajempaa kayttoa ja
varmistavat oikean tasoisen palvelun osaamisen lisdamista
- Automaation Super Officen kautta - Koulutustarve
- Asiakkuuden kehitystéd seurataan Power Bl - Automaatiota ei olla vield hyddynnetty
-raporttien avulla CRM:ssa
Mahdollisuudet Uhat
- Asiakassuhteiden syventdminen - Uusien toimintatapojen kayttétnotto voi
- Lisamyyntipotentiaali kohdata vastustusta
- Koulutusvideoiden luomisella voidaan -CRM:aa ei hyddynneta, ja tietoa ei kirjata
helpottaa segmenttikohtaista yhdenmukaisesti CRM:&an
asiakkuudenhallinta

Kuvio 10: Lopullisen kehitysidean SWOT-analyysi
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Vahvuutena nahtiin se, etta eri asiakassegmenteille raataloidyt mallit takaavat asiakaskohtai-
sesti oikean tasoisen palvelun. Lisaksi SuperOffice-jarjestelman automaation hyodyntaminen
seka asiakkuuden kehittymisen seuranta Power Bl -raportoinnin avulla tukevat dataperusteista
asiakkuudenhallintaa. Heikkoutena tunnistettiin CRM-jarjestelman rajallinen hyodyntaminen,

osaamisvaje sen kaytossa seka se, ettei automaatiota ole viela hyodynnetty taysimaaraisesti.

Mahdollisuuksia tarjoaa erityisesti asiakassuhteiden syventaminen ja lisamyyntipotentiaalin
tunnistaminen. Koulutusmateriaalien, kuten koulutusvideoiden, avulla voidaan helpottaa toi-
mintamallien omaksumista ja tukea segmenttikohtaista asiakkuudenhallintaa. Uhkina nahtiin
mahdollinen muutosvastarinta uusien toimintatapojen kayttoonotossa seka riski siita, ettei
CRM-jarjestelmaa hyodynneta systemaattisesti tai tietoja kirjata yhdenmukaisesti, mika voisi

heikentaa koko prosessin toimivuutta.

Kokonaisuutena kehitysidea on hyvin perusteltu ja vastaa tunnistettuihin tarpeisiin. Se tarjoaa
konkreettisia ratkaisuja asiakkuudenhallinnan parantamiseen, erityisesti kun kayttoonottoa

tuetaan selkealla ohjeistuksella ja koulutuksella.
10.6 Kayttoonottosuunnitelma

Follow up -prosessin kayttoonottosuunnitelma koostuu kolmesta paavaiheesta, jotka ovat val-
mistelu, koulutus ja jalkauttaminen. Tavoitteena on varmistaa, etta uudet asiakassegmentti-
kohtaiset toimintamallit otetaan Eckero Line Cargolla kayttoon systemaattisesti ja tehok-

kaasti.

Ensimmaisessa vaiheessa luodaan lopulliset PDF-muotoiset ohjeistukset asiakkuudenhallinnan
prosesseista kaikille neljalle eri asiakassegmentille. Ohjeistukset sisaltavat kuvaukset asiakas-
suhteen yllapitoprosessista, selkeat toimintaohjeet seka CRM-jarjestelman kayton tukimateri-
aalit. Lisaksi tassa vaiheessa tuotetaan koulutusvideot, jotka havainnollistavat prosessien eri

vaiheita ja auttavat henkilostoa omaksumaan uuden toimintamallin.

Toisessa vaiheessa toteutetaan kohdennettu koulutus asiakasvastaaville ja muulle henkilos-
tolle. Koulutuksissa perehdytaan eri asiakassegmenttien tarpeisiin ja niihin liittyviin prosessi-
malleihin. Samalla kaydaan lapi CRM-jarjestelman kaytto, erityisesti tietojen kirjaaminen ja
seuranta Power Bl -raportoinnin avulla. Koulutuksen tavoitteena on varmistaa, etta kaikki

kayttajat ymmartavat prosessin ja osaavat soveltaa sita kaytannon tyossaan.

Kolmannessa vaiheessa prosessi otetaan kayttoon vaiheittain. Ensimmaisessa vaiheessa pilo-
toidaan uusi toimintamalli valittujen asiakasvastaavien ja asiakkuuksien kanssa, minka jal-
keen tehdaan tarvittavat hienosaadot palautteen perusteella. Taman jalkeen prosessi otetaan

kayttoon koko organisaatiossa. Kayttoonottoa tukevat jatkuva sisainen viestinta, CRM-
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jarjestelman kayttoon liittyva tuki seka saannolliset palautekyselyt, joiden avulla voidaan

seurata toimivuuden ja kayttoonoton onnistumista.

10.7 Jatkokehitysehdotukset

Opinnaytetyossa kehitetty follow up -prosessi pyrkii tarjoamaan selkean mallin asiakassuhtei-
den yllapitoon ja kehittamiseen. Follow up -prosessin tavoitteena on tehostaa asiakasviestin-
taa, parantaa asiakastyytyvaisyytta seka lisata asiakasuskollisuutta. Suunniteltuja PDF-tiedos-
toja vois myos jatkossa tukea koulutusvideoilla. Jatkokehityksen kannalta prosessia voidaan

edelleen kehittaa erityisesti tekoalyn hyodyntamisen seka asiakasdatan analysoinnin avulla.

Kirjallisten PDF-dokumenttien lisaksi koulutusvideoiden kaytto voisi helpottaa follow up -pro-
sessin jalkauttamista yrityksen sisalla. Videoiden avulla asiakasvastaavat ja myyntitiimi saisi-
vat selkeat ohjeet siita, miten eri asiakassegmenttien kanssa toimitaan ja mita toimenpiteita

kuhunkin vaiheeseen kuuluu.

Tekoalya voidaan hyodyntaa viestinnan automatisoinnissa siten, etta jarjestelmat oppivat asi-
akkaan kayttaytymismalleista ja optimoivat viestinnan ajankohdan, sisallon ja kanavan sen
mukaisesti. Tallaiset ratkaisut voivat merkittavasti parantaa asiakaskokemusta ja vapauttaa

henkiloston aikaa henkilokohtaisempaan asiakastyohon (Digia, 2024).

Yhteenvetona voidaan todeta, etta koulutusvideoiden ja tekoalyn hyodyntaminen tukevat fol-
low up -prosessin kaytannon toteutusta ja jatkuvaa kehittamista. Naiden ratkaisujen avulla
Eckero Line voi vahvistaa asiakassuhteiden hallintaa systemaattisesti ja tehokkaasti muuttu-

vassa liiketoimintaymparistossa.

10.8 Pohdinta ja arviointi

Opinnaytetyossa kehitettiin Eckero Linelle follow up -prosessia sopimuksen teon jalkeen asia-
kassegmenteittain. Tavoitteena oli luoda selka ja johdonmukainen malli follow up -prosessei-
hin, joissa olisi huomioitu automatisaation mahdollisuudet. Kehitystyon myota syntyi nelja
erilaista follow up -mallia, jotka on raataloity suurille, keskisuurille, pienille ja satunnaisille
asiakkaille. Naiden mallien avulla Eckerd Line pystyy varmistamaan, etta jokainen asiakas saa
tarpeidensa mukaisen palvelun, mika puolestaan edistaa asiakastyytyvaisyytta ja vahvistaa

asiakasuskollisuutta.

Opinnaytetyo toteutettiin design sprint mallin avulla, joka mahdollisti nopean ja tehokkaan
kehitysprosessin. Menetelma tarjosi selkean rakenteen, jonka avulla pystyttiin ideoimaan,
testaamaan ja kehittamaan follow up -prosessia lyhyessa ajassa. Sprintin aikana kehitettiin
nelja erilaista follow up -mallia. Prosessin kehittaminen perustui toimeksiantajan toiveisiin
seka haastatteluihin, joiden avulla saatiin arvokasta tietoa nykytilanteesta ja kehitystar-

peista.
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Kehitystyon tuloksena on pohja ohjeille, joiden avulla Eckero Line voi rankentaa kayttoonsa
toimivan ja yhdenmukaisen follow up -prosessin. Tulevaisuudessa merkittava kehityssuunta on
tekoalyn hyodyntaminen follow up -prosessin tukena. Esimerkiksi viestinnan automatisointi
seka asiakasdatan analysointi tekoalyn avulla voisivat tarjota Eckero Linelle merkittavia etuja
asiakkuudenhallinnassa. Jatkokehityksessa olisi hyodyllista toteuttaa pidempikestoisia kokei-
luja ja kerata palautetta uusista prosesseista suoraan asiakkailta, erityisesti pienemmilta ja

satunnaisilta asiakkailta, joiden tarpeet vaihtelevat enemman.

Tyoskentely opinnaytetyoryhmassa sujui hyvin ja jokainen ryhman jasen osallistui tasapuoli-
sesti opinnaytetyon tekemiseen. Tyotehtavat jaettiin kaikille tasaisesti ja tama teki opinnay-
tetyon tekemisesta tehokasta. Lopputuloksena saatiin luotua Eckero Linelle pohja follow up -

prosessiin toimeksiannon mukaisesti.
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Liite 1: Eckero Line tyontekijahaastattelut

Fckerﬁ Line tyéntekijahaastattelu 1: Cargo supervisor

1.

Onko teilla kaytossa jokin prosessi tai malli asiakassuhteiden yllapitamiseen ja
seurantaan?

Mitka ovat suurimmat haasteet asiakkuuden hallinnassa talla hetkelld?

Pystyyko CRM jarjestelmaanne hyodyntamaan asiakassuhteiden seurannassa?
Muistutukset, viestinnan automaatio yms.

Mika CRM-jarjestelma teilld on kaytdssa?

Onko tavoitteena lisata CRM-jarjestelman kayttoa rahtiasiakkuuksien hallinnassa? Vai
vaihtaa jarjestelmaa?

Mita muita tyokaluja tai toimintamalleja voisi mielestasi hyédyntaa asiakkuuden
seurantaan CRM:n lisaksi?

Eckerd Line tydntekijdhaastattelu 2: Cargo Sales Manager

1.

Oliko asiakasuhteen hallinnalle ja follow upille mitdan yhteista mallia/prosessia talla
hetkella?

Isommilla asiakkailla on nimetyt key account managerit, onko talla hetkella pienten ja
keskisuurten asiakkaiden asiakkuuden seurantaa mitenkaan jarjestetty? Jos on,
millainen on tdma prosessi?

Miten rajaatte asiakassegmentit isoihin, keskisuuriin ja pieniin asiakkaisiin? Yrityksen
koon mukaan, vai esimerkiksi tilausten mukaan?

Onko sopimusasiakkaille aina nimetty yhteyshenkilo? Jos ei, miten vastuu on jaettu?
Kuka johtaa/on vastuussa vuosittaisista asiakastapaamisista, varaamo vai
myyntipaallikot/key account managerit?

. Kumpi on vastuussa asiakassuhteiden ylldpidosta (myynti vai varaamo) asiakasuhteen

solmimisen jalkeen?

. Onko teilld kdytossa CRM:n kautta viestien automaatiota, kuten uutiskirjeen lahetysta,

tarjouksia yms?

. Lahteekod asiakkaille palautekyselyita, onko naitd automatisoitu CRM:4n kautta?



47

Liite 2: Eckero Linen yritysasiakkaiden haastattelurunko

Eckerd Linen yritysasiaklkaiden haastattelurunko

1.

Do you have any regular or scheduled check-ins with Ecker Line where you discuss
your company’s needs or any problems?

Would you like to have more regular discussions or check-ins with Eckero Line? If yes,
how often would be ideal?

How does Eckerd Line usually communicate with your company (e.g. phone calls,
emails, meetings)? How often do you receive communication?

Is there a specific person from Eckerd Line, such as an account manager, who is
usually in contact with you?

Is there anything you would like to receive more from Eckerd Line, or anything they
could improve in their communication or meetings with you?

Have there been any challenges or issues with communication in the past?

How would you compare Eckeré Line’s communication and follow-up with you to other
shipping companies or service providers?



Liite 3: Kysely Eckero Linen yritysasiakkaille

Customer satisfaction survey

B I U o ¥

Hello! We are students from Laurea University of Applied Sciences, conducting a thesis in collaboration with
Eckerd Line Cargo. We are conducting a customer survey and would greatly appreciate your inzights on the
topic by participating in our survey.

This survey is imended for operational-evel personnel who interact with Eckerd Line in their daily work. If you
are not directly involved in operational matters, we kindly azk you to forward the survey to a relevant colleague
within your organization.

Participation in this survey is anonymous. We do not collect any personal data or identifying information from
respondents. All responses will be used solely to improve Eckerd Ling's customer materials, onboarding
process and communication practices. The survey takes approximately 15 minutes to complete and will be
open till 14th of March at 11.59 PM. Thank you for your time and valuable insights in advance!

General questions

Kuvaus (valinnainen)

1. How large is the company you work for?
Micro-enterprise (less than 10 employees)
Small company (10 to 49 employees)
Medium-sized company (50 to 249 employees)

Large company (250 employees or more)

2. What industry does your company operate in?
Logistics
Retail
Manufacturing

Muu...

3. What is your role in the company?
Logistics coordinator
Diriver
Both

Muu...
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Material 1: Online manual

Kuvaus (valinnainen)

4. 0n a scale of 1-3, how clear do you find the online manual at the moment?

Unclear L/ L/ . L)

5. How useful the online manual was for you?

— \ —
not useful ./ \_J ./

6. Is there any important information missing from the material?

Pitks vastausteksti

Wery clear

Very useful

7. What improvements would you suggest for the online material?

Pitks vastausteksti

8. How clear and pleasant the visual appearance was?

Unclear ) L -, )

9. What changes would you like in the visual appearance?

Pitkd vastausteksti

Wery clear

Material 2: General info

Kuvaus (valinnainen)

10. How informative did you find the general info?

— \
Mot informative ./ L/

11. Did you get the information you needed from the general info?

Pitkd vastausteksti

Very informative

12. How can we improve the content of the general info?

Pitkd vastausteksti
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1Z. How can we improve the comtent of the general info?

Pitkd vastausteksti

13. How clear and pleazant do you find the visual appearance?

Unclear (@] )] ) L @] Wery clear

14. What changes would you like in the visual sppearance?

Pitkd vastausteksti

General feedback

Kuvaus {valinnainen)

15. What part of the booking process did you feel you needed clarification on?
(You can select multiple options.)

Baoking

Basic information

Schedules

Sarvices for drivers

Transportation of Dangerous Goods

Muou_

16. What language would you like the material to be in?
{Vou can select multiple options.)

Estonian
Paolizh
Ruazizn
Englizh
Fininizh

Muu_.

17. Have you received feedback from drivers regarding the material information etc.? Do drivers
need their own material that shows basic information?

Pitkd vastausteksti
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18. What format would be best for the materials?
(You can select multiple options.)

PowerPoint
Word file
PDF file
Leaflet
Video
Application

Muu_

19. Are there anything related to the materials that you have found better with another shipping
company or something that is completely missing from Eckerg?

Pitkd vastausteksti

20. Do you have any other comments or suggestions for improving the materials?

Pitkd vastausteksti

21. How clear and useful was the first meeting in your opinion?

Very unclear . . 9 ) - Veery clear

22. Which aspects of the meeting were most useful? (E.g. Web portal guidance, description of
dangerous goods bockings, processes)

Pitkd vastausteksti

23. How did you find the booking system presentation, was it sufficient and necessary?

Pithd vastausteksti

24. Which matters remained unclear or what additional information would you have needed?

Pitkd vastausteksti
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25. Did the meeting cover all necessary aspects for your business?

Yes

Mo

27. If no, what should have been covered more?

Pitkd vastausteksti

28. |s @ Teams meeting a suitable way for onboarding?

ag

Mo

29. If no, what would you prefer?

Pitkd vastausteksti

30. Would you like to receive the materials before the meeting?

Yeg

Mo

31. How could the meeting be improved?

Pitkd vastausteksti

Communication after the initial meeting

Kuvaus {valinnainen)

3Z2. How often does Eckert Line communicate with you after the initial meeting?

Mot at all

Weekly

Manthly

Every few months

Rarely

33. What is your preferred method of follow-up communication from Eckerd Line?
Email
Phane
Text message

Muu...
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34. What kind of communication would you find maost helpful after your initial meeting with Eckerd
Line?

Mewsletter

Pricing and offers

Service details and conditions

Contact information for further inquiries

Muu...

35. What do you think Eckerd Line could do to improve the follow-up process?
Offer more detailed information shout services and offers
Schedule regular check-ins to stay connected
Faster follow-up after the initial meeting
Mo improvements needed - the current process works well

Muu...

36. Have you ever experienced a situation where a lack of follow-up affected your decision to use
aur services?

ez

Mo

37. If yes, please elaborate

Pitkd vastausteksti

38. On ascale of 110 10, how likely are you to recommend Eckerd Line to other businesses based
on your overall experienca?

Thank you so much for your time and for answering the survey!
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Liite 4: Prototyyppi: Follow up -prosessi asiakassuhteen sopimisen jalkeen (suuret asiakkaat

seka avainasiakkaat)

Prototyyppi: Follow up-prosessi asiakassuhteen sopimisen jalkeen (suuret asiakkaat)

ECKEROGLINE

Follow up-prosessi asiakassuhteen sopimisen jalkeen

(Suuret asiakkaat seké avainasiakkaat)

Asiakkuussuunnitelma

1. Asiakkuuden perustiedot

e Yrityksen nimi: [Yrityksen nimi]

e Yhteyshenkild: [Nimi]

e Tehtava yrityksessé: [Tehtdva]

* Yhteystiedot: [Sahkoposti, puhelinnumero]
e Toimiala: [Toimiala]

» Rahtikuljetusten keskimaara / kk: [Maara]

o Keskeiset markkinat ja toimitusreitit: [Alueet]

2. Asiakkuuden tavoitteet
Lyhyen aikavilin tavoitteet (1-6kk):

Optimoida rahtitilausten hallintaa ja tehokkuutta.

Varmistaa asiakkaille kilpailukykyinen hinnoittelu ja toimitusvarmuus.
Tarjota asiakkaille selkea kayttoohjeistus ja tarvittava tuki varausjarjestelman
kayttéon.

Pitkan aikavalin tavoitteet (6-24kk):

Kehittad asiakkuuden hallintaa ja syventaa yhteistyota.
Analysoida ja optimoida kuljetusmé&éaria tehokkaamman logistiikan
mahdollistamiseksi.

o Parantaa asiakaskokemusta ja palvelun laatua esimerkiksi
automaattiviestinnan ja parempien raportointityokalujen avulla.
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Prototyyppi: Follow up-prosessi asiakassuhteen sopimisen jélkeen (suuret asiakkaat)

ECKEROGLINE

o Kehittaa kdytantdja asiakasyrityksen kestavan kehityksen tavoitteiden
tukemiseksi.

3. Kehityskohteet
Tilaus- ja toimitusprosessin optimointi:

o Tarkastellaan mahdollisuuksia nopeuttaa ja automatisoida
rahtitilausprosessia. [nopeutukselle tarvetta/kylla/ei]

o Kaydaanasiakkaan kanssa lapi mahdollisuudet integrointiin asiakkaan omaan
jarjestelmaan.

Hinnoittelun ja sopimusehtojen kehittaminen:

o Joustavammatja asiakaslahtoiset sopimusmallit volyymien mukaan.
o Mahdollisuus raataldityihin sopimuksiin ja alennusmalleihin.

Viestinnén ja raportoinnin parantaminen:
o Saannollisettapaamisetasiakkaankanssa (viikoittaiset/kuukausittaiset check-
init).
o Kvartaaliraportit kuljetusmaaria ja tehokkuutta koskien.
o Power Bl-analytiikan hyédyntaminen paatoksenteon tukena.
4. Yhteistyon seuraavat vaiheet

Ensimmainen tapaaminen:

o Kaydaan lapi asiakkaan tarpeet, nykyiset prosessit ja kehityskohteet.
o Sovitaan ensimmaisten kuukausien yhteistyon askelmerkit. [jatkotilausten
tiheys]

Sopimuksen tarkistus ja mahdolliset muutokset:

o Varataan 6 kk:n paahan tarkistuskokous, jossa arvioidaan sopimuksen
toimivuutta. [asiakkaan tarpeen mukaan/kylla/ei]

Saannéllinen seuranta ja kehitys:

o Viikoittaiset tai kuukausittaiset check-in -soitot ja
tapaamiset.[viikottain/kuukausittain/ei tarvetta]

o Kvartaalitapaamiset, joissa kdydaan lapi saavutukset ja haasteet.
[kvartaaleittain/ei tarvetta
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Prototyyppi: Follow up-prosessi asiakassuhteen sopimisen jalkeen (suuret asiakkaat)

ECKEROGLINE

o Vuosittainen strategiapalaveri pitkén aikavalin yhteistyon kehittdmiseksi.
[vuosittain/harvemmin]

5. Seurantatyodkalut ja vastuut
CRM-jarjestelma:

o Asiakastiedotja tapaamismuistiot tallennetaan Superofficeen.
o Automaattiset muistutukset seuraavista tapaamisista ja seurantapisteista.
[aikavali/tiheys]

Analytiikka ja raportointi:

o Seurataan asiakkaan kuljetusvolyymeja ja tehokkuutta Power Bl:n kautta.
o Tarjotaanasiakkaallesdannollisetraportitheidan omista kuljetusmaaristaanja
-trendeistaan.

Vastuuhenkilot:

o KeyAccount Manager: Pddvastuussa asiakkuuden hoidosta ja kehityksesta.
Varaamo: Vastaa paivittaisesta rahtiliikenteesta ja asiakaspalvelusta.
Johto: Seuraa asiakkuuden strategista kehitysté ja mahdollisia uusia
lilketoimintamahdollisuuksia.

Superofficen hallinta ja muistutukset:

Yhteydenottojen ja Tapaamisten Tallentaminen

1. Avaa asiakkaan profiili SuperOfficessa.
2. Valitse "Tehtavat ja tapahtumat" -osio.
3. Klikkaa "Uusi yhteydenotto" ja syoté tiedot:
a. Paivdmaara ja kellonaika
b. Keskustelun aiheet ja paatokset
c. Mahdolliset seuraavat vaiheet
4. Tallenna muistiinpano ja lisaa tarvittaessa toistuva muistutus tulevia yhteydenottoja
varten.



Prototyyppi: Follow up-prosessi asiakassuhteen sopimisen jalkeen (suuret asiakkaat)

ECKEROGLINE

30. October 2024
ng - 12:45-13:00

ation:  Skyline Ventures AS, Osla department (Innavasjonsveien 10, O5LO)

' Attendees (173

Jeaning Mall, Internal demo - Group Marketing
Janas Pedersen, Skyline Ventures AS

Lars Ertksen, Skyline Vantures AS

Agenda

+ Introduction and overview of the meeting
« Discussion of current contract terms and renewsl options

¥ ons for renewal

item: Prepare a revised contract proposal with outlined changes by November 6,

* Qe and next steps
Internal notes

Discuss Terms for renewal, upsell opportunities
Signed renewal contract for Service C, pending Product A add-on

Automaattiset Muistutukset

e SuperOfficen "Toistuvat tehtavat" -ominaisuus muistuttaa tulevista tapaamisista.
s Esim. "Check-in soitto 1 kk paasta" tai "Kvartaalipalaveri tulossa —valmistele

raportti".

Asiakassuhteen Seuranta ja Raportointi

Tietojen Analysointi

e SuperOffice "Raportit ja Analyysit" -osiossa voi seurata mm.:
o Asiakaskohtaiset tilausmaarat
o Viimeisimmaét yhteydenotot ja palvelupyynnét
o Myyntitilanteen ja sopimusten etenemisen

s Power Bl -integraatio mahdollistaa laajemmat analyysit.

e Power Bl -kytkenta SuperOfficeen:

» Varmista, etta sinulla on Power Bl -lisenssi ja paasy SuperOfficen APl-rajapintaan.

¢ Luo yhteys SuperOffice CRM:n ja Power Bl:n valilld kayttamalla SuperOfficen
tarjoamia tietokantayhteyksia tai APl-integraatiota.
e Valitse haettava data (esim. asiakaskontaktit, myyntitiedot, yhteydenotot).
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Prototyyppi: Follow up-prosessi asiakassuhteen sopimisen jalkeen (suuret asiakkaat)

ECKEROGLINE

* Luo mukautettuja raportteja ja visualisointeja seuraamaan asiakkuuksien kehitysta,
myynnin trendeja ja palveluiden tehokkuutta.
* Aseta automaattiset paivitykset, jotta tiedot pysyvat ajan tasalla.

% Asiakirjojen ja Sopimusten Hallinta

e SuperOfficeen voi ladata asiakaskohtaisia sopimuksia ja dokumentteja.
e Esim. PDF-muotoiset sopimukset, hinnastot tai koulutusmateriaalit.

Automaatiot ja Asiakasviestinta

& Automaattiviestit ja Sdhkopostikampanjat

e SuperOfficen "Markkinointi" -osiossa voi lahettda automaattisia séhkoposteja
esim.:
o Tilauksen vahvistukset
o Tiedotteet ja palvelupaivitykset
o Seurantakyselyt palvelun laadusta
* Integroi SuperOffice uutiskirjeisiin ja markkinointikampanjoihin.
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