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Ammatillisen koulutuksen kentalla tapahtuvat muutokset ajavat koulutuksen jarjestajat kehit-
tamaan toimintojaan asiakaslahtoisemmaksi. Tama opinnaytetyo toteutettiin toisen asteen
ammatillista koulutusta jarjestavalle Hyria koulutukselle. Tyon tavoitteena oli kuvata Hyrian
asiakkuuksien hoidon nykytila ja laatia sen pohjalta asiakkuuksien hoitomalli Hyriaan.

Asiakkuuksien hoidon nykytilan kuvaamisen ja asiakkuuksien hoitomallin laatimisen tueksi
opinnaytetyossa kasitellaan teoreettisena viitekehyksena asiakaslahtoisyytta eri osa-aluei-
neen, prosessijohtamista ja sen hyodyntamista kehitystyossa seka tutkimuksellisen kehitta-
mistyon toteuttamista ja haastattelututkimusta sen osana. Tyon kaytannon osuus toteutettiin
tata tietoperustaa hyodyntaen.

Tyon tutkimuksellisen osuuden toteutukseen valikoitui tutkimusmenetelmaksi haastattelutut-
kimus, joka toteutettiin Hyrian henkilostolle. Tutkimusaineiston perusteella laadittiin sanalli-
nen kuvaus Hyrian asiakkuuksien hoidon nykytilasta, jonka perusteella itse tyon tuotos, asiak-
kuuksien hoitomalli laadittiin. Lisaksi tyohon haastateltiin yhta Hyrian asiakasta, jonka haas-
tattelun pohjalta saatiin asiakasnakokulmaan mukaan kaytannon esimerkkeja yhteistyosta.
Muuten asiakasnakokulman kuvaus perustuu vuonna 2015 toteutetun imago- ja asiakastyyty-
vaisyystutkimuksen tuloksiin.

Tuloksena tyossa on ehdotus Hyrian asiakkuuksien hoitomalliksi. Asiakkuuksien hoitomalli on
kuvattuna tyossa taulukoin, Hyrian neljalle eri asiakkuusryhmalle oma mallinsa. Lisaksi tyohon
laadittiin visuaalinen versio asiakkuuksien hoitomallista, jota voidaan hyodyntaa esimerkiksi
Hyrian henkiloston perehdyttamisessa. Lisaksi tyon kaytannon osuuden tuloksina syntyneiden
asiakkuuksien hoidon nykytilan kuvauksesta seka asiakkuuksien hoitomallista voidaan poimia
kaytannon kehitysehdotuksia Hyrian asiakastyon kehittamiseen.

Asiakkuuksien hoitomalli, asiakaslahtoisyys, prosessijohtaminen
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The changes in the field of vocational education and training are driving the providers of edu-
cation to develop their actions to be more customer oriented. This thesis was made for Hyria
Education which is a provider of vocational education and training. The goal of the thesis was
to represent the present state of Hyria's customer management. Furthermore the goal was
also to create a model of the customer relations management (CRM).

To support the goals the thesis contains information about customer orientation, process
management and research methods (especially the survey method). The practical part of the
thesis was conducted using the gained knowledge from the previously mentioned method.

The research part was conducted by surveying a group of Hyria employees. A representation
of the current state of customer management in Hyria was made based on the results of the
surveys. This was used to create the main goal of the thesis, a model of the CRM. In addition
an interview was conducted with one of Hyria's customers. The interview gave practical ex-
amples from the customer’s point of view. The rest of the customer aspect representation
was based on the results of a customer happiness survey made in 2015.

The result of the thesis is a suggestion of a model of CRM for Hyria. The model is presented as
tables. Each one of the four customer groups are presented in their own tables. In addition to
that mentioned a visual model was created to support the results of this thesis. The visual
model can be utilised for example in training new employees. The results of this thesis can be
used in evolving customer management in Hyria education.

Keywords: CRM-model, customer orientation, process management
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1 Johdanto

Suomen toisen asteen koulutuksen jarjestajat ovat murroksen keskella. Hallituksen vuoden
2016 alussa julkaisema ammatillisen koulutuksen reformi ja siina esitellyt merkittavat rahoi-
tusleikkaukset koulutuksen jarjestamisesta asettavat toisen asteen koulutuksen jarjestajat
valtavan haasteen eteen (Opetushallitus 2016). Jotta toimintaa pystyttaisiin jatkamaan laa-
dukkaasti, on keksittava uusia toimintamalleja paikkaamaan puuttuvaa rahoitusosuutta. Orga-
nisaatioissa on tehtava tyota toimintojen kehittamiseksi uudenlaiseen toimintaymparistoon

sopiviksi.

Toisen asteen koulutuksen mielletaan helposti painottuvan nuorten tutkintotavoitteisiin kou-
lutuksiin, kuten se pitkalti viela painottuukin monissa koulutusorganisaatioissa. Valtion rahoi-
tusosuuden putoaminen kuitenkin pakottaa suhteen muuttumaan. Jotta tassa murroksessa
voitaisiin parjata, olisi koulutusorganisaatioiden muutettava toimintatapojaan asiakaslahtoi-
semmaksi. Yhtena kehityskohteena koulutuksen jarjestajilla esiin nouseekin uudistuksen
myota korostuva asiakastyo ja asiakkuuksien hoito. Jotta kokonaisvaltainen muutos olisi mah-
dollinen suuressa organisaatiossa, jossa on jo vahvat perinteet ja tavat toimia, on muutos vie-
tava strategiasta mahdollisimman lahelle kaytantoa. Tama onnistuu vain selkeiden tavoittei-

den ja ohjeiden avulla.

Asiakkuustyon kehittamisessa on avainasemassa asiakasrajapinnassa toimivien tyontekijoiden
ohjeistaminen oikeanlaiseen asiakkuustyohon. Asiakastapaamisten tavoitteet ja myyntiasenne
on ohjeistettava kadesta pitaen, koska aiemmin opettamaan keskittyneen henkiloston tulisi
muuttaa toimintatapaansa sellaiseen suuntaan, josta heilla ei valttamatta ole aiempaa koke-
musta. Jotta muutokset voitaisiin vieda kaytantoon, on ne ensin jasenneltava selkeiksi toimin-
tamalleiksi. Opinnaytetyossani laadinkin toimintamallin asiakkuuksien hoitoon toisen asteen

ammatillisessa oppilaitoksessa, Hyriassa.
1.1 Tyon taustat

Toive opinnaytetyohon tuli tyonantajaltani Hyrialta. Hyria on yksityinen Hyvinkaan ja Riihi-
maen kaupunkien, Hausjarven ja Lopen kuntien seka Hyvinkaan-Riihimaen Seudun Ammatti-
koulusaation omistama osakeyhtiomuotoinen koulutusorganisaatio, jonka paatoimialaksi on
ilmoitettu koulutusta palveleva toiminta. Ammatillisena oppilaitoksena Hyria jarjestaa toisen
asteen ammatillista koulutusta Uudenmaan ja Hameen alueella ja tarjoaa talousalueellaan
ammatillista tutkintoon johtavaa koulutusta seka nuorille etta aikuisille. Naiden lisaksi Hyria
tarjoaa seka yritys- etta kuluttaja-asiakkailleen myos lisa- ja taydennyskoulutuksia, patevyys-
korttikoulutuksia ja erilaisia lyhytkoulutuksia, ollen nain hyvin monipuolinen ja kattava kou-

luttaja ja osaamisen kehittaja toiminta-alueellaan.



Opinnaytetyoni aiheeksi valikoitui asiakkuuksien hallinnan nykytilan kartoitus ja kehittami-
nen. Taustalla tyossa on tyonantajani aito tarve vastata yhteiskunnassa tapahtuvien muutos-
ten aiheuttamiin haasteisiin aktiivisella kehitystyolla. Hyriassa toteutetaankin kevaan 2016
aikana yhtena rintamana useita erilaisia kehityshankkeita. Yhden avainhankkeen aiheena ovat
strategiset kumppanuudet ja tavoitteena on kehittaa Hyrian asiakkuustyota tavoitteellisem-

maksi ja tehokkaammaksi. Toteutan opinnaytetyoni osana sita.

1.2 Tyon toteutussuunnitelma

Tama tyo toteutetaan toiminnallisena opinnaytetyona, jonka tuloksena on Hyrian asiakkuuk-
sien hoidon nykytilan kuvaus ja valmis asiakkuuksien hoitomalli Hyriaan. Tarvitsen nykytilan
kuvaukseen taustatietoa nykytilasta ja toimintaymparistosta, jonka keraan Hyriassa
tyoskentelevien avainhenkiloiden seka asiakkaan haastatteluilla. Haastattelen tyossani
yhteensa neljaa Hyriassa erityyppisissa asemissa olevaa henkiloa seka Hyrian pitkaaikaista
asiakasta. Haastatteluiden tavoitteena on koota yleiskuva eri koulutusalojen asiakkuustyosta
eri asemassa olevien henkiloiden nakokulmista, seka asiakasnakokulma Hyrian asiakkuustyosta
pitkalla aikavalilla. Monipuolisen asiakasnakokulman saavuttamiseksi peilaan nykytilaa vuonna
2015 toteutetun Hyrian imago- ja asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksiin. Kuvaan nykytilan sanal-
lisesti haastatteluiden ja kyselyn tuloksia seka Hyrian jarjestelmista saatavia tietoja hyodyn-
taen. Tavoitteena on kuvata nykytila mahdollisimman laajasti, jotta sen perusteella voidaan

lahtea laatimaan asiakkuuksien hoitomallia.

Jotta tyon tuloksesta eli asiakkuuksien hoitomallista tulisi mahdollisimman hyodyllinen juuri
Hyrian tarpeisiin, kayn tyon edetessa jatkuvaa keskustelua opinnaytetyotani ohjaavan
esimieheni ja Strategiset kumppanuudet -avainhankkeen tyoryhman kanssa. Laadin asiakkuuk-
sien hoitomallin nykytilan kuvauksen pohjalta hyodyntaen mahdollisimman laajasti aiheeseen
liittyvaa tietoperustaa. Tyoni koostuukin kaytannon osuuden kuvaamisen ja analysoimisen li-
saksi teoreettisesta viitekehyksesta, joka tukee kaytannon osuuden tekemista ja ymmarta-
mista. Tyon teoreettinen osuus koostuu asiakaslahtoisyydesta, prosessiajattelusta organisaa-
tion toimintamalleissa ja niiden kehittamisessa seka tutkimuksellisen kehittamistyon toteu-
tuksen perusteista. Asiakaslahtoisyydesta kasittelen sen merkitysta organisaation toiminnalle,
asiakastiedon hallintaa, erilaisten asiakkuuksien kehittamista seka asiakkuuksien luokittelua
yrityksen eri tarpeiden mukaisesti. Asiakaslahtoisyyden lisaksi kasittelen prosessiajattelua,
prosessien kuvaamista ja niiden hyodyntamista yrityksen kehittamistyossa. Teoreettisen viite-
kehyksen myota keraan parhaat mahdolliset tiedot luodakseni asiakkuuksien hoitomallin,
jossa olisi selkeasti kuvattuna asiakaslahtoisen prosessin toiminnot ja niista vastuussa olevat
henkilot. Koska toteutan tyoni toiminnallisena kehittamistyona, kuvaan myos sen teoreetti-

sessa viitekehyksessani.



1.3 Tyon tavoitteet

Paatavoitteena opinnaytetyossani on luoda Hyriaan toimiva asiakkuuksien hoitomalli, joka
toimii pohjana Hyrian Strategiset kumppanuudet -avainhankkeen tyoskentelylle ja
kehitystyolle. Hoitomallin luomisen taustaa hahmottaakseni kuvaan paapiirteittain Hyrian
asiakkuustyon nykytilan ja toimintaympariston. Nykytilan kartoituksen pohjalta on tarkoitus
lahtea kehittamaan asiakkuuksien hallintaa ja siihen liittyvia prosesseja organisaatiossa.
Suuren organisaation muutosprosessissa ovat avainasemassa yhtenaisten toimintatapojen
luominen ja niiden jarjestelmallinen kehittaminen. Jotta siihen paastaisiin, on asiakkuuksien
hoitomallista tehtava mahdollisimman selkea ja asiakkuuksien hallinnan kehittamiselle

asetettava realistiset tavoitteet, jotta jatkuva kehittaminen olisi mahdollista ja tehokasta.

Henkilokohtainen tavoitteeni opinnaytetyon suhteen on oppia hahmottamaan asiakkuuden
hallinnan eri prosesseja ja niiden luomaa kokonaisuutta. Lisaksi erittain tarkea tavoite on,
etta opinnaytetyostani olisi jatkossa konkreettista hyotya Hyrialle ja myos muille organisaa-
tioille, jotka suunnittelevat vastaavaa kehitystyota. Jotta nama tavoitteet saavutettaisiin,

teen hyvin tiivista yhteistyota aiheen tiimoilta esimieheni ja koko avainhankeryhman kanssa.
2 Asiakaslahtoisyys strategisena menestystekijana

Kuka tai mika on asiakas? Asiakas voidaan maaritella yksiloksi, yritykseksi tai organisaatioksi,
jolta saadaan tulovirtaa. Tama maaritelma paljastaa asiakkaan todellisen merkityksen yrityk-
selle, asiakas rahoittaa yrityksen toimintaa. Asiakkaita voi toki olla erilaisia ja erikokoisia,
mutta kaikki ne omalta osaltaan tuovat tuloja yritykseen ja mahdollistavat sen toiminnan.
Vaikka nykyaan tunnistetaankin jo asiakkaan merkitys ja asiakaslahtoisyyden tunnustetaan
olevan tarkea menestyksen tae yritystoiminnalle, on sen toteutuminen yrityksessa kuitenkin
jarjestelmallisen kehitystyon takana. Jotta asiakaslahtoisyydesta tulee aidosti yrityksen toi-
mintatapa, on yrityksen toimintojen aina johtamisesta arkiajatteluun tuettava sita. Toimin-
nan perustana tulee olla yhteinen sitoutuminen asiakasarvon luomiseen. Jotta se olisi mahdol-
lista, on kaikkien organisaatiossa ymmarrettava miten ja miksi asiakasarvoa luodaan. (Viitala
& Jylha 2013, 74-75.) Asiakaslahtoisen toiminnan taustalla voidaan ajatella olevan kuusi osa-
aluetta: asiakasstrategia, toimintamallit, liiketoimintaprosessit, tiedonhallinta ja teknologia,
strategian ohjaus ja seuranta seka asiakas- ja markkinatuntemus. (Ala-Mutka & Talvela 2004,
22.) Asiakaslahtoisyys tuleekin olla yrityksessa kokonaisvaltainen toimintatapa ja kulttuuri,
joka nakyy kaikessa. Hyrian asiakkaat voidaan jakaa karkeasti henkiloasiakkaisiin ja yritysasi-
akkaisiin, mutta keskityn tyossani selvyyden vuoksi pelkkiin yritysasiakkaisiin. Yritysasiakkai-

den hoidossa asiakkaiden sitouttaminen ja asiakasarvon luominen onkin erityisen tarkeaa.



Viitala ja Jylha esittelevat teoksessaan (2013, 75) viisiportaisen mallin asiakasajattelun kehit-
tymisesta. Mallissa edetaan tuotantosuuntaisuudesta, myyntisuuntaisuudesta ja kysyntasuun-
taisuudesta asiakaslahtoisyyteen, mutta portaat eivat lopu siihen. Viela asiakaslahtoisyytta
edistyneemmaksi ajattelumalliksi he nostavat arvoajattelun. Yrityksessa on usein hyvin sel-
villa, mita tuotteita tai palveluja asiakkaille tarjotaan ja miten niita tuotetaan yrityksessa.
Asiakasarvon luomisen kannalta on kuitenkin ensiarvoisen tarkeaa osata kuvata hyoty, jonka
asiakas suhteen myota saa. Jotta asiakkaan kokemaa arvoa pystyttaisiin yrityksessa kuvaa-
maan, on oltava tieto siita, mita asiakas tarvitsee ja haluaa. Asiakaslahtoisyys perustuukin sii-
hen, etta yritys pyrkii tunnistamaan asiakkaiden tarpeet mahdollisimman hyvin ja vastaamaan
tarjonnallaan niihin. Vaikeaa tama on siksi, ettei riita, etta yritys kysyy asiakkaalta, mita he
haluavat tanaan. Voidakseen kilpailla asiakkaalle tuottamallaan arvolla, yrityksen tulisi osata
ennustaa mita asiakas tarvitsee huomenna. Tama vaatii yritykselta aitoa kiinnostusta asiak-
kaan toimintaymparistoa ja muutoksia kohtaan ja proaktiivista, eli ennakoivaa suhtautumista
muutoksiin. (Viitala & Jylha 2013, 75-76.)

Asiakaslahtoisen ja arvoajatteluun perustuvan toimintatavan luominen lahtee johdon linjauk-
sista. Pelkat linjaukset eivat kuitenkaan riita, vaan ne on vietava kaytantoon toimintaa ohjaa-
villa ohjeistuksilla. Asiakkuuksien johtamisella tarkoitetaan yrityksen johtamis- ja toimintata-
paa, jossa painotetaan asiakkaiden merkitysta yritystoiminnalle. (Puusa ym. 2012, 168.) Asi-
akkuuksien johtamista ja hallintaa tuleekin tarkastella kahdesta eri nakokulmasta: asiakkaan
nakokulmasta tarkeaa on luoda asiakkaalle enemman arvoa suhteessa kilpailijoiden tarjo-
amien ratkaisujen tuottamaan arvoon. Yrityksen nakokulmasta on kuitenkin tunnistettava,
etta asiakkuuksia on erilaisia ja ne ovat eriarvoisia yrityksen liiketoiminnan kannalta. Paras
asiakas ei kuitenkaan ole aina suoraan se, jonka ostot ovat suurimpia, vaan asiakkuuden arvoa
saattaa lisata sen myota tapahtunut strateginen oppiminen. (Hannus 2004, 135.) Yrityksessa
onkin tarkeaa tunnistaa ja valita strategisesti tarkeat asiakkuudet, laatia tavoitteellisia toi-
mintastrategioita asiakkuuksien kehittamiseksi, toteuttaa suunnitelmat ja kehittaa toimintaa
jatkuvasti palautteiden perusteella. Asiakkaiden tunteminen ja sen tiedostaminen, etta seka
yritys etta asiakas hyotyvat asiakassuhteesta, ovat asiakaslahtoisen toiminnan ydin. (Puusa
ym. 2012, 168.)

Jotta Hyrian yritysasiakkaat kokisivat saavansa hyotya juuri Hyrian asiakkaana olemisesta, on
panostettava arvoajatteluun aivan uudenlaisella volyymilla. Oppilaitoksen vaki osaa kylla var-
masti luetella, etta Hyria tarjoaa laadukasta toisen asteen koulutusta ja monipuolisia ja raa-
taloityja henkilostokoulutuksia yrityksille. Onko kuitenkaan perusteita sille, miksi asiakas saisi
suuremman hyodyn Hyriasta kuin mista tahansa muusta toisen asteen koulutusta tarjoavasta
yrityksesta? Varmasti jo nyt jotkin toimintatavat luovat erityista arvoa yrityksille. Arvoa luo-

vat toimintatavat pitaisi kuitenkin tunnistaa ja niihin pitaisi panostaa, jotta niista tehtaisiin
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koko toiminnan ja ajattelun ydin. Myos ne toiminnot, joita ei viela tunnisteta asiakasarvoa li-

saaviksi, tulisi muuttaa sellaisiksi, etta ne sita jatkossa olisivat.

2.1 Asiakkuustiedon hallinta

Asiakkuuden hallinnan perustana on hyva ja ajantasainen asiakasinformaatio. Asiakastietojen
tehokas hallinta ja oikeanlainen hyodyntaminen antavat yritykselle mahdollisuuden asiakkai-
den toiminnan ja prosessien tuntemiseen, joka tuo yritykselle kilpailuetua muihin palveluntar-
joajiin verrattuna. Koska strategisten kumppanuuksien rakentamisessa on usein kyse omien ja
asiakkaan prosessien yhteen sovittamisesta, on asiakastiedolla valtava merkitys asiakkuuksien
kehittamisenkin kannalta. Asiakkuustiedon keraaminen mahdollistaa yritykselle myos sen,
etta muutokset toimintaymparistossa ja asiakkaan tarpeissa voidaan havaita jo ennen kuin

asiakasyritys ehka ehtii itse asiaan reagoimaankaan. (Hannus 2004, 157-158.)

Asiakkaaseen liittyvat yksittaiset tiedot voidaan jalostaa hyodylliseksi informaatioksi vasta sil-
loin, kun tietoa asiakkaasta on tarpeeksi. Tietamys syntyy kokemusperaisesti yrityksen toimin-
nan tulosten kautta. Yhdistamalla asiakas- ja myyntitiedot saadaan luotua informaatiota hyo-
dyllista tietoa asiakaskayttaytymisesta ja ennustettua myos tulevaa aiempien tapahtumien
perusteella. Nain yrityksessa voidaan ennakoida asiakkaiden tarpeita ja palvella asiakasta en-
tista paremmin. (Hellman, Peuhkurinen & Raulas 2005, 17-18.) Asiakassuhteisiin, yrityksen ja
asiakkaan valisiin toimenpiteisiin liittyva tieto seka ennustetieto ovat todella arvokasta tie-
toa, silla ne ovat tietoa, jota vain yrityksella itsellaan on kaytossa. Tata tietoa kun ei voi

hankkia ulkopuolisista lahteista. (Hellman ym. 2005, 110.)

Yritysten kaytettavissa olevan tiedon maara on lisaantynyt huimasti viime vuosina, mutta tie-
don hyodyntaminen ei ole lisaantynyt samassa suhteessa. Usein kysymys ei olekaan siita, ettei
yrityksella olisi tietoa asiakkaistaan, vaan siita, ettei tieto ole hyodynnettavassa muodossa,
eika sita osata tai edes haluta hyodyntaa. Kyky ja halu tiedon hyodyntamiseen ovatkin avain-
asioita, joiden myota tieto yleensa paadytaan kokoamaan kaytettavaan muotoon. (Lehtinen
2004, 124-125.)

Asiakastiedon hallinnassa on valtava rooli erilaisilla tietojarjestelmilla. Asiakkuuksien hallin-
nan yhteydessa tietojarjestelmat kulkevat usein CRM-jarjestelma -nimella, joka tulee englan-
nin kielen sanoista customer relationship management tarkoittaen asiakassuhteiden hallintaa.
CRM-jarjestelman avulla voidaankin tunnistaa yrityksen parhaat asiakkaat, analysoida yritys-
ten tulevia tarpeita, taata asiakkuuksien hallintaan tehokkaat prosessit ja vaikuttaa asiakkai-
den sitoutumiseen tunnistamalla asiakasvaihtuvuuteen vaikuttavia tekijoita. Myos henkiloston
sitoutumista asiakkuuksien hoitamiseen voidaan seurata jarjestelman kautta, jolloin se mah-

dollistaa myos palkitsemisjarjestelmien luomisen myyntiorganisaatioihin. (Hannus 2004, 159.)
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Hyriassa on kaynnissa uuden CRM-jarjestelman kayttoonotto. Jarjestelman kayton tavoitteena
on kerata yhteen paikkaan tieto siita, mita kaikkea eri asiakasyrityksien kanssa tehdaan, ja
jakaa tuo tieto kaikkien asiakkuustyota tekevien kanssa Hyriassa. Yksittaisen asiakkaan kanssa
kun saattaa Hyrian sisalta olla parhaimmillaan kymmenkunta henkiloa tekemisissa. Tiedon ke-
raaminen yhteen paikkaan auttaisi asiakkuustyota tekevia kaytannon tyossa, mutta auttaisi
myos tunnistamaan Hyrian asiakkaiden potentiaalin. Tieto mahdollistaa myos jatkossa asiak-

kuuksien kehittamisen tavoitteiden ja toimintamallien mukaisesti.
2.2 Asiakkuuksien kehittaminen

Yritysten valisessa liilketoiminnassa asiakkuuksien hallinnan merkitys korostuu, koska myos yk-
sittaisen asiakkaan merkitys liiketoiminnalle saattaa olla ratkaiseva jo kokonsakin puolesta.
B2B-liiketoiminnassa olisikin ihanteellista, etta yritys pystyisi aidosti keskittymaan parhaim-
piin ja itselleen strategisesti tarkeimpiin asiakkuuksiin. Tama vaatii kuitenkin sen, etta yrityk-
sessa kyetaan tunnistamaan itselle tarkeimmat asiakkuudet. Yrityksen trategian kannalta on-
kin erittain tarkeaa paattaa, mitka asiakkuudet ovat tarkeita ja sailytettavia ja mitka puoles-
taan yritykselle arvottomampia. Lahes yksikaan yritys kun ei kuitenkaan pysty panostamaan
tehokkaasti kaikkiin asiakkuuksiinsa samalla tavalla (Payne 2006, 61.) Yrityksen tulee myos
olla siina onnellisessa asemassa, etta asiakkaita on karsittaviksi asti. Jos nain on, tulisi yrityk-
sen pyrkia luomaan mahdollisimman vakaa ja pitkajanteinen kumppanuussuhde strategisesti
tarkeisiin asiakkaisiinsa. Pitkajanteisen suhteen luomiseksi yrityksen tuleekin maarittaa asia-
kassegmenteille sopivat asiakkuuksien hoitomallit, joita toteuttamalla suhdetta kehitetaan ja
yllapidetaan aktiivisesti. Kaikessa tassa tulisi olla tavoitteena molemminpuolinen, eika vahim-
min taloudellinen, hyoty kumppanuudesta. Hoitomalli tulisikin olla sellainen, etta sen myota
varmistettaisiin kustannusten ja hyotyjen tasapaino koko suhteen elinkaaren ajalta. Tallai-
sella systemaattisella ja tavoitteellisella asiakkuustyolla voidaankin varmistaa, etta yrityk-
sessa on yhtenainen toimintatapa asiakassuhteiden hoidossa ja pysyvammat asiakassuhteet.
Lisaksi voidaan varmistaa, etta kokonaisuus on toiminnan kannalta kannattavaa ja tehokasta.
(Hannus 2004, 133-134.)

Vaikka yritykselle onkin tarkeaa loytaa uusia asiakkaita ja laajentaa asiakaskuntaa, tulee uus-
asiakashankinnan ja nykyisten asiakkuuksien hoidon olla yrityksessa tasapainossa. Kaikkia asi-
akkuustyon voimavaroja ei tule suunnata uusasiakashankintaan, koska jo olemassa olevat asi-
akkuudet vaativat jatkuvaa huolenpitoa ja kehittamista. Uusien asiakkaiden hankinta vie myos
yritykselta yleensa enemman resursseja kuin samoihin tuloksiin paaseminen vanhoja asiak-
kuussuhteita kehittamalla. Siksi asiakkuuksien hoitoon tulisi kiinnittaa erityista huomiota.
(Payne 2006, 111.)
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Jotta asiakassuhteita paastaisiin tehokkaasti kehittamaan, on tarkeaa, etta suhteen molem-
mat osapuolet tiedostavat suhteen olemassaolon. Kun yritys on itse maaritellyt tarkeat ja ke-
hitettavat asiakkaat, tulee varmistaa, etta myos asiakkaan kokemus suhteesta on yhta positii-
vinen ja myos asiakas kokee suhteen syntyneen. Jos nain ei ole, on yrityksenkaan turha panos-
taa suhteeseen sen enempaa. Jos taas asiakaskin kokee suhteen arvokkaaksi, on sita hyva lah-
tea kehittamaan ja laajentamaan. Aktiivisella johtamisella asiakkuuksia kehitetaan tietoisesti
kerta-asiakkuudesta kohti strategista asiakkuutta, joka on yritykselle kaikkein arvokkain ja
hyodyllisin asiakas. Jotta my0s asiakas kokisi asiakassuhteen kehittyvan ja haluaisi sitoutua
yritykseen omilla valinnoillaan ja loppuvaiheessa myos suositella yritysta, on asiakkaan saa-
tava suhteen kehittyessa lisaarvoa. Suhteen kehittyessa yritys voikin tarjota asiakkaille lisaar-
voa tuovia etuja, kuten kanta-asiakasalennuksia tai muuten raataloityja tuote- tai palveluko-

konaisuuksia. (Puusa ym. 2012, 169.)

Haasteena asiakkuuksien kehittamisessa ovat asiakkaiden ja toimintaympariston jatkuva muu-
tos ja asiakkaiden vallan kasvaminen kiristyvassa kilpailutilanteessa. Lisaksi uusien asiakassuh-
teiden luominen on vaikeaa kilpailutilanteen vuoksi, joten asiakasuskollisuuden merkitys kas-
vaa. Sen myota myos asiakassuhteen kokonaiskannattavuuden merkitys korostuu. (Hannus
2004, 133.) Nama asiat onkin otettava erityisen hyvin huomioon asiakkuuksien hoitomalleja
laadittaessa. Asiakkuuksien hoidon kehittamisen kannalta on tarkeaa ottaa huomioon aidosti
myos asiakkaiden toiveet. Jotta asiakaslahtdisen toimintamallin laatiminen olisi mahdollista,
voidaan myos asiakastyytyvaisyyskyselyjen tuloksia hyodyntaa toimintamallien laatimisessa.
Asiakastyytyvaisyyskyselyiden tulokset voivatkin toimia tietolahteena asiakaslahtoisyyden sel-
vittamiseksi. (Aarnikoivu 2005, 30-31.) Tassa tyossa hyodynnetaan juuri asiakastyytyvaisyys-

tutkimuksen tuloksia asiakkuuksien hoitomallin luomisessa.

2.3 Asiakkaiden luokittelu asiakastyypeittain

Asiakassegmentointi toteutetaan yleensa ulkoisin kriteerein, kuten asiakkaan koon, toiminta-
alueen, toimialan jne. perusteella. Talloin jaottelun tavoitteena on ehka loytaa potentiaalisia
asiakkaita omalta toimialueelta tai kartoittaa millaisia tarpeita heilla voisi ehka olla. Asiak-
kuuksien kehittamista ajatellen ja asiakkuushoitomalleja maariteltaessa asiakkuudet kannat-
taa kuitenkin jaotella yrityksen sisaisia kriteereja noudattaen. Yleensa jaottelu tehdaan esi-
merkiksi asiakkuuksien arvon mukaan, jolloin yritys voi maaritella tarkeimmat asiakkaansa ja

panostaa niihin eniten. (Hannus 2004, 140.)

Asiakkuuksien luokittelusta on tehty monia erilaisia malleja, joissa asiakkaat jaotellaan erilai-
siin ryhmiin sen mukaan, missa vaiheessa asiakkuus on. Hannus esittelee kirjassaan (2004)

jaon neljaan ryhmaan sen mukaan, kuinka merkittavasti asiakas tarvitsee yrityksen tarjoamia
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tuotteita tai palveluja ja toisaalta sen, etta missa maarin asiakas kayttaa juuri kyseisen yri-
tyksen tarjoamaa. Nain muodostuvat nelja ryhmaa: kerta-asiakkaat, strategiset mahdollisuu-

det, avainasiakkaat ja strategiset asiakkaat, jotka ovat esitelty kuvassa 1.

SUURI

Oman

Fe—— Strategiset Strategiset
] mahdollisuudet asiakkaat

kaltaisten

tuotteiden ja
palveluiden
merkitys /
kokonaiskaytto

asiakkaan Kerta-asiakkaat Avainasiakkaat
toiminnassa

PIENI SUURI

Omien tuotteiden ja palvelujen kayton

maara ja toistuvuus

Kuva 1: Asiakkaiden jaottelu ryhmiin sisdisten kriteerien mukaisesti. (Hannus 2004, 140.)

Puusa ym. puolestaan esittelee teoksessaan (2012, 169-171.) mm. Christopherin, Paynen ja
Ballantynen kehitteleman porrasmallin, jossa asiakkaat jaetaan kuuteen eri ryhmaan,
suspekteihin, prospekteihin, asiakkaisiin, kanta-asiakkaisiin, avainasiakkaisiin ja
suosittelijoihin. Kaikki potentiaaliset asiakkaat ovat suspekteja. Prospektit ovat puolestaan jo
jollakin tasolla osoittaneet kiinnostustaan yritysta tai sen tuotteita/palveluja kohtaan, mutta
eivat viela ole ostaneet mitaan. Asiakkaat ovat ensiostajia ja kanta-asiakkaat niita, jotka
keskittavat ostonsa yritykseen. Avainasiakkaat ovat yritykselle tarkeimpia kanta-asiakkaita, ja
ylimman tason suosittelijat kertovat yrityksesta muille ja suosittelevat sita. Toisistaan eroa-
vat mallit kertovat siita, etta kaikkiin yrityksiin ei sovi samanlainen jaottelu, vaan jokaisen
yrityksen tulee miettia parhaiten omia tarpeitaan vastaava jaottelu, jotta siita olisi mahdolli-

simman paljon hyotya kaytannossa.
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3 Prosessijohtaminen

Prosessiajattelu ja -johtaminen on 1990-luvun alkupuolen jalkeen korostunut lahestymistapa
kokonaisvaltaiseen toiminnan kehittamiseen. Ajattelun perusperiaatteena on toiminnan tar-
kastelu asiakkaalle arvoa luovien prosessien kautta, joka korostaa asiakaslahtoisyytta ja koko-
naisuuksien hallintaa. Prosessijohtamisesta on muodostunut monia eri koulukuntia, joissa
ajattelua tarkastellaan eri lahestymistapojen kautta. Ominaista on kuitenkin kasitella koko-
naisuuksia prosesseina, joissa arvoa luovat ja arvoa lisaamattomat toiminnat erotetaan. Pro-
sessien voidaan ajatella olevan toistensa kanssa yhteen kuuluvien toimintojen ketju, joka al-
kaa asiakkaasta ja lopulta myos paattyy asiakkaaseen. Prosessin asiakas voi toki olla joko si-
sainen tai ulkoinen. (Hannus 2004, 102-105.) Yksi prosessiajattelun hyoty voidaankin katsoa
olevan se, etta myos niille organisaation tyontekijoille, jotka eivat ole suoraan yhteydessa
asiakkaaseen, konkretisoituu toiminnan vaikutus asiakkaalle. Tama vaikuttaa paitsi asiakas-
lahtoisyyteen organisaatiossa, myos tyon mielekkyyteen ja tarkeyteen yksilon kannalta. Pro-
sessin asiakkaan ymmartaminen, ja sisaisen asiakkuuden ajatus saattaa myos parantaa organi-

saation jasenien valista yhteistyota. (Puusa ym. 2012, 178-179.)

Organisaation eri prosesseja tarkasteltaessa ne voidaan erotella toisistaan kolmen eri tekijan
perusteella: strategisen tarkeyden, maaramuotoisuuden- ja yhtenaisyyden asteen perusteella.
Strateginen tarkeys tarkoittaa sita, kuinka olennainen prosessi on organisaation strategisesti
tarkeiden toimintojen toteuttamisessa. Taman perusteella prosessit voidaan jakaa ydinproses-
seihin ja tukiprosesseihin. Ydinprosessit mahdollistavat yrityksen strategian mukaisen toimin-
nan ja tukiprosessit nimensa mukaisesti tukevat tuota toimintaa. Maaramuotoisuuden aste
puolestaan jaottelee prosessit sen mukaan, kuinka tasmallisesti prosessi toistuu samanlaisena
kerrasta toiseen. Maaramuotoinen prosessi toistetaan hyvin samankaltaisena joka kerta, kun
taas vapaamuotoisessa prosessissa keskitytaan enemmankin tiettyjen valitavoitteiden saavut-
tamiseen, mutta toimintojen suoritusjarjestys ja toisinaan myos sisalto saattavat vaihdella ti-
lanteesta riippuen. Prosessien kuvaamistavat saattavatkin vaihdella sen mukaan, kuinka yksi-
tyiskohtaisesti prosessin oletetaan toistuvan samanlaisena. Prosessien yhtenaisyys taas tar-
koittaa sita, kuinka samanlaisina prosessit kuvataan esimerkiksi organisaation eri toimipis-
teissa tai osastoilla. Joissakin tapauksissa voi olla mielekasta muodostaa samasta prosessista
eri versioita, eika toteuttaa prosessia vain yhden version mukaisesti. Tama antaa organisaa-
tiolle joustavuutta, kun prosessit voidaan maaritella juuri osastolle tai toimipaikkaan sopi-
viksi. (Hannus 2004, 106-107.)

Hyrian kaltaisessa organisaatiossa voidaan ajatella strategisesti tarkeimmaksi ydinprosessiksi
koulutuksen toteutus. Koska Hyria on palveluja tuottava organisaatio, jonka tuotteena on ih-
misten kouluttaminen, nousee koulutuksen toteutuksen rinnalle ydinprosessiksi myos asiakas-

palveluprosessi. Ydinprosessien rinnalle kuitenkin voidaan ajatella muodostuvan moni tukipro-
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sesseja, jotka mahdollistavat toiminnan toteutumisen. Tallaisiksi voidaan luetella muiden mu-
assa erilaiset markkinointiprosessit, asiakashankintaprosessit, opiskelijatietojen hallinnointiin
liittyvat prosessit jne. Ilman tukiprosessien toimintaa eivat siis myoskaan ydinprosessit voisi

toteutua toivotulla tavalla.

Hyrian toiminnan moninaisuuden perusteella voisi ajatella, etta kaikki prosessit eivat voi to-
teutua organisaatiossa taysin yhtenaisina, vaan prosesseista tulisi olla eri versioita eri koulu-
tusosastoille. Myoskaan maaramuotoisuuden toteutuminen ei kaikissa prosesseissa olisi oletet-
tavasti mielekasta, koska asiakkaat ovat hyvin erilaisia toisiinsa nahden. Prosessien toimivuu-
den kannalta olisikin jarkevaa laatia ja kuvata prosessit vapaamuotoisiksi niin, etta ne perus-
tuisivat valietappeihin, joita prosessin edetessa tulisi saavuttaa. Talloin prosessit mahdollis-
taisivat erilaiset toimintatavat tavoitteeseen paasemiseksi. Prosesseissa tulisi kuitenkin olla
yhtenaisen linjan takia olennaiset toimintatavat kuvattuna, jottei organisaation palvelun

laatu kuitenkaan karsisi liian erityyppisten toimintojen seikoituksesta.

3.1 Prosessien kuvaaminen

Organisaation prosesseja voidaan kuvata monella eri tasolla, ja monin eri tavoin. Hannus esit-
telee teoksessaan (2004, 104-106) prosessien kuvauksen eri tasoja ja tyokaluja. Yleisimmalla
tasolla organisaation prosessit voidaan kuvata prosessikarttaan. Kartasta voi kayda taustalla
ilmi organisaatiorakenne, jolloin karttaan voidaan kuvata, mita organisaation osia prosessit
koskevat. Prosessikartasta ei kuitenkaan nay varsinaisia tyonkulkuja. Prosessikartta auttaa

hahmottamaan organisaation kokonaistoimintaa ja ydin- ja tukiprosesseja.

Prosessit voidaan kuvata myos prosessihierarkian kuvauksina. Talloin kaaviosta kay ilmi
paaprosessin suhde muihin organisaation prosesseihin, mutta prosessi on myos avattu niin,
etta nahdaan myos sen suhde alaprosesseihinsa ja mita ne pitavat kaytannossa sisallaan.
Yleensa hierarkia koostuu paaprosessista, liiketoimintaprosessista, alaprosessista ja toimin-
noista. Lisaksi prosessit voidaan kuvata prosessikaavioina. Kaaviossa nakyy yksittaisen proses-
sin tyonkulku yksityiskohtaisesti, toimintojen suoritusjarjestys, ajallinen eteneminen ja vas-
tuuhenkilot. Prosessikaaviolla kuvataan yleensa maaramuotoisia prosesseja, koska kaavio pe-

rustuu toimintoihin ja niiden jarjestykseen. (Hannus 2004, 105.)

Prosessien kuvaamisen hyotyna on, etta kuvattaessa prosessit yksityiskohtaisesti kaavioon, or-
ganisaatiossa joudutaan pakostikin miettimaan toimintojen suhteita. Tama saattaa jo itses-
saan ajaa prosessien kehittamiseen organisaatiossa. Prosessikaavion, tai muun kuvauksen
myota, monimutkaisenkin prosessin hahmottaminen on helpompaa. Prosessikuvauksia voi-
daankin hyodyntaa paitsi prosesseja kehitettaessa, arvioitaessa ja uudelleen suunnittelussa,

myos uusien tyontekijoiden perehdyttamisessa. Prosessin kuvaamisen yksityiskohtien sijaan
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prosessijohtamisessa on kuitenkin enemmankin kyse siita, miten organisaation toiminnot hah-
motetaan ja miten niita kannattaa kehittaa mahdollisimman suuren asiakasarvon luomiseksi.
(Puusa ym. 2012, 180-181.)

3.2 Prosessit kehittamisen lahtokohtana

Prosessien selkea hahmottaminen ja toimintojen kuvaaminen on hyva tyokalu yrityksen toi-
mintojen kehittamiseen. Kun kehittamistyota tehdaan ammattimaisesti ja se kohdistetaan yri-
tyksen strategisesti tarkeisiin prosesseihin, voidaan sen avulla saavuttaa merkittavia hyotyja.
Koska prosessiajattelun taustalla vaikuttavat vahvasti asiakaslahtoisyys ja kokonaisuuksien
hallinta, on siita hyotya yritykselle etenkin naiden osa-alueiden kehittamisessa. Jo pelkasta
prosessien kuvaamisesta saattaa olla yritykselle hyotya, mutta jarjestelmallisesti prosessien
kehittamisesta saavutettavat hyodyt voivat olla huomattavia. (Hannus 2004, 109.) Prosessien

eritasoisia uudistamisen muotoja ja niiden kautta mahdollisesti saatavia hyotyja on kuvattu

kuvassa 2.
Potentiaalinen Strategiset
hyoty hyédyt
Merkittivdt parannukset Liiketoiminnan
kustannustehokkuudessa ja uudelleensuunnittelu,
asiakaspalvelussa uudet liiketoimintamallit
Kohtalaiset parannukset = .
kustannustehokkuudessa Kriittisten prosessien
ja asiakaspalvelussa uudelleensuunnittelu
et .Nka.prgseSS{en
viikiitiikseE virtaviivaistaminen
ja harmonisointi
i Nykyprosessien
dokumentointi
Muutoksen haastavuus

Kuva 2: Prosessien uudistamisen haastavuustasoja. (Hannus 2004, 109.)

Jo nykyprosessin dokumentoinnilla saatetaankin saavuttaa yritykselle jonkinasteista hyotya,
mutta prosessien kehittamisen kautta voidaan saavuttaa organisaatiossa hyotyja strategisella-
kin tasolla. Prosessien selkeyttamisen ja virtaviivaistamisen syyna ovat yleensa paallekkaiset
ja tehottomat prosessit, joiden kehittamiseen on monia erilaisia tyokaluja riippuen siita, mi-
hin halutaan kiinnittaa erityista huomiota. Viela pidemmalle vietyna kehitysty0 saattaa tar-
koittaa sita, etta kriittisimmat prosessit suunnitellaan kokonaan uudelleen tai jopa koko liike-

toimintamalli mietitaan uudestaan. Tama vaatii kuitenkin rinnalla toteutettavaksi henkiloston
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kehittamista ja motivointia, jotta prosessit todella saataisiin kokonaisvaltaisesti myos kayt-
toon. Onnistuessaan tallaisella kehitystyolla voidaan saavuttaa yritykselle merkittavia strate-
gisia hyotyja. (Hannus 2004, 109-110.)

Kuten todettu, prosessien virtaviivaistamiseen on erilaisia tyokaluja siita riippuen mita kehi-
tystyossa halutaan painottaa. Perinteiset toiminnan tehostamisen tyokalut ovat arvoanalyysi
ja lapimenoaika-analyysi. Arvoanalyysissa kaydaan prosessin toiminnot lapi arvioiden sen tuot-
tamaa arvoa prosessille ja lopulta asiakkaalle. Arvoa tuottamattomat toiminnot pyritaan pois-
tamaan prosessista tai ainakin minimoimaan niihin kaytettavat resurssit. Lapimenoaika-ana-
lyysissa taas keskitytaan prosessin suoritukseen kuluvan ajan minimointiin. Varsinkin tuotan-
nossa saattaakin olla olennaista huomata turhat aikaa lisaavat toiminnot prosesseista, jotta

kokonaisaikaa saataisiin lyhemmaksi. (Hannus 2004, 111-112.)

Prosessiajattelussa on edella mainittujen analyysimenetelmien lisaksi vakiintunut kasite ABC-
lahestymistapa. Tama tarkoittaa operatiivisten prosessien erottelemista asiakastarvelahtoi-

siksi prosessiversioiksi A, B ja C. Kuvassa 3 esitetaan malli ABC-prosesseista.

Tuotekehitys- Tuotanto- Logistiikka- Myynt.i.-
yksikko yksikko keskus yksikko

C -prosessi

B -prosessi

A -prosessi

Kuva 3: ABC-prosessit. (Hannus 2004, 111.)

A-prosessiversio on tyypillisesti B-prosessin toimintojen osajoukko, ja B- puolestaan C-proses-
sin toimintojen osajoukko. ABC-lahestymistavalla pyritaankin siihen, ettei prosessia vietaisi
joka kerralla lapi raskaimman C-prosessiversion kautta, vaan silloin kun tunnistetaan, etta jo-
kin prosessin osa on turha, voidaan soveltaa kevyempia versiota. Monesti asiakkaan tarpeita

vastaa kevyin prosessiversio A, tai ainakin versio B, mutta silti organisaatioissa kaydaan lapi
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koko prosessi, eli tama lahestymistavan mukaisesti versio C, koska kevyempia prosessiversi-
oita ei ole maaritelty. ABC-lahestymistavan soveltaminen organisaation prosesseihin lisaakin
toiminnan tehokkuutta, asiakkaan kokemaa arvoa seka prosessin lapimenoaikaa. Talla lahesty-
mistavalla saatetaankin saavuttaa molempien edella mainittujen analyysien tavoitteet ker-
ralla. (Hannus 2004, 110-111.)

Hyriassa prosesseja ei paaasiallisesti ole kuvattu kaavioiden tai muiden prosessikuvausten
avulla. Nykyprosessien kuvaaminen olisikin ensimmainen konkereettinen askel prosessiajatte-
lua kohti. Prosessien kuvaaminen selkeyttaisi varmasti seka johdolle etta tyontekijoille eri
toimintakokonaisuuksia ja paljastaisi prosessien paallekkaisyydet ja tehottomuuden. Proses-
sien kuvaamisen jalkeen prosesseja voisi lahtea analysoimaan ja kehittamaan kohti tavoiteti-
laa. Myos ABC-lahestymistapa olisi varmasti toimiva monissa Hyriankin prosesseissa. Muiden
muassa asiakkuuksien luonne vaihtelee paljon asiakkaasta riippuen, ja asiakkaiden tarpeet ei-
vat vaadi aina samanlaista lahestymistapaa, vaan toisiin tarpeisiin vastaamiseksi riittaisi
murto-osa toiminnoista kuin joihinkin muihin. Kuvaan tyossani Hyrian asiakkuuksien hoidon
nykytilan, jonka perusteella laadin Hyriaan asiakkuuksien hoitomallin. Voikin ajatella, etta
kuvaan asiakkuuksien hoidon nykytilassa sanallisesti tamanhetkisia prosesseja, ja laadin ehdo-

telman niiden kehittamiseksi hoitomallin muodossa.

4 Tutkimuksellinen kehittamistyo

Monen toiminnallisen opinnaytetyon voidaan katsoa olevan tutkimuksellisen kehittamistyon
kaltainen prosessi, niin myos taman tyon. Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti esittelevat teokses-
saan (2014, 18) tutkimuksellisen kehittamistyon kokonaisuuden verraten sita kahteen aaripaa-
han: tieteelliseen tutkimukseen ja arkiajatteluun perustuvaan kehittamiseen. Heidan nake-
myksensa mukaan tutkimuksellinen kehittamistyo on naiden kahden valimuoto, joka sisaltaa
piirteita molemmista, muttei kuitenkaan taysin tayta kummankaan vaatimuksia tai maaritel-

mia.

Tutkimuksellisen kehittamistyon tarve nousee yleensa arjesta, kun jokin yritys haluaa kehit-
taa toimintaansa, tai muuten halutaan saada aktiivisesti muutoksia aikaan (Ojasalo ym. 2014,
19). Niin my0s taman opinnaytetyon tapauksessa, kun kehittamistyon taustalla on toimeksian-
tajaorganisaation aito tarve muuttaa toimintaansa ja tehostaa asiakkuusprosessejaan. Luon-
taista talle kehittamistyypille on, etta aidon arjesta esille nousseen tarpeen kehittamista lah-
detaan toteuttamaan jarjestelmallisesti, analyyttisesti ja kriittisesti, eli tutkimuksellisesti.
Tutkimuksellisuus ei tarkoitakaan vain tutkimusmenetelmien kayttoa tyon toteutuksessa, vaan
koko kehitystyon toteuttamista niin, etta tyon myota tehtavat ratkaisut perustellaan olemassa
olevan tutkitun tiedon avulla, eika vain mielipiteisiin perustuvilla arkiajattelun toteamuksilla.

Tutkimuksellisuuden olennainen osa on myos teoreettisen tiedon soveltaminen kaytantoon.
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Onkin tarkeaa osata hahmottaa ja myos osoittaa, mihin teoreettiseen tietoon kehittamistyo

liittyy ja tuoko se mahdollisesti siihen jotakin lisaa. (Ojasalo ym. 2014, 17-21.)

Kehittamistyon jarjestelmalliseen toteutukseen liittyy olennaisesti muutosprosessin suunnit-
telu ja hahmottelu ennen kaytannon toteutuksen aloittamista. Ojasalo ym. jakavat kirjassaan
(2014, 22-23) kehittamisprosessin kolmeen osaan: suunnitteluun, toteutukseen ja arviointiin.
Suunnitteluvaiheessa oleellista on selvittaa kehittamistyon kohde yksityiskohtaisesti ja aset-
taa tyolle selkea tavoite. Kun nama ovat selvilla, tulee suunnitella tyon toteutustavat ja mah-
dollisten tutkimusmenetelmien kaytto. Lisaksi tyon aikatauluttaminen jo tassa vaiheessa on
tarkeaa, jotta kiireisen arjen keskella pysytaan myos aikataulullisesti tavoitteissa. Mita yksi-
tyiskohtaisemmin suunnittelu on toteutettu, sita enemman siita on apua tyon toteutus-vai-
heessa, jossa tyo toteutetaan suunnitelmien mukaisesti. Kehittamistyon arviointi-vaiheessa
arvioidaan miten ty0ssa on onnistuttu, onko paasty tavoitteisiin, kuinka luotettavaa tyon

myota syntynyt tuotos on ja kuinka hyvin pysyttiin aikataulussa.

Varsinkin suuremmissa organisaatioissa saattaa olla, etta kehittamisprojekteja on meneillaan
monella eri tasolla, ja toiminnallinen opinnaytetyoprojekti saattaa olla esimerkiksi osa jonkun
suuremman kehittamistyo-kokonaisuuden suunnitteluvaihetta (Ojasalo ym. 2014, 23). Tama
opinnaytetyo on juuri talla tavoin osa suurempaa kehittamiskokonaisuutta Hyriassa. Hyriassa
on menossa hankekokonaisuuden ensimmainen vaihe, jossa suunnitellaan ja ideoidaan useam-
man hankkeen rintamana erilaisia tapoja organisaation toimintojen kehittamiseksi. Opinnay-
tetyoni on osa yhden hankkeen suunnitteluvaihetta, ja tavoitteena on, etta tyoni tulokset

ovat hyodynnettavissa myohemmin hankkeen toteutusvaiheessa.

4.1 Haastattelututkimus tutkimusmenetelmana

Tutkimusaineiston keraamisessa kaytettava tutkimusmenetelma on valittava huolella. Tahan
tyohon aineistonkeruumenetelmaksi valittiin haastattelu siksi, etta tavoitteena on kuvata ny-
kyhetkea mahdollisimman laajasti ja kerata mielipiteita asiakkuuksien hoidon tamanhetki-
sesta tilasta. Haastattelu antaa myos mahdollisuuden tarkentaa ja syventaa vastauksia tarvit-
taessa seka mahdollistaa perustelujen pyytamisen mielipiteille ja keskustelun asettamista laa-
jempaan kontekstiin, jolloin siita saatetaan saada aivan uusia puolia esiin. Nama ovatkin ylei-
simmat syyt valita haastattelu tutkimusmenetelmaksi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010,
205.)

Haastattelutilanne saatetaan mieltaa keskustelutilanteeksi, jossa vain jutellaan ennalta sovi-
tusta aiheesta. Tutkimushaastattelussa tulee kuitenkin muistaa, etta tavoitteena on kerata
mahdollisimman paljon laadukasta tietoa tutkimusaineistoksi. Tutkimusmenetelmana haastat-

telu voidaan jakaa viela tarkemmin erilaisiin haastattelulajeihin. Hirsijarvi ym. esittelee teok-
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sessaan jaon kolmeen erilaiseen haastattelutyyppiin: strukturoituihin haastatteluihin, teema-
haastatteluihin ja avoimiin haastatteluihin. Naista ensimmainen haastattelumuoto on kaikista
tarkimmin suunniteltu ja ennalta maaratty. Siina haastattelu noudattaa haastatteluloma-

ketta, jossa kysymysten muoto ja esittamisjarjestys ovat taysin maaratty. Haastattelu ei itse
haastattelutilanteessa vaadi haastattelijalta niin paljoa kuin muut haastattelumuodot, koska
se etenee tarkan suunnitelman mukaisesti, eika haastattelijan tarvitse osata ohjailla keskus-

telua sen enempaa. (Hirsijarvi ym. 2010, 207-208.)

Teemahaastattelu tarkoittaa haastattelua, jossa haastattelulle on maariteltyna keskustelunai-
heet, mutta kysymyksia ei ole lyoty lukkoon etukateen, vaan niiden jarjestys ja muoto saatta-
vat muodostua vasta haastattelun edetessa. Teemahaastattelu onkin strukturoitua haastatte-
lua vapaampi ja sen avulla saatetaan saada haastateltavilta syvallisempia ja laajempia vas-
tauksia aiheesta kuin jalkimmaisella. Viela teemahaastatteluakin vapaampimuotoinen on
avoin haastattelu. Avoimella haastattelulla on monia nimia, kuten syva- tai vapaa haastat-
telu. Ideana on kuitenkin, etta haastattelun aihe on paatetty ja tavoitteet selvilla, mutta itse
haastattelun runkoa ei ole ennalta suunniteltu. Haastattelu etenee keskustelunomaisesti ja
kysymykset ja keskustelun aihe muodostuvat tilanteen edetessa. Avoin haastattelu on haas-
tattelijalle kaikista haastavin haastattelun muoto, koska siina tulee tilanteen edetessa kyeta
pitamaan keskustelu sellaisena, etta siita saa tutkimuksen kannalta merkittavan aineiston ka-
saan. (Hirsijarvi ym. 2010, 208-209.)

Toteutan tyossani haastattelututkimuksen teemahaastatteluna, jonka avulla keraan tietoa Hy-
rian asiakkuuksien hoidon nykytilasta. Haastattelujen lisaksi hyodynnan nykytilan kuvaami-
sessa vuonna 2015 toteutetun Hyrian imago- ja asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia ja keraan
tietoa mm. erilaisista jarjestelmista, joita Hyrialla on kaytossa asiakkuuksiin ja niiden hoitoon

liittyen.

5  Hyrian asiakkuuksien hoidon nykytila

Hyriassa on ollut kaytossa muutaman vuoden ajan asiakastiedon hallintaan oma jarjestel-
mansa. Sen kayttoaste on kuitenkin ollut hyvin vahainen, eika sielta sen vuoksi saada ajanta-
saista tietoa Hyrian asiakkaista tai asiakkuuksien hoidosta. Talla hetkella Hyriassa onkin me-
neillaan uuden asiakastietojarjestelman kayttoonotto. Jarjestelma on lisaosa Hyriassa jo kay-
tossa oleviin jarjestelmiin, joten kaytto on helpompaa ja nopeampaa kuin aikaisemman jar-
jestelman kohdalla. Lisaksi uuden jarjestelman kayttoonotto osuu nyt samaan ajankohtaan
kuin muukin asiakkuuksien hoitoon liittyva kehitystyo, joten sen kayttoonotto tapahtuu luon-
nollisesti uusien toimintatapojen myota. Uudestakaan jarjestelmasta ei kuitenkaan viela loydy
tietoa asiakkuuksien hoidosta tai kaikista Hyrian asiakkaista. Taman vuoksi tarkkaa tietoa
asiakastyon tavoista, aktiivisuudesta tai jakautumisesta eri henkiloiden valille ei voida loytaa

mistaan jarjestelmasta, eika jarjestelmien tieto siis ole viela tarpeeksi laajaa ja luotettavaa
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nykytilan kuvaamisen pohjaksi. Ainoa keino nykytilan selvittamiseen onkin kysya tyonteki-
joilta ja asiakkailta itseltaan. Taman vuoksi toteutin asiakkuuksien hoidon nykytilan kuvaami-

sen pohjaksi haastattelututkimuksen.
5.1 Haastattelututkimuksen tavoitteet, kohderyhma ja tutkimuskysymykset

Haastattelin tyohoni neljaa Hyrian henkilokunnan jasenta. Haastatteluiden tavoitteena oli ke-
rata tietoa Hyrian eri osastoilla talla hetkella tapahtuvasta asiakkuustyosta, eli Hyriassa kay-
tossa olevin termein tyoelamayhteistyosta. Haastateltavat olivat organisaatiossa eri asemissa
olevia tyontekijoita, jotta selviaisi myos, miten tyoelamayhteistyo nayttaytyy eri rooleissa
oleville ihmisille. Haastateltaviksi valikoituivat kouluttaja, koulutuspaallikko ja asiakaspaal-
liittyen. Myos naiden kuvausten erilaisuutta lisasivat henkiloiden erilaiset asemat organisaa-
tiossa. Organisaation sisaisten haastatteluiden lisaksi haastattelin Hyrian pitkaaikaista asia-
kasta. Laajemman kuvan asiakasnakokulmasta laadin vuonna 2015 toteutetun Hyrian imago-

ja asiakastyytyvaisyystulosten perusteella.

Toteutin haastattelut teemahaastatteluina. Kaikissa haastatteluissa runko oli etukateen laa-
dittu ja haastateltavat saivat kysymykset nahtavaksi etukateen, mutta haastattelut toteutet-
tiin kuitenkin pitkalti keskustelunomaisesti ja haastattelukysymykset toimivat lahinna keskus-
telua ohjaavina teemoina. Toisten kanssa runkoa noudatettiin enemman kuin toisten, mutta
kysymysten avulla keskustelu palautui aina oikeille raiteille niidenkin kanssa, joiden kanssa
runkoa ei noudatettu kovinkaan tarkasti. Hyrian sisaisten henkiloiden haastattelukysymykset

ovat taman tyon liitteena 1.

Koska yksi haastateltavista oli Hyrian johtoon kuuluva henkilo, oli luonnollista painottaa ha-
nen haastattelussansa edella lueteltuja teemoja hieman toisin. Nykytilan kuvaamisen ohella
haastatteluiden tavoitteena oli luoda pohja uudelle asiakkuuksien hoitomallille. Toimitusjoh-
tajan haastattelussa painottuikin johdon visio Hyrian asiakkuuksien hoidon tulevaisuudesta ja

arvio nykytilasta verrattuna tavoitetilaan. Tassa haastattelussa ollut runko on tyon liitteena 2.

Naiden haastatteluiden lisaksi toteutin yksittaisen asiakashaastattelun. Koska asiakashaastat-
teluja on vain yksi, ei sita voi analysoida samalla tavalla yleistaen kuin laajempaa tutkimusai-
neistoa ehka voisi, koska asiakasnakokulmia on yhta monta kuin asiakkaitakin. Tama haastat-
teluaineisto toimiikin vain esimerkkitapauksena tyossani. Haastattelun tavoitteena oli saada
esimerkki siita, millaista pitkaaikainen ja laaja yhteistyo asiakkaan kanssa voi olla ja millaista
yhteisty0 parhaimmillaan asiakkaan nakokulmasta olisi. Haastattelun runko loytyy tyon liit-

teena 3.
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5.2 Hyrian asiakkuuksien hoidon nykytila haastatteluaineiston perusteella

Hyrian asiakkaat saattavat olla hyvin erilaisia toisiinsa nahden, joten myos asiakkuuksien
hoito on hyvin erilaista asiakkaasta riippuen. Haastatteluissa nousi konkreettisina esimerk-
keina erilaisista tyoelamayhteistyon muodoista tyossaoppimispaikka- eli TOP-yhteistyo, oppi-
sopimuskoulutuksiin liittyva yhteistyo, aikuiskoulutuksen nayttotutkintojen suorittamiseen
liittyva yhteistyo, erilaiset yrityksille toteutettavat koulutukset, yritysten kanssa toteutettava
kehittamisyhteistyo, opettajien ja kouluttajien tyoelamajaksot, tyoelaman edustajien asian-
tuntijaluennot Hyrian opiskelijoille seka projektiyhteistyo. Naiden lisaksi on varmasti viela
muitakin yksittaisia yhteistyon tapoja, mutta tamakin joukko kuvaa jo hyvin sen, etta erilaisia

yhteistyomuotoja on valtava maara, ja myos erilaisia asiakkuuksia sen myota.

Haastatteluiden perusteella suurin asiakasvolyymi Hyrialla ovat nuorten koulutuksessa olevien
TOP-paikat ja aikuiskoulutuksen nayttotutkintojen suorittamispaikat. Nama paikat saattavat
olla hyvin pieniakin yrityksia, joilla ei valttamatta ole potentiaaliakaan laajaan ja monialai-
seen yhteistyohon Hyrian kanssa. Kyseiset asiakkuudet ovat kuitenkin elintarkeita Hyrialle,
koska ilman niita Hyrian opiskelijat eivat valmistuisi ammatteihin, joihin he nyt valmistuvat.
Talla hetkella naista asiakkuuksista ei l0ydy tietoja kootusti Hyrialta. Monessa tapauksessa
pitkaaikaiset asiakkuudet perustuvat yksittaisten opettajien ja kouluttajien henkilokohtaisiin
kontakteihin, joista ei muilla ole tietoa. Tama asiakasjoukko voidaankin asiakkuuksien hallin-
nan kokonaisuudessa nahda hyodyntamattomana potentiaalina, koska naita asiakkaita ei ole
kontaktoitu koskaan asiakkaiden tarpeiden kartoittamiseksi ja asiakkuuden potentiaalin selvit-
tamiseksi. Hyrialla on kuitenkin asiakkaiden kanssa tiivista yhteistyota, kun opettajat ja kou-
luttajat kayvat opiskelijoiden opintokokonaisuuksiin liittyvilla ohjauskaynneilla yrityksissa.
Tarpeiden kartoitus onkin mahdollista toteuttaa kohtuullisen pienilla toimintatavan muutok-

silla.

Edella mainittujen lisaksi Hyriassa toteutetaan paljon erilaisia koulutuskokonaisuuksia yritys-
asiakkaille. Selkea tuotekokonaisuus Hyriassa ovat patevyys- ja korttikoulutukset, joita luon-
nehdittiin haastatteluissa myos Hyrian ”sisaanheittotuotteiksi”. Monissa yrityksissa toiminta
vaatii voimassa olevat patevyyskortit, joita he kayvat saannollisin valiajoin paivittamassa.
Tallaisissa yrityksissa myos uusien tyontekijoiden tulee yleensa suorittaa tarvittavat korttikou-
lutukset ennen tyon alkua. Monet alueen yritykset paivittavatkin patevyyskorttinsa saannolli-
sesti Hyriassa, ja sellaisetkin jotka eivat muuten Hyriaa tuntisikaan, saattavat niiden kautta
loytaa Hyrian. Avoimissa patevyys- ja korttikoulutustoteutuksissa kay paljon pienten yritysten
tyontekijoita, jolloin yrityksen laajemmat koulutustarpeet jaavat kartoittamatta. Suurem-
mille yrityksille korttikoulutuksetkin saatetaan jarjestaa erillisina toteutuksina, jos yrityk-
sesta saadaan kokoon kokonainen ryhma koulutettavia. Naissa tapauksissa yrityksilla on usein

jo muunkinlaista yhteistyota Hyrian kanssa, jolloin yrityksen tarpeet ovat Hyrialla tiedossa ja
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oikeanlaista kokonaisuutta osataan tarjota. Myoskaan korttikoulutuksissa olleista yritysten

edustajista ei loydy kootusti tietoja Hyrian CRM-jarjestelmasta.

Korttikoulutusten lisaksi Hyriassa toteutetaan monen muunkin laisia koulutuskokonaisuuksia.
Yritysasiakkaille raataloidaan tarpeiden mukaan koulutuskokonaisuuksia. Raataloinnit vaihte-
levat koulutuskohtaisesti. Haastatteluissa nousi esille yksinkertainen esimerkki tasta: yritys-
ryhmille toteutettavissa koulutuksissa voidaan huomioida yrityksen omat tyoohjeet ja opete-
taan tyoskentelemaan niiden mukaisesti, jotta yritys saisi koulutuksesta mahdollisimman suu-
ren hyodyn. Monimutkaisemmissa kokonaisuuksissa jokainen koulutuspaiva sisaltdineen sovi-
taan asiakkaan kanssa mahdollisimman hyvin asiakkaan tarpeita vastaaviksi. Koulutuskokonai-
suudet voivat kestaa muutaman tunnin kokonaisuuksista parinkin vuoden mittaisiin koulutus-
projekteihin. Usein varsinkin pidemmissa kokonaisuuksissa asiakkaalle on hyotya siita, etta
Hyriasta voidaan ohjata hyodyntamaan esimerkiksi ELY-keskusten tarjoamia koulutuksen ra-

hoitusvaihtoehtoja, kuten yhteishankintarahoitus.

Monimutkaisempia koulutuskokonaisuuksia koordinoi Hyriassa yrityspalvelut, jonka henkilosto
suunnittelee toteutuksen asiakkaan ja Hyrian muun henkiloston kanssa yhteistyossa. Kaytan-
non asiakkuustyota tekevat kuitenkin koulutusosastoillakin lahes kaikki tyontekijat. Myos laa-
jempia koulutuskokonaisuuksia saatetaan hoitaa koulutusosastoilta kasin, jos koulutus koostuu
vain yhden osaston tarjonnasta. Tuolloin koulutuksen raatalointi asiakkaan tarpeita vastaa-
vaksi toteutetaan koulutuspaallikon ja kouluttajien kesken. Haastatteluissa nousi esille nuor-
ten koulutuksen yleissivistavia aineita eli yhteisia tutkinnon osia kouluttava YTO-osasto ai-

noana koulutusosastona, jossa tyoelamayhteistyolla ei ole vakiintunutta roolia.

Haastatteluissa nousi vahvasti esille myos se, etta seka koulutuspaallikoilla etta pitkaan Hyri-
assa tyoskennelleilla asiakkuustyota tehneilla opettajilla ja kouluttajilla asiakkuustyon rooli
tyossa korostuu ja osastoilla asiakkuuksien hoitaminen henkiloityy heihin. Tama on luonnol-
lista, koska asiakkaat ovat tulleet tutuiksi ja heidan on helpompi lahestya tuttua tyontekijaa
Hyriassa. Myos tyoyhteison sisalla asiakkaiden kysymykset ohjataan usein heille, koska vahem-
man asiakastyota tekevilla ei ole samaa varmuutta Hyrian koulutuksen ja eri rahoitusvaihto-
ehtojen esittelyyn. Kaikki haastateltavat kokivatkin tyoelamayhteistyon osaksi omaa tyonku-
vaansa, vaikkakaan sita ei valttamatta toimenkuvaan olisi maariteltykaan. Kaikilla toistui kui-
tenkin sama haaste, etta asiakaskaynneille ja aidolle asiakastyolle ei tahdo riittaa tarpeeksi

aikaa, vaan arjen pyorittaminen vaatii oman osuutensa.

Haastatteluista nousi esille myos sellainen nakokulma, etta Hyrian asiakkuuksien hoidon nyky-
tila voidaan jakaa kahteen osaan. Ensimmainen osa on opettajien ja kouluttajien henkilokoh-

taiset kontaktit ja niiden hyodyntaminen TOP-yhteistyossa ja koulutusten myynnissa ja toinen
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puolestaan yrityspalveluiden aloittama koordinoitu ja tavoitteellinen asiakkuuksien hoito yri-
tysten koulutuksesta vastaavien avainhenkiloiden kanssa. Tama jakaa asiakkuudet kahteen ka-
tegoriaan: niihin, joita pyritaan kehittamaan tavoitteellisesti ja niihin, joiden kanssa toteute-
taan vanhaan hyvaksi todettuun tapaan samankaltaista yhteistyota vuodesta toiseen. Raken-
teita tulisikin pyrkia kehittamaan sellaiseksi, etta yrityspalvelut pystyisivat tukemaan opetta-
jien ja kouluttajien hyvaa henkilosuhteisiin perustuvaa yhteistyota siihen suuntaan, etta myos

naita yritysasiakkuuksia lahdettaisiin systemaattisesti kehittamaan.

Kuvassa 4 ovat viela koottuna Hyrian asiakkuuksien hoidon nykytilan vahvuudet, heikkoudet,

mahdollisuudet ja uhat SWOT-analyysista tuttuun ruudukkoon.

Vahvuudet Heikkoudet

. Vakiintuneet henkilékohtaiset

kontaktit Tiedon jakaminen eri osapuolten

 tekevien laaja kesken

joukko Uskallus uusien toimintatapojen

Yhteistydmuotojen kayttéonotossa

monipuolisuus tekevien valmiudet

Tuotteiden raatalointi

Mahdollisuudet

Asiakkuustyon henkil6ityminen
osastoilla yksittdisiin henkilGihin

= Kentalla on jo valmiiksi paljon
jalkoja -> niiden hydodyntaminen

Yrityspalveluiden rooli -> = henkildstomuutokset

Asiakkuustiedon hallinta ja
jakaminen asianosaisten kesken

* CRM-jarjestelman kayttoaste

hallintaan -> tehokkaampi
tiedonkulku

Uudenlaisen toimintakulttuurin

rooli alusta asti selvaksi

haaste, kdytt6onottoprojektin
rooli kriittinen

Suuri henkil6stomaara ->
toimintakulttuurin uudistaminen vie
aikaa

Kuva 4: SWOT-analyysi asiakkuuksien hoidon nykytilasta Hyriassa

5.3 Hyrian imago- ja asiakastyytyvaisyystutkimuksen 2015 tulokset

Tassa tyossa asiakasnakokulma Hyrian asiakkuuksien hoidosta perustuu vuoden 2015 imago- ja

asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksiin. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi 64 Hyrian yritysasiak-
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kaiden henkilostoon kuuluvaa henkiloa. Asiakkaat sijaitsivat maantieteellisesti Hyrian toi-
minta-alueella, jonka kaupungeista tutkimuksessa olivat edustettuina Hyvinkaa, Riihimaki,
Hameenlinna, Janakkala, Nurmijarvi, Kerava, Jarvenpaa ja Lahti. Vastaajista 23 kertoi paat-
tavansa yrityksen koulutushankinnoista yksin, 25 kertoi osallistuvansa paatoksen tekoon ryh-
massa, 12 kertoi osallistuvansa valmisteluun ja 4 kertoi, ettei osallistu paatoksentekoon tyon-
antajayrityksessaan. Tutkimuksessa kysyttiin Hyrian palveluiden kiinnostavuudesta, yhteistyon
sujuvuudesta Hyrian kanssa ja Hyrian tarjoamien palvelujen laadusta. Lisaksi kysyttiin, etta
mitka tekijat vaikuttavat eniten koulutuspalveluita ostettaessa paatoksen tekoon seka Hyrian

yhteyden pidon riittavyydesta ja asiakkaan halukkuudesta suositella Hyriaa.

Tutkimuksen mukaan haastatelluista 98,4 % vastasivat kysyttaessa Hyrian palveluiden kiinnos-
tavuudesta, etta palvelut ovat joko erittain- tai melko kiinnostavia. Hyvaan tulokseen var-
masti on osittain syyna se, etta vastaajat ovat paaasiassa yrityksissa koulutusasioista paatta-
via henkilgita ja ovat jo olleet Hyrian kanssa tekemisissa. Vastauksista voidaan toki paatella
myos, etta Hyrian koulutustarjonta kohtaa kysynnan kanssa ja on oikeanlaista alueen yrityk-
sille. Kysyttaessa yhteistyon sujuvuudesta Hyrian kanssa 45,9 % vastaajista on todennut yh-
teistyon olevan erittain sujuvaa ja 44,3 % kuvannut yhteistyota melko sujuvaksi. Tatakin tu-
losta voidaan pitaa erittain hyvana, vaikkakin vastaajista loytyi myos niita, jotka kertoivat yh-
teistyossa ilmenneen ongelmia. Myos yli 90 % vastasi kysyttaessa Hyrian palvelujen laadusta,
etta laatu on joko erittain tai melko hyva. Yhteyden pidon riittavyydesta kysyttaessa vastaa-
jista 79 % koki yhteydenpidon olevan riittavaa. Myos suosittelusta kysyttaessa tulokset ovat

loistavat, kun yli 96 % vastanneista voisi suositella Hyriaa, ja yli 30 % on jo suositellut.

Kun asiakkailta kysyttiin, etta mitka tekijat vaikuttavat eniten koulutuspalveluita ostettaessa

paatoksen tekoon, nousivat seuraavat tekijat esille:

e sovittujen aikataulujen pitavyys

e korkealaatuinen opetus

e koulutus sisallollisesti

e osaamisen kasvu koulutuksen jalkeen
e Yrityksen tarpeiden huomiointi ja koulutuksen raatalointi
e laskutuksen oikeellisuus

e kontaktoinnin yleinen sujuvuus

e uudistumis- ja kehittymiskyky

e yhteydenpito asiakkaaseen

e korkea arvostus yhteistyokumppanina
o tilojen toimivuus

e eri rahoitusvaihtoehtojen toimivuus
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Asiakkaat arvioivat ensin sen kuinka tarkeana he pitavat naita osa-alueita yhteistyon kan-
nalta. Arviointi tehtiin asteikolla 1-7, ja yllaolevassa listassa osa-alueet ovat lueteltuina tar-
keimmasta alkaen vastausten keskiarvojen perusteella. Sovittujen aikataulujen pitavyys arvi-
oitiin tarkeimmaksi, ja sen pistemaara oli 6,3. Eri rahoitusvaihtoehtojen tuntemus paasi viela
talle listalle, mutta arvioitiin naista kahdestatoista vahiten tarkeaksi pistein 4,8. Muiden tar-

kat pistemaarat avaan tarkemmin kuvassa 5.

Sen jalkeen kun asiakkaat olivat arvioineet osa-alueiden tarkeyden yhteistyon kannalta, ar-
vioivat he samalla asteikolla Hyrian onnistumista naissa osa-alueissa. Vastauksia verrattiin
keskenaan ja niista muodostettiin kuiluanalyysi. Kuiluanalyysin tarkoituksena on paljastaa,
panostetaanko Hyriassa oikeisiin asioihin. Jos asiakas on arvioinut osa-alueen erittain tarke-
aksi, esimerkiksi pisteissa 6,3, mutta arvioi Hyrian onnistumisen osa-alueen osalta arvosanalla
5, syntyy osa-alueen kohdalle 1,3 pisteen negatiivinen kuilu. Jos taas osa-alue on arvioitu va-
hemman tarkeaksi, esimerkiksi pisteissa 4,2, on tuolla samalla 5 pisteen arvioinnilla Hyria pa-
nostanut jo turhankin paljon kyseiseen osa-alueeseen ja syntyy positiivinen kuilu 0,8. Seuraa-
vassa kuvassa 5 esitellaan yritysasiakkaiden kyselysta esille nousseet kuilut kasiteltavina ole-
vista osa-alueista.

TOIMINNAN TEKIJOIDEN KUILUANALYYSI
(YRITYSASIAKKAAT)

Korkealaatuinen opetus, 62 kpl 0,9 -— 6,2
Koulutus sisalislisesti, 62 kpl 0,3 -— 6,2
Yrityksen tarpeiden huomiointi ja koulutuksen ragtalginti, 62 kpl 0,7 _ 6.0
Osaamisen kasvu koulutuksen jélkeen, 60 kpl 0,7 .— 61
Uudisturris- ja kehittymiskyky, 63 kpl 06 -— 59
Yhteydenpito asiakkaaseen, 61 kpl -0,5 _ 3,8
Sovittujen aikataulujen pitavyys, 61 kpl -0,4 — 6,3
Kontaktoinnin yleinen sujuvuus, 62 kpl 0,4 .— 59
Korkea arvostus yhtestydkumppanina, 63 kpl -0,3 — 37
Laskutuksen oikeellisuus, 62 kpl 0,2 — 5,0
Tilojen toimivuus, 61 kpl 0.2 — 51
Erirahoitusvaihtoehtojen tuntemus, 62 kpl 0.4 — 48

Kuva 5: Imago- ja asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset, kuiluanalyysi.
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Kuvassa nakyy oikeassa reunassa vihreina tolppina ja numeroarvoina kyselyyn vastanneiden
asiakkaiden vastausten keskiarvo kysymykseen osa-alueen tarkeydesta. Punaiset tolpat puo-
lestaan kuvaavat kuilua tarkeyden ja koetun tason valilla. Kuilun numeerinen arvo kertoo sen,
kuinka paljon asiakkaiden kokema taso poikkesi tuosta tarkeydesta. Mita suurempi osa-alueen
negatiivinen kuilu siis on, sita huonommin osa-alueessa on onnistuttu. Kuilujen raja-arvoina
pidetaan, etta jos negatiivinen kuilu on alle 0,5 tai kuilu on positiivinen, on osa-alueessa on-
nistuttu. Jos negatiivinen kuilu on 0,5 - 0,9 yksikkoa, on osa-alueessa parantamisen varaa ja
jos taas negatiivinen kuilu on yli 0,9 yksikkoa, on osa-alue kriittinen ja siihen tulee reagoida
valittomasti. Kuitenkin voidaan tulkita myos niin, etta jos positiivinen kuilu on kovin suuri,
keskitytaan organisaatiossa ehka liikaa epaolennaiseen, eika siihen kannata jatkossa enaa pa-

nostaa valttamatta niin paljoa.

Hyrian tuloksissa suurin negatiivinen kuilu on 0,9 yksikkoa, joka tarkoittaa, etta tulosta ei tar-
vitse viela saikahtaa. Halyttavan tuloksesta kuitenkin tekee se, etta osa-alue on korkealaatui-
nen opetus. Tuloksen takana on toki asiakkaiden arvostus korkealaatuista opetusta kohtaan.
Se ei kuitenkaan poista sita tosiasiaa, etta asiakkaiden odotukset ja todellisuus ei ole kohdan-
nut. Tarkemmin tuloksia tarkasteltaessa hajonta oli hyvin suurta, josta voidaan paatella, etta
opetus on eri tasoista eri osastoilla. Kyselyn tarjoaja tiivistikin kehittamisehdotuksissaan, etta
Hyriaan tulisi laatia asiakkuuksien hoitomalli, jolla tasoitettaisiin eri osastojen valisia eroja
asiakkuuksien hoidossa ja asiakkaan kokemassa arvossa. Myos muiden kuilujen yksityiskohtai-
nen tarkastelu on tarpeen asiakkuuksien hoitomallia sovellettaessa, jotta asiakkaat kokisivat

saavansa vastinetta odotuksilleen.

Vastausten perusteella Hyrian asiakkaat ovat monilta osin saamaansa palveluun erittain tyyty-
vaisia ja ovat jopa valmiita suosittelemaan Hyriaa. Tutkimustuloksista nostamani koulutuspal-
veluiden ostamiseen vaikuttavat osatekijat ja niissa onnistumisen arviointi kuitenkin paljasta-
vat, etta kehitettavaakin on. Asteikolla arvostelut nousivat kylla lahelle 6/7 arvosanoja,
mutta kuiluanalyysi paljastaa Hyrian todelliset kehittamiskohteet. Ehka juuri tavoitteellisen
kehittamisen ja naiden osa-alueiden seuraamisella asiakastyytyvaisyytta voitaisiin saada viela-

kin ylemmaksi.

Haastattelin tyohoni myos yhta Hyrian asiakkaan edustajaa. Han kuvasi yhteistyota Hyrian
kanssa laajaksi ja monipuoliseksi ja totesikin, etta kokee Hyrian olevan edustamansa yrityksen
koulutuskumppani. Toteutuneesta yhteistyosta Hyria sai kiitosta ja erityisen helpoksi Hyrian
kanssa asioinnin tekee se, etta Hyriassa on tuttuja henkiloita, joiden puoleen on helppo kaan-
tya. Toiveena han kuitenkin esitti, etta yhteistyo voisi olla enemman molemminpuolista. Esi-
merkiksi han antoi asiantuntijaluennot, joista han kokisi olevan hyotya myos omalle organi-
saatiolleen, mutta joita on toistaiseksi toteutettu Hyrian kanssa vain yksittaisia. Hyrian kan-

nattaisikin jarjestelmallisemminkin kartoittaa asiakkaiden toiveita yhteistyon muodoista,
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koska myos Hyrian toiveet kumppanuudelle ovat vastaavanlaiset kuin asiakashaastattelussa
esille nousseet. Laajemman kartoituksen avulla vastaavat ideat saataisiin hyodynnettya te-

hokkammin.
5.4 Haastatteluista nousseet kehittamisehdotukset

Haastatteluissa yhtena teemana oli Hyrian asiakkuuksien hoidon kehittaminen ja Hyria yritys-
palveluiden rooli asiakkuuksien hoidossa jatkossa. Talla hetkella Hyria yrityspalveluiden rooli
on olla kokoavana ja koordinoivana tahona asiakkuuksien hoidossa Hyrian koulutusosastojen
tukena. Yrityspalveluiden roolin selkeys ja tiedon kulku yrityspalveluiden ja osastojen valilla
on kuitenkin viela puutteellista, mika hankaloittaa yhteistyota molemminpuolisesti. Yrityspal-

veluiden roolin selkiyttaminen nousikin kehittamisehdotuksissa selkeasti esille.

Haastattelujen perusteella yrityspalvelujen roolia voisi selkiyttaa seka ulkoisille etta sisaisille
asiakkaille. Vaikka nyt jo yrityspalveluiden ulkoisessa viestinnassa kaytetaan lausetta kysy
mita vain, me vastaamme”, voisi tata yhden luukun palvelua viela kehittaa ja korostaa.
Vaikka Hyrian sisalla asiaa hoitaisikin kymmenkunta eri ihmista, eivat monimutkaiset prosessit
saisi nakya asiakkaalle asti, vaan hanelle yrityspalvelut olisi selkea yhteydenottokanava, jonka
kautta kaikki hoituu. Tama vaatii kuitenkin toimiakseen myos sisaisen asiakkuuden ymmarta-
mista Hyriassa. Kaytannon esimerkkina tasta haastatteluissa annettiin muun muassa tilanne,
jossa yrityspalvelut saavat ulkoiselta asiakkaalta toiveen monialaisesta koulutuskokonaisuu-
desta. Yrityspalveluiden rooli on selvittaa talon sisalla kokonaisuuden toteuttamiseen liittyvat
realiteetit, aikataulut ja hinnat, jotta ulkoiselle asiakkaalle voidaan tehda kokonaisuudesta
tarjous. Hyrian koulutusosastoilla tulisikin nahda sisainen asiakas, eli tassa esimerkissa Hyria
Yrityspalveluiden edustaja yhta tarkeana asiakkaana kuin ulkoinenkin ja priorisoida kysymys
yhta tarkeaksi kuin omien ulkoisten asiakaskontaktien yhteydenotot. Vain siten yrityspalvelut
voisi toimia nopeana ja helppona yhteydenottovaylana, kuten haastatteluissa erityisesti toi-
vottiin. Kehitysehdotuksissa nousikin esille myos sisaisen asiakkuuden kasitteen selkiyttami-
nen ja selkeiden toimintatapojen luominen niin, etta sisaisten asiakkaiden kysymykset ja

pyynnot koettaisiin yhta tarkeiksi kuin ulkoistenkin asiakkaiden.

Nykyisellaan kun asiakkuustyo henkiloityy osastoilla helposti yksittaisiin henkiloihin, ei siihen
valttamatta jaa aikaa niin paljoa kuin toivoisi. Kehittamisehdotuksissa nousikin esille, etta

osastojen henkiloston valmiuksia asiakkuustyohon voisi kehittaa. Konkreettisena ehdotuksena
tuli, etta yrityspalvelut voisivat koota tietoa esimerkiksi eri rahoitusvaihtoehdoista ja pereh-
dyttaa osastojen henkilostoa niiden hyodyntamiseen. Talloin osastoillakin asiakkuustyo saat-
taisi luonnostaan jakautua tasaisemmin henkiloston kesken, kun kaikilla olisi tarvittava osaa-
minen ja varmuus naiden kuvaamiseen asiakkaalle. Osastoilta voisi my0s suoraan nimeta use-

amman henkilon, joiden tyon kuvaan asiakkuustyo kuuluisi laajemmin kuin muiden. Talloin



29

vastuu asiakkuuksien hoidosta ei ainakaan jaisi pelkastaan koulutuspaallikon tai yksittaisen

opettajan tai kouluttajan vastuulle, vaan tyota olisi tekemassa ennalta maaritelty joukko.

Suurena haasteena asiakkuuksien jarjestelmallisessa hoitamisessa nousi esille asiakkuustiedon
hallinta ja asiakkaiden tarpeiden kartoitus. Talla hetkella suuri osa asiakastiedosta on vain yk-
sittaisten henkiloiden tiedossa, eika sita loydy mistaan jarjestelmasta koottuna. Tama vaikut-
taa siihen, etta yrityspalvelut eivat pysty ottamaan vastuuta asiakkuuksien jarjestelmallisesta
kehittamisesta. Yksittaisilla koulutuspaallikoilla ei kuitenkaan ole resursseja lahtea jarjestel-

mallisesti kehittamaan omia asiakassuhteistaan ja kouluttajilla tai opettajilla ei valttamatta

ole riittavaa varmuutta Hyrian koko tarjonnasta, etta he pystyisivat kehittamaan asiakkuuksia
tavoitteellisesti. Olisikin tarkeaa, etta kaikista asiakkaista saataisiin tieto asiakkuuksienhallin-
tajarjestelmaan, ja kaikille asiakkaille yhteyshenkilo, johon yrityspalvelut voisivat olla yhtey-

dessa koko Hyrian koulutustarjontaa esitellen ja yrityksen koulutustarpeet kartoittaen.

Lisaksi kehitysehdotuksissa nousi esille myos koulutusosastojen kehittamistyoryhmat, joissa
toteutetaan Hyrian koulutusta kehittavaa aktiivista yhteistyota alueen yritysten kanssa. Joil-
lakin osastoilla kehittamistyo on saannollista ja toimivaa, joka olisi toivottavaa kaikilla koulu-
tusosastoilla. Vastaavia ryhmia ei kuitenkaan ole kaikilla Hyrian koulutusosastoilla, ja joillakin
osastoilla toiminta on hiipunut. Niilla osastoilla, joilla toiminta on hyvaa, kannattaa sita eh-
dottomasti jatkaa, mutta kaikilla osastoilla aktiivisia kehittamiskumppaneita ei valttamatta
ole tarpeeksi vastaavan toiminnan yllapitamiseksi. Haastatteluissa nousikin esille ketteram-
pien toimintatapojen luominen. Nyt murroksen keskella voisikin kutsua koolle erillisen koulu-
tusaloista riippumattoman kokoonpanon keskustelemaan muutoksista ja kehittamaan alueen
ammatillista koulutusta. Erilaisten kehittamistyoryhmien fokus voisi haastatteluiden perus-
teella olla tyoelamayhteistyon tulevaisuudessa ja siinda, miten opintoja voitaisiin toteuttaa en-
tista suuremmissa maarin tyopaikoilla opiskellen. Kehityssuunta tulisi olla sellainen, etta
vaikka oppilaitoksista tyo siirtyisi enenevissa maarin tyopaikoille, olisi toimintamallista myos
tyota tarjoaville yrityksille aitoa hyotya. Tallaisten win-win -toimintamallien luominen olisi

nykypaivaa, tai ehka talla hetkella huomista.

Kokonaisuudessaan nykytilan kuvauksen perusteella Hyriassa tulisi korostaa entista enemman
asiakkuuksien tavoitteellisen kehittamisen merkitysta. Tahan mennessa tavoitteellinen asiak-
kuustyo on ollut lahinna yrityspalveluiden vastuulla, mutta jatkossa myos koulutusosastoilla
voisi olla jaettuna muutamille henkilille suurempi vastuu asiakkuustyosta, jolloin myos he
voisivat lahtea kehittamaan asiakkuuksia tavoittellisesti. Myos yrityspalvelujen roolia Hyriassa
tulisi selkiyttaa ja osastojen ja yrityspalvelujen kesken kaytavaa vuoropuhelua tehostaa. Toi-
saalta, jotta yrityspalveluiden rooli voisi entista selvemmin olla toivotunlainen ”yhden luukun
palvelu” asiakkaalle, tulisi Hyrian sisalla sisaisen asiakkuuden maaritelma ja tarkeys tehda

selvaksi kaikille. Myos jarjestelman rooli asiakkuustyon tavoitteellisessa hoitamisessa nousi
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vahvasti esille Hyrian ongelmakohtana. Talla hetkella jarjestelmista saatavaa tietoa ei juuri-

kaan ole, mutta jatkossa CRM-jarjestelman tulisi olla kaytossa jokaisella, joka tekee tyossaan

minkaanlaista asiakkuustyota. Vain silla tavoin kaikki asiakkuustieto voidaan saada jarjestel-

maan ja kokonaisuus aidosti hallintaan.

Taulukossa 1 kehitysehdotukset ovat koottuna kohderyhmittain. Kaikki kohderyhmaan liittyvat

toiminnot eivat ole taulukossa, vaan osa toiminnoista on jo hyvalla tasolla. Taulukossa kuva-

taankin vain kehityskohteet ja niiden kautta tavoiteltava tulos.

Sisaisen asiakkuuden selkiyt-
taminen organisaatiossa
Entista vahvemmin yhdenluu-
kun palvelu asiakkaille
Asiakkuuksien tavoitteellinen
kehittaminen

Toimiminen koulutusosasto-
jen tukena asiakkuuksien hoi-
dossa

Asiakkuustiedon hallintaan
liittyvat jarjestelmat kuntoon
Uusien ketterampien toimin-
tatapojen luominen kehitta-
mistyoryhmien tilalle
Asiakkaiden kuuntelu ja osal-

listaminen

Kohderyhma Toiminto Tavoite
Johto ¢ Uusien toimintatapojen sel- e Kokonaisvaltainen muutos
kea ohjeistus asiakaslahtoiseksi organisaa-
¢ Henkiloston kouluttaminen tioksi
e Tavoitteiden selkiyttaminen e Henkiloston kehittaminen uu-
e Uusien ketterampien yhteis- sien tehtavien tasalle
tyomuotojen kehittaminen e Asetettujen tavoitteiden saa-
asiakkaiden kanssa vuttaminen
e Koulutuksen aktiivinen kehit-
taminen
Yrityspalvelut e Roolin selkiyttaminen e Organisaation sisaisten pro-

sessien tehokkuus

Nopea ja helppo palveluka-
nava asiakkaille
Asiakkuuksien hyodyn maksi-
mointi molemminpuolisesti
Koko organisaation osallista-
minen asiakkuustyohon ja
siina tukeminen
Asiakastiedon jakaminen or-
ganisaation sisalla
Asiakkuuksien kehittaminen
asiakastiedon valossa
Koulutuksen aktiivinen kehit-
taminen

Uusien molempia hyodytta-
vien toimintamallien luomi-

nen
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Koulutusosastot

Aktiivisemman roolin ottami-
nen asiakkuustyossa
Asiakkuustyohon keskittyvien
henkildiden nimeaminen
osastoilta

Asiakkaisiin liittyvat tiedot
yrityspalveluille
Yrityspalveluiden kysymysten

ja pyyntojen priorisointi yhta

Asiakastyon vastuun hajaut-
taminen koulutusosastoilla ja
organisaation sisalla
Yrityspalveluiden roolin mah-
dollistaminen koordinoivana
ja asiakkuuksia kehittavana
tahona

Mahdollisimman tehokas ja

nopea asiakaspalvelu

tarkeiksi kuin ulkoisten asiak-

kaiden

Taulukko 1: Kehitysehdotukset asiakkuuksien hoidon nykytilan pohjalta

6  Hyrian asiakkaiden jaottelu hoitomalleja varten

Hyriassa ei ole kaytossa yhtenaista valmista jaottelua asiakkuuksista, viela. Kuten kaikilla yri-
tyksilla, myos Hyrialla on potentiaalisia asiakkaita, eli suspekteja, joihin ei viela ole kontak-
tia. Myos prospektit voidaan myos Hyrian tapauksessa tunnistaa yhdeksi asiakasryhmaksi.
Tyossa aiemmin esiteltiin erilaisia asiakkuuksien jaotteluun sopivia malleja, joista minka ta-
hansa mukaan olisi mahdollista jaotella Hyriankin asiakkaat. Opinnaytetyossa kuitenkin paa-
paino kohdistuu Hyrian jo olemassa oleviin asiakkaisiin ja naiden asiakkuuksien kehittamiseen.
Hannus ym. kuvaa teoksessaan (2004, 139) asiakkuuksien hoitomallin maarityksen parhaiksi
kaytannoiksi asiakkuuksien ryhmittelyn asiakkuuden arvon perusteella ja sen jalkeen asiakas-
hoitomallien maarittamisen eri asiakasryhmille. Tahan jaotteluun sopiikin parhaiten luvussa
2.3 kuvattu malli, jossa olemassa olevat asiakkaat jaotellaan neljaan ryhmaan asiakkuuksien

arvon perusteella.

Hyrian olemassa olevat asiakkaat voidaan jakaa neljaan eri ryhmaan asiakkuussuhteen vai-
heen ja laajuuden mukaan. Nimean ryhmat tassa vaiheessa A, B, C ja D -kirjaimin niin, etta D
on varhaisimmassa vaiheessa olevien asiakkuuksien ryhma ja A pisimmalle kehittyneiden asi-
akkuuksien ryhma. Kuvaan asiakasryhmat kuvassa 6 portaittain niin, etta ryhmien erot on

helppo hahmottaa.
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A-ryhma

Kuva 6: Hyrian asiakkuuksien jaottelu

D-ryhman asiakkaat ovat paaasiassa pienyrityksia, joiden kanssa Hyrialla on hyvin kapea-
alaista yhteistyota. Yrityksissa saattaa esimerkiksi olla Hyrian opiskelijoita tyossaoppimassa
tai sinne saattaa toteutua yksittaisia henkiloston patevyyskorttikoulutuksia. Yhteistyo ei kui-
tenkaan ole kovinkaan saannollista eika suunnitelmallista. D-ryhman asiakkaat ovat Hyrialle jo
itsessaan korvaamattomia, mutta yhteistyolla ei ole potentiaalia kasvaa esimerkiksi yrityksen

koon takia.

C-ryhman asiakkuudet ovat melko samankaltaisia kuin D-ryhman, mutta taman ryhman asiak-
kuuksilla on potentiaalia myos kasvuun. Asiakkaiden kanssa tehtavaa yhteistyota ei ole tavoit-
teellisesti lahdetty laajentamaan, eika asiakkaiden tarpeita ole viela kartoitettu kokonaisval-
taisesti. Asiakkaat ovat kuitenkin kooltaan ja tyypiltaan sellaisia, etta potentiaalia kasvuun

olisi. Naiden asiakkaiden suhteen Hyrialla olisi mahdollisuus kasvattaa myyntiaan.

B-ryhmaan kuuluvat sellaiset asiakkuudet, joiden kanssa on jo saannollista ja monialaista yh-
teistyota. Asiakkaat ostavat patevyyskorttikoulutusten lisaksi Hyrialta myos pidempia henki-

lostokoulutuksia ja saattavat osallistua Hyrian tapahtumiin ja tilaisuuksiin. Myos naiden asiak-
kaiden kanssa toteutuu tyossaoppimiseen liittyvaa yhteistyota. Ryhmaan kuuluu hyvin monen-

laisia asiakkuuksia, koska Hyrian asiakkaat ovat hyvin erilaisia keskenaan. Tahan ryhmaan
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kuuluvien asiakkaiden kanssa Hyrialla on kuitenkin jo jonkin asteista vuoropuhelua ja koulu-
tuksista saadaan palautetta. Hyria saattaa myos olla asiakkaan vakikouluttaja, vaikkei asia-
kassuhde olekaan viela sen syvempi. Yhteistyo ryhman asiakkaiden kanssa ei kuitenkaan ole
kovinkaan suunnitelmallista, ja asiakkuuksissa olisi varmasti paljon potentiaalia tiiviimpaankin
kehitysyhteistyohon, kuin mita se nykyisellaan on. Osalla yrityksista ei tokikaan ole mielen-
kiintoa tai resurssejakaan lahtea syventamaan koulutusyhteistyota, mutta osaa voisi lahtea

kehittamaan kohti kumppanuutta.

A-ryhma onkin Hyrian kumppanuusasiakkaat. Laajimmillaan Hyrian asiakkuudet voisivat sisal-
taa seka tyossaoppimispaikkayhteistyota, monialaista koulutusyhteistyota etta aktiivista vuo-
ropuhelua koulutuksen kehittamisesta ja tulevaisuuden nakymista. Joitakin tallaisia asiak-
kuuksia on jo tunnistettavissakin ja varsinkin tulevaisuuteen peilaten tallainen kumppanuus-
yhteistyo on erittain tarkeaa Hyrialle. Tulevaisuudessa asiakkuuksia tulisikin enenevissa maa-
rin kehittaa kohti erilaisia kumppanuuden muotoja, jotta tyoelamalahtoisyys ammatillisen

koulutuksen reformista johdetut muut tavoitteet voisivat kaytannossa toteutua.

Jos Hyrian asiakkaita on hyvin erilaisia keskenaan, niin on myos Hyrian kumppanuusasiakkaita.
Kumppanuustason asiakkaina on seka julkisorganisaatioita, etta keskenaan hyvin erilaisia yh-
teisoja ja yrityksia, jonka takia myos Hyrian kumppanuusasiakkaat on jarkevaa jakaa ryhmiin
kumppanuuden luonteen mukaan. Kuvassa 7 esitellaan Hyrian kumppanuusajattelun pohja ja

erilaiset kumppanuudet.

Alueen yrityksen
(osaamisen)
kehittamisen kumppani

Osastojen koulutuksen
kehittdmisen kumppani

Hyria-tasoinen
kehittamiskumppanuus

HYRIA-kumppanuuden hoitomalli

Kuva 7: Hyrian kumppanuuden eri muodot
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Kuvan mukaisesti jako erilaisiin kumppanuuksiin on luontevinta tehda kolmeen ryhmaan: osas-
tojen kehittamisen kumppaneihin, alueen yritysten osaamisen kehittamisen kumppaneihin ja
Hyria-tasoisiin kehittamiskumppaneihin. Kaikki kumppanit ovat Hyrialle elintarkeita, mutta
yhteistyon fokus on Hyrian eri toiminnoissa. Osastojen kehittamisen kumppanit ovat koulutus-
osastojen kumppanuusasiakkaita, jotka ovat tiiviissa yhteistyossa paaasiassa oman alansa kou-
lutusosaston kanssa, mutta toki monialaisestikin. Yhteistyo on aktiivista molempiin suuntiin ja
yrityksen kanssa kaydaan keskustelua koulutuksen kehittamisesta tyoelaman tarpeet huomioi-

den.

Alueen yritysten osaamisen kehittamisen kumppanit puolestaan ovat Hyrian kumppaneista
niita, jotka toimivat Hyrian toiminta-alueella ehka jonkinlaisina verkostojen luojina. Naiden
kumppanuuksien fokus on saada alueen yritysten koulutustarpeet ja Hyrian koulutustarjonta
kohtaamaan ja kehittaa sita kautta Hyrian koulutuksia ajanmukaisiksi ja tyoelamalahtoisiksi.
Lisaksi Hyrialla on koko Hyria-tason kumppaneita, jotka ovat organisaation koko toiminnan
elinehto. Tallaisiksi kumppaneiksi voidaan nimeta julkisen puolen toimijat, jotka mahdollista-

vat erilaisten rahoitusmuotojen tarjoamisen koulutuksen rahoittamiseen.

Kaikkiin Hyrian kumppanuuksiin on panostettava erityisen paljon jatkossa, koska niiden merki-
tys yrityksen toiminnalle tulee korostumaan toimintaympariston muutoksen myota. Vaikka
kumppanuuksia onkin hyvin erilaisia, on niiden hoidon kuitenkin kokonaisuutena erotuttava
muiden asiakkuuksien hoidosta. Kumppanuuksilla tuleekin olla Hyrian asiakkuuksien hoitomal-

lissa sellainen rooli, etta niiden strateginen merkitys nakyy myos ulospain.
7  Asiakkuuksien hoitomalli

Hyrian asiakkuudet voidaan siis edella kuvatun mukaisesti jakaa asiakkuuden arvon mukaan
neljaan eri ryhmaan. Nimean asiakkuuksien hoitomalleja varten ryhmat kuvaavammin asiak-
kuuksien hoidon tavoitteiden mukaisesti. Edella kuvattu D-ryhma ovat yllapidettavat asiak-
kuudet, C-ryhma kehitettavat asiakkuudet, B-ryhma syvennettavat asiakkuudet ja A-ryhma

kumppanuusasiakkuudet.

Keskityn hoitomalleissa tavoitteisiin, joita toiminnalla pyritaan saavuttamaan. Kuvaan taulu-
koissa my0s paapiirteittain toimintatapoja, joilla voidaan ajatella tavoite saavutettavan. Yksi-
tyiskohtaisen asiakkuudenhoitoprosessin kuvaaminen olisi kuitenkin Hyrian kaltaisessa organi-
saatiossa turhaa, koska Hyrian asiakkaat ovat keskenaan hyvin erilaisia, eika parhaaseen lop-
putulokseen jokaisen asiakkaan kanssa paasta samalla tavalla. Olennaista on, etta asiakkuu-
den hoito kehittyy asiakkuuden kehittymisen kanssa kasi kadessa. Jarjestelmallisen asiakkuuk-
sien kehittamisen lahtokohtana onkin, etta seka asiakkaan etta palveluntarjoajan kokema

arvo kasvaa suhteen kehittyessa.
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7.1 Yllapidettavien asiakkuuksien hoito

Hyriassa yllapidettavia asiakkuuksia ovat sellaiset, joilla ei ole potentiaalia asiakassuhteen
laajentamiseen. Hyriassa tahan ryhmaan lukeutuvat asiakkaat voivat olla esimerkiksi yksittai-
sissa korttikoulutuksissa kayvia pienia yrityksia, joilla ei ole tarpeita monialaiseen koulutusyh-
teistyohon tai koko henkiloston taydennyskoulutukseen. Joukossa on paljon yksin- tai mik-
royrittajia, jolloin jo yrityksen koko maarittelee sen, ettei asiakassuhde ole potentiaalinen
kasvamaan. Taulukossa 2 kuvataan yllapidettavien asiakkuuksien asiakkuuden hoidon tavoit-
teet, kaytannon toimenpiteet asiakkuuden hoitamiseksi seka vastuuhenkilot eri toimenpi-

teille.

Yllapidettavat asiakkuudet
(TOP-paikat, nayttotutkinnon suorituspaikat ja satunnaisesti yksittaisissa koulutuksissa

kayvat, asiakassuhteella ei potentiaalia kasvuun)

Tavoite Kaytannon toimenpiteet Vastuuhenkilo

e Asiakassuhteen

Normaalit opettajien TOP-kaynnit

yhteistyo ja tutkinnon suoritukset

kautta, yrityspalveluiden

kautta tai muita

Opettajat

yllapitaminen opiskelijoiden tyossaoppimisen
aikana
o Olemassa olevien Opettajat / kou-

henkilokohtaisten luttajat
kontaktien
hyodyntaminen ja
sailyttaminen

Nayttotutkintoihin liittyva Kouluttajat

tyopaikoilla
e Kustannustehokkaiden Korttikoulutukset: Kaikki prosessien
toimintatapojen o ilmoittautuminen omistajat
luominen jarjestelman (=wilman) (opiskelijahallint

o, yrityspalvelut

ym.)

yhteydenottokanavia
hyodyntaen
o tehokas koulutuspaiva ja Opettajat /
palautteen keruu kouluttajat
koulutuksesta Kaikki keraavat -
o palautteiden lapikaynti ja > palaute
hyodyntaminen aiheesta

vastaaville
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e Ilmoittautumisjarjestelmien e Jarjestelmista
e Asiakastyytyvaisyyden helppouden ja selkeyden vastaavat
varmistaminen varmistaminen e Opettajat /

e Asiakaspalautteiden kouluttajat
hyodyntaminen koulutusten e Kaikki asiakkaan
suunnittelussa ja muussa kanssa
toiminnassa yhteydessa

e Tieto asiakkuudesta Hyrian olevat henkilot
jarjestelmiin

Taulukko 2: Yllapidettavien asiakkuuksien hoitomalli

Naiden asiakkuuksien hoidossa ensisijaisena tavoitteena on hyvan suhteen yllapitaminen ja
sailyttaminen. Asiakkuudet ovat Hyrialle elintarkeita, koska esimerkiksi ilman tyossaoppimis-
paikkoja Hyrian opiskelijat eivat valmistuisi ammatteihin, tyossaoppiminen kun on pakollinen
osa opintoja. Samoin nayttotutkintojen suorituspaikat ovat elintarkeita kumppaneita aikuis-
koulutuksen puolella, eika satunnaisesti yksittaisissa koulutuksissakaan kayvaa asiakasryhmaa
luonnollisestikaan haluta menettaa. Onkin tarkeaa, etta asiakassuhdetta hoidetaan niin, etta

nama asiakkuudet sailyvat ja asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa palveluun.

Kustannustehokkaiden toimintatapojen loytaminen naiden asiakassuhteiden yllapitamiseen on
kuitenkin myos tarkeaa. Jarjestelmien toimivuuden varmistaminen ja turhien vaiheiden hio-
minen yksinkertaisista prosesseista pois takaa sen, etta arki sujuu mutkattomasti seka Hyrian
puolella etta asiakkaan nakokulmasta. Ei myoskaan ole mielekasta kayttaa ylimaaraisia re-
sursseja yksinkertaisiin prosesseihin, jotka parhaassa tapauksessa voitaisiin saada toimimaan

taustalla lahes automaattisesti.

My0s asiakastyytyvaisyyden varmistaminen on olennainen osa Hyrian kaikkien asiakkuuksien
hoidossa. Tamanhetkisessa toiminnassa olennainen rooli asiakastyytyvaisyyden varmistami-
sessa on koulutusten jalkeen toteutettavilla palautekyselyilla. Jokainen koulutuksessa mukana
ollut vastaa kysymyksiin koulutuksen laadusta ja toteutuksesta. Raataloidyissa koulutuskoko-
naisuuksissa palautteella on sitakin suurempi arvo, ja palautetta kysytaan luonnollisesti myos
kokonaisuuden tilaajalta, joka osaa ehka parhaiten vastata kuinka hyvin toteutus vastasi toi-
vottua. Jokainen asiakas, myos yksityisyrittaja, voi olla Hyriaa suositteleva asiakas tai vaihto-
ehtoisesti tyytymaton ja pian entinen asiakas. Luonnollisestikin Hyriassa kustannustehokkuut-
takin ajateltaessa halutaan ensisijaisesti palvella asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla

niin, etta asiakas palaa ja on valmis myos suosittelemaan Hyriaa.
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7.2 Kehitettavien asiakkuuksien hoito

Kehitettavia asiakkuuksia ovat Hyriassa sellaiset, joiden kanssa toteutuu talla hetkella vastaa-

vanlaista yhteistyota kuin yllapidettavien asiakkuuksienkin kanssa, mutta potentiaalia asiak-

kuuden laajentamiseen ja syventamiseen on. Naiden asiakkuuksien hoidossa pyritaankin jar-

jestelmallisesti ja tavoitteellisesti kehittamaan asiakkuutta kohti seuraavia asiakasryhmia.

Taulukossa 3 kuvataan kehitettavien asiakkuuksien hoitomalli.

Kehitettavat asiakkuudet

(TOP-paikat, nayttotutkinnon suorituspaikat ja yksittaisissa korttikoulutuksissa kayvat,

joilla potentiaalia syvempaan suhteeseen)

Tavoite

Kaytannon toimenpiteet

Vastuuhenkilo

Asiakassuhteen yllapita-

Nayttotutkintoihin liittyva yh-

opettajat / kou-

minen ja laajentaminen teistyo ja tutkinnon suoritukset luttajat
o Suhteen potentiaalin tyopaikoilla / Opettajien TOP-
kokonaisvaltainen kaynnit opiskelijoiden tyossaop-
kartoitus pimisen aikana:
o Hyrian koko tarjon- o Sisallytetaan kayntiin kysy-
nan laajuuden esit- mys: Kuka teilla vastaa kou-
tely ja asiakkaan lutusasioista, ja voisiko Hy-
tarpeen kartoitus yli rian asiakasvastaava olla yh-
osastorajojen teydessa haneen?
o Uusien toimintata- o Tiedon valittaminen yritys-
pojen sopiminen palveluihin
e Yhteyden avaaminen asiakasvas- | e Yrityspalvelut

taavat - yrityksen koulutusasiois-

tavastaavat henkilot

(yhdessa opetta-

jien ja koulutta-

o Yrityksen koulutustarpeiden jien kanssa)
kartoitus ja Hyrian tarjon-
nan esittely kokonaisvaltai-
sesti

o Esimerkkien esittely hyvista

toimintatavoista ja ehdotus
miten voitaisiin ratkaista
juuri kyseisen yrityksen tar-

peet
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e Asiakkaan tarpeiden selvittami- e yrityspalvelut
nen ja huomioiminen seka koko- (yhdessa opetta-
naisvaltaisten ratkaisujen tarjoa- jien ja koulutta-
minen jien kanssa)

o Asiakkaan toiveiden mukai-

e Asiakastyytyvaisyyden nen tuotteiden raatalointi
varmistaminen o Eri rahoitusmahdollisuuk-
o Laajojen kokonai- sista kertominen
suuksien hoitami- |e  Yksinkertaisten prosessien help- e Kaikki prosessien
nen asiakaslahtoi- pouden varmistaminen asiakkaan omistajat
sesti suuntaan:

o Ilmoittautuminen jarjestel-
man kautta sujuvaksi, vaih-
toehtoina myos muut tavat

o toteutusten tehokkuus ja

e Kustannustehokkaiden palautteen keruu
toimintatapojen luomi- o palautteiden hyodyntaminen | ¢ opettajat / kou-
nen “kevyiden proses- toteutusten suunnittelussa, luttajat
sien” toimimiseksi jotta toteutukset vastaavat

asiakkaiden tarpeita mahd. e Kaikki asiakkaan

hyvin kanssa yhtey-
e Tieto asiakkuudesta Hyrian jar- dessa olevat
jestelmiin henkilot

Taulukko 3: Kehitettavien asiakkuuksien hoitomalli

Kehitettavien asiakkuuksien hoidossa tavoitteena on asiakkuuksien yllapitaminen ja laajenta-
minen, asiakastyytyvaisyyden varmistaminen ja kustannustehokkaiden toimintatapojen luomi-
nen kevyimpien prosessien toimimiseksi. Suhteen laajentamiseksi on tarkeaa selvittaa asiak-
kaan tarpeet mahdollisimman hyvin ja esitella koko Hyrian koulutustarjonta. Tarpeen ja tar-

jonnan kohdatessa voidaankin sopia kuinka suhteessa edetaan jatkossa.

Asiakassuhteen laajeneminen voi tapahtua monin eri tavoin. Asiakas saattaa esimerkiksi ha-
luta raataloityja koulutuskokonaisuuksia tai koko henkiloston kouluttamista johonkin tiettyyn
osaamiseen. Kun tavoitteena on asiakassuhteen laajentaminen, nousee asiakastyytyvaisyyden
varmistaminen erityisen tarkeaan asemaan asiakkuuden hoidossa. Tarkeaa onkin asiakkaan
kuunteleminen ja kaikkien koulutustarpeiden huomioiminen suhteen edetessa. Jotta tama to-
teutuisi mahdollisimman hyvin, tulisi asiakkuuteen liittyvat tiedot koota selkeasti CRM-jarjes-
telmaan. Jarjestelmassa tieto tulee olla kaikkien saatavilla, jotta jokainen joka on asiakkaan

kanssa jatkossa tekemisissa, osaa ottaa jo sovitut asiat huomioon.



39

Myos kehitettavien asiakkuuksien hoidossa tulee huomioida, etta kaikkien asiakkaan toiveiden
toteuttaminen ei vaadi monimutkaista prosessia taustalleen. Kevyiden prosessien kustannus-

tehokas lapivienti on seka asiakkaan etta Hyrian etu.
7.3 Syvennettavien asiakkuuksien hoito

Syvennettavat asiakkuudet ovat Hyriassa niita, joiden kanssa tapahtuu jo saannollisesti paljon
yhteistyota, mutta asiakkuus ei ole viela edennyt kumppanuudeksi. Myos syvennettavien asi-
akkuuksien hoidossa pyritaan kehittamaan asiakassuhdetta jatkuvasti, mutta tunnustetaan
kuitenkin tosiasia, ettei kaikilla asiakkailla ole potentiaalia tai halukkuutta kumppanuussuh-
teeseen. Taulukossa 4 kuvataan syvennettavien asiakkuuksien hoidon tavoitteita ja kaytannon

toimenpiteita vastuuhenkildineen.

Syvennettavat asiakkuudet
(Monipuoliset asiakkuudet, joiden kanssa ei kuitenkaan tayty viela

kumppanuuden edellytykset)

Tavoite Kaytannon toimenpiteet Vastuuhenkilo

e Asiakassuhteen yllapita- | ¢ Nayttotutkintoihin liittyva yhteis- | ¢ opettajat /

minen ja syventaminen tyo ja tutkinnon suoritukset tyo- kouluttajat
o Suhteen monipuolis- paikoilla / Opettajien TOP-kayn-
taminen ja potenti- nit opiskelijoiden tyossaoppimisen
aalin maksimaalinen aikana
hyodyntaminen e Asiakkaan tarpeiden saanndllinen | e  Yrityspalvelut
o Uudenlaisten toi- selvittaminen ja huomioiminen (yhdessa opet-
mintatapojen ideoi- seka kokonaisvaltaisten ratkaisu- tajien ja kou-
minen jen tarjoaminen luttajien
o molemminpuolisen o Yhteisten koulutusprojektien kanssa)
hyodyn maksimointi yhteydessa aina muidenkin o Kaikki asiak-
tarpeiden kartoitus kaaseen yhtey-
o Tarpeet viedaan aina eteen- dessa olevat
pain asiakasvastaaville ja yh- henkilot

teisiin jarjestelmiin -> Hyri-
asta otetaan aktiivisesti yh-

teytta tarpeiden ratkaise-

miseksi
e Yksinkertaisten prosessien help- e Kaikki proses-
pouden varmistaminen asiakkaan sienomistajat

suuntaan:
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o Ilmoittautuminen jarjestel-

man kautta sujuvaksi, vaihto-

ehtoina my6s muut tavat e opettajat /

e Kustannustehokkaiden o toteutusten tehokkuus ja pa- kouluttajat

toimintatapojen luomi- lautteen keruu e opettajat /

nen ”kevyiden proses- o palautteiden hyodyntaminen kouluttajat
sien” toimimiseksi toteutusten suunnittelussa,

jotta toteutukset vastaavat

e Asiakastyytyvaisyyden asiakkaiden tarpeita mahd.
varmistaminen hyvin e yrityspalvelut
e Koulutuskokonaisuuksien raata- (yhteistydssa
e Molemminpuolisen vuo- lointi asiakkaan tarpeiden mukai- koulutusosasto-
ropuhelun avaaminen ja sesti jen kanssa)
kehittaminen e Yhteistyon kehittamisen nimissa
o koulutuksen kehitta- tapaamisia saannollisesti, esim. 2
minen tyoelaman krt. vuodessa.
tarpeita vastaaviksi o Tapaamisissa kuunnellaan toi-

veita ja kehitetaan yhdessa
suhdetta ja toimintatapoja

o myos asiakkaan potentiaali
Hyrian kannalta huomioitava,
esim. yrityksesta asiantuntija-
luennoitsijat opiskelijoille
voisivat hyotya toiminnasta

itsekin (/yritys voisi hyotya) e Yrityspalvelut

e Kumppanuuspotentiaalin | ¢ Asiakastapahtumat e Yrityspalvelut
kartoitus e  Koulutuksen kehittamistyoryhmat yhdessa osasto-
e Kumppanuuden avaaminen asiak- jen kanssa
kaalle e Yrityspalvelut
o win-win -yhteistyon hahmot- e Kaikki asiak-
telu asiakkaan halukkuuden ja kaan kanssa
resurssien mukaisesti yhteydessa ole-
o Tieto kaikista asiakkuuteen liitty- vat henkilot

vista asioista Hyrian jarjestelmiin

Taulukko 4: Syvennettavien asiakkuuksien hoitomalli

Syvennettavien asiakkuuksien hoidossa tavoitteena on paitsi laajan ja monipuolisen yhteistyon

yllapitaminen, mutta myos suhteen aktiivinen kehittaminen uusia toimintatapoja ideoimalla
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ja molemminpuolisen vuoropuhelun kautta. Myos naiden asiakkuuksien hoidossa patee edel-
leen kahden aiemman asiakkuusryhman hoidosta esille nostetut asiat. Niiden lisaksi tavoit-

teena on syventaa asiakkuutta seka suhdetta etta koulutusta kehittavaksi.

Jotta molemminpuolinen vuoropuhelu ja asiakkuuden kehittaminen voisivat olla jatkuvaa ta-
voitteellista toimintaa, tulee yhteistyon olla avointa ja saannollista. Yhteistyon kehittamisen
tulisikin olla molempien tavoitteena ja palautetta ja kehittamisehdotuksia tulisi kerata saan-
nollisesti. Vuoropuhelun tulisi olla myos sellaista, etta sen perusteella koulutussisaltoja voi-
taisiin muokata yritysten tarpeita vastaaviksi.

Koulutussisaltojen lisaksi on olennaista loytaa oikeat yhteistyomuodot, jotka hyodyttavat mo-
lempia osapuolia mahdollisimman paljon. Uusien toimintatapojen ideoiminen yhdessa ja hy-
van kuuloisten ideoiden kokeileminen vaikka huonollakin menestyksella, on parempi kuin ja-
mahtaa totuttuihin tapoihin helppouden vuoksi. Myos erilaisia win-win -yhteistyomuotoja

saattaa loytya juuri tallaisen vuoropuhelun kautta.

Naiden tavoitteiden lisaksi hoitomallissa mainitaan myos kumppanuuspotentiaalin kartoitus.
Taman ryhman asiakkaille onkin hyva avata Hyrian kumppanuutta ja sen tuomia etuja. Win-
win -yhteistyon lisaaminen ja koulutusta kehittavan yhteistyon syventaminen asiakkaiden

kanssa saattaakin olla tie Hyrian kumppaniksi.
7.4  Hyrian kummpanuusasiakkuuksien hoitomalli

Kuten aiemmin kuvasin, myos Hyrian kumppanuusasiakkaita voi olla monenlaisia. Kaikki Hy-
rian kumppanuusasiakkaat ovat kuitenkin niita asiakkaita, joiden kanssa toteutuu laajaa mo-
nialaista yhteistyota ja erilaisia win-win -yhteistyon malleja. Lisaksi Hyrian kumppanuusasiak-
kaat ovat aktiivisesti kehittamassa ammatillista koulutusta tulevaisuuden tarpeisiin vastaa-
vaksi yhdessa Hyrian kanssa. Kumppanuuksien hoitoon tuleekin panostaa erityisesti, jotta suh-
teen hyoty on molemminpuolisesti mahdollisimman laaja. Kumppanuusasiakkaiden hoito on

kuvattuna taulukossa 5.

Kumppanuusasiakkuudet

(Yhteistyo monipuolista ja molemminpuolista, kumppanuussopimus)

Tavoite Kaytannon toimenpiteet Vastuuhenkilo
e Kumppanuussuhteen yl- | ¢ Koulutusten tehokas ja asiakas- e Yrityspalvelut
lapitaminen ja jatkuva lahtoinen hoitaminen yhteistyossa kou-
kehittaminen asiakaslah- o koulutuskokonaisuuksien lutusosastojen
toisesti raatalointi asiakkaan tarpei- kanssa
den mukaisiksi
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¢ Ammatillisen koulutuk-
sen kehittaminen yhteis-
tyossa
o uusien edistyksellis-
ten toimintamallien
kehittaminen tule-
vaisuuden tarpeet

huomioiden

e win-win -yhteistyo

asiakkaan koulutustarpeiden
kartoittaminen saannolli-
sesti

asiakaspalautteen keraami-
nen ja palautteen hyodynta-
minen koulutusten toteutuk-

sissa

saannollinen yhteydenpito, va-

hintaan 4 kertaa vuodessa

@)

asiakkaan avainhenkiloiden
(koulutuksista vastaavan,
henkilostopaallikon, toimi-
tusjohtajan jne.) tapaami-
nen ja yhteistyon kehittami-
nen

uusien yhteistyomuotojen
suunnittelu ja kokeileminen
ja niiden kriittinen arviointi
-> joustava ja kettera toi-
minnan kehittaminen mo-

lempien tarpeiden mukaan

Kokonaisvaltainen yhteistyo,

mukana koulutuksen kehittamis-

tyoryhmissa

(@)

yhteistyota seka nuorten-
etta aikuiskoulutuksen
kanssa

uusien opiskelumuotojen ke-
hittaminen yhdessa
ammatillisen koulutuksen

kehittaminen yhdessa

Erityisen arvon luominen asiak-

kaalle

(©]

tiukasti kohdennetut asia-
kastapahtumat / luento-tea-
serit paivan polttavista ai-
heista
kumppanuushinnoittelu ”si-

saanheitto-tuotteille”

yrityspalvelut

yrityspalvelut
yhdessa koulu-
tusosastojen

kanssa

Koulutusosastot,
yrityspalvelut
mukana yhteis-
tyossa
Yrityspalvelut
yhdessa koulu-
tusosastojen

kanssa
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o Uudenlaisten molemmille
arvoa tuottavien koulutus-
muotojen kehittaminen

e Tieto kaikista kumppanuuteen
liittyvista asioista Hyrian jarjes-
telmiin, jotta kokonaisuus on e Kaikki asiakkaan
hahmotettavissa ja hallittavissa kanssa yhtey-

dessa olevat
henkilot

Taulukko 5: Kumppanuusasiakkuuksien hoitomalli

Asiakassuhteen kehittyessa kumppanuudeksi suhde on jo pitkalla. Kumppanuuden perustana
onkin hyva asiakassuhde, joka syvennyttyaan on muuttunut kumppanuudeksi. Molemmat osa-
puolet tuntevat jo toisensa ja tietavat mita etuja kumppanuudella tavoitellaan. Kumppanuus-
suhdetta hoidettaessa onkin tarkeaa pitaa edelleen huolta perusasioista, kuten asiakaslahtoi-
syydesta ja tehokkaista toimintatavoista. Kumppanuudessa tulee kuitenkin olla lisaksi sellaisia
tekijoita, jotka luovat lisaarvoa molemmille osapuolille. Esimerkiksi kumppanuushinnoittelu
ja erityisesti kumppaneille tarjottavat asiakastilaisuudet tai asiantuntijaluennot voivat olla
sellaisia, joita Hyria voisi tarjota kumppaneilleen. Hyria puolestaan saa odottaa kumppaneil-

taan yhteistyota koulutuksen kehittamiseen ja uudenlaisten opiskelumuotojen kehittamiseen.

Kumppanuuksien hoidossa korostuu yrityspalveluiden rooli suunnitelmallisen ja jarjestelmalli-
sen yhteistyon yllapitamiseksi. Jatkuvan ja kokonaisvaltaisen yhteistyon luomiseksi ja koulu-
tuksen kehittamiseksi yhteistyon etulinjassa tulee kuitenkin olla Hyrian koulutusosastot, joilla
koulutus ja sen kehittaminen kaytannossa tapahtuu. Kumppanuusasiakkuuksien hoidossa pyri-
taankin paitsi laajaan koulutuksen kehittamiseen, myos erilaisten win-win -yhteistyomallien
kehittamiseen. Uudenlaisten toimintamallien myota ammatillinen koulutus voi uudistua ja ke-
hittya aidosti tyoelamalahtoisempaan suuntaan ammatillisen koulutuksen reformin tavoittei-

den mukaisesti.
8  Hyrian asiakkuuksien hoitomalli koottuna visuaaliseksi kokonaisuudeksi

Laadin asiakkuuksien hoidosta myos visuaalisen mallin, joka perustuu eri asiakkuusryhmille
laatimiini taulukkomallisiin asiakkuuksien hoitomalleihin. Visuaalisen tuotoksen on tarkoitus
olla kayttokelpoinen tyokalu asiakkuuksien hoidon avaamiseksi esimerkiksi Hyrian henkilos-
tolle. Alun perin visuaalinen tuotos on PowerPointilla toteutettu vaiheittain koottava kuva-
sarja. Esitankin sen tassa sarjana irrallisia kuvia, jotta kokonaisuus tulee ilmi toivomallani ta-

valla.

Ensimmaisena elementtina on lautanen, kuvassa 8, jonka paalle kaikki rakentuu. Lautanen ku-

vaa Hyrian koulutusosastojen henkilostoa. Opetus- ja koulutushenkiloston vastuulla on Hyrian
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ydinprosessien sujuvuus, eli laadukkaan koulutuksen jarjestaminen asiakkaille. Paaasiassa
koko koulutusosastojen henkilosto tekee asiakkuustyota, ja tuo henkilosto onkin myos koko

Hyrian asiakkuuksien hoidon perusta. Ilman laadukasta opetusta ja koulutusta Hyrian muun

henkiloston tyo olisi turhaa.

Kuva 8: Asiakkuuksien hoitomallin ensimmainen elementti on lautanen

Toisena elementtina, kuvassa 9, kuvaan lisataan tukipilari pystyyn keskelle lautasta. Tukipi-
lari kuvaa Hyria yrityspalveluja, joka toimii koulutusosastojen tukena asiakkuuksien hoidossa.
Yrityspalvelut toimii myos koordinoivana tahona asiakkuuksien kehittamisessa pohjalta kohti

huippua. Lautanen ja tukirakenne yhdessa pitavat lopputuloksen koossa, mutta ilman toisiaan

tai tiivista yhteistyota kumpikaan yksinaan ei pysty siihen.
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Kuva 9: Lautanen ja tukipilari pitavat yhteistyossa lopputuloksen pystyssa

Vasta kun rakenteet ovat kunnossa, voidaan kokonaisuuteen lisata asiakkuudet, jotka ovat
esiteltyna kuvassa 10. Ensimmainen asiakasryhma on yllapidettavat asiakkuudet. Tahan ryh-
maan kuuluvien asiakkaiden maara on suurin, ja siksi myos sita kuvaava elementti on suurin.
Seuraavana kerroksena kuvassa ovat kehitettavat asiakkuudet. Taman ryhman asiakkuudet
ovat monin tavoin edellisen ryhman asiakkuuksien kaltaisia, mutta talla joukolla on potentiaa-
lia kasvuun. Kolmantena kerroksena kuvassa ovat syvennettavat asiakkuudet. Nama asiakkuu-

det sisaltavat molempien alempien asiakkuuksien piirteita, mutta lisaksi asiakkuuksiin kuuluu
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laajemmat koulutuskokonaisuudet ja erilaiset yhteistyomuodot, joita ei viela alempiin kerrok-
siin kuulunut. Ylimpana kerroksena kuvassa on Hyria kumppanit. Naiden asiakkaiden kanssa
tehdaan kaikkea mahdollista yhteistyota. Koko asiakkuuksien muodostamaa kokonaisuutta pi-

tavat koossa yrityspalveluiden muodostama tukipilari ja koulutusosastojen muodostama lauta-

nen.

Monipuolista win-win —yhteisty6td ammatillista

Hyria
kumppanit koulutusta kehittaen
Laajoja koulutuskokonaisuuksia
5yvennett¢ivﬁt ja monipuolista yhteisty6ta
asiakkuudet

Yllapidettavien asiakkuuksien kuvauksen lisaksi
myos laajempia koulutuskokonaisuuksia. Yh-
/\/E’hft o ) det teisty6ssa syventamisen varaa.
ettdvdt asiakkuu
TyOssdoppimisyhteistyd, nayttotutkintojen suoritta-
miseen liittyva yhteistyo ja korttikoulutukset

Ylldpidettdvit asiakkuudet

Kuva 10: Asiakkuuksien kakku, jota pitaa pystyssa Hyrian henkilosto

Lopullisessa kuvassa 11 saadaan koristeet kakun paalle, kun kakku huipentuu kumppanuusso-

pimuksen tekoon.
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kumppanit

Syvennettdvat
asiakkuudet

Kehitettavit asiakkuudet

Ylldpidettévit asiakkuudet

Kuva 11: Kumppanuuskakku

Kuvassa Hyrian asiakkuudet muodostavat kakun, jota pitaa pystyssa Hyrian henkilosto tiivin
yhteistyon kautta. Kuvan pohjana toimiva lautanen on kokonaisuuden perusta, eli Hyrian asia-
kasyhteistyon perustana oleva laadukas koulutus, jonka takaavat opettajat ja kouluttajat.
Koska koulutuksen jarjestaminen on kaiken Hyrian toiminnan keskiossa, on se myos asiakas-
tyossa toiminnan perustana. Kakun pystyssa pysymiseksi sen sisalla on tukipilari, joka kuvaa
Hyriassa yrityspalveluita. Yrityspalveluiden tehtavan on koordinoida asiakkuustyota kokonai-
suudessaan, yllapidettavista asiakkuuksista aina Hyria kumppanuuksiin asti. Yrityspalveluiden
tehtavana on myos kehittaa asiakkuuksia alimmalta kerrokselta kohti huippua. Aktiivinen ke-
hittamistyo vaatii kuitenkin jatkuvaa yhteistyota opetushenkiloston kanssa. Jos linkki yritys-
palveluiden ja opetushenkiloston valilla katkeaa, ei kakku pysy enaa kasassa, ja molempien

osapuolien tehtavan onnistuminen on vaarassa.

Kakku itsessaan koostuu Hyrian erilaisista asiakkuuksista, jotka on jaettu neljaan ryhmaan, eli
kerrokseen. Asiakkuus etenee pohjalta kohti huippua. Tarkeimpien asiakkuuksien kohdalla on
tavoitteena, etta asiakkuus etenee ylimmalle tasolle ja se kruunataan kumppanuussopimuk-

sella.
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9  Arviointi

Opinnaytetyoni tavoitteena oli kuvata Hyrian asiakkuuksien hoidon nykytila haastattelututki-
muksen avulla kerattavan tiedon perusteella. Lisaksi tavoitteena oli laatia nykytilankuvauksen
perusteella asiakkuuksien hoitomalli Hyriaan niin, etta se olisi mahdollisimman hyodyllinen
Hyriassa toteutettavan kehittamistyon toteutuksessa. Lisaksi yksi konkreettinen tavoite oli

saada tyo kokoon toivotussa, melko tiiviissakin aikataulussa.

Haastattelin opinnaytetyohoni neljaa Hyrian henkiloston jasenta, joista yksi oli Hyrian johtoon
kuuluva henkild. Henkiloston haastatteluiden perusteella sain laajan kuvan Hyrian asiakkuuk-
sien hoidon tamanhetkisesta tilasta ja sen ongelmakohdista. Haastatteluaineistoissa nousi
esille myos konkreettisia ehdotuksia Hyrian asiakkuuksien hoidon kehittamiseksi, mika oli
haastatteluille asetettujen tavoitteenakin. Vaikka haastateltavia ei ollut suurta maaraa, koen
aineiston kuvastavan kuitenkin laajasti erilaisia nakokulmia Hyrian henkiloston kokemuksista
asiakkuuksien hoidosta, koska haastateltavat olivat hyvin erilaisissa rooleissa Hyriassa olevia

henkiloita.

Henkiloston haastatteluiden ohella haastattelin yhta Hyrian asiakasta selvittaen asiakkuuden
nykytilaa ja asiakkaan toiveita sen suhteen. Yksittaisen asiakkaan haastattelua ei voi luonnol-
lisestikaan analysoida laajempana asiakasnakokulmana Hyrian asiakkuuksien hoidosta, joten
kaytin siihen vuonna 2015 toteutetun Hyrian imago- ja asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia.
Ratkaisu asetti asiakasnakokulman kuvaamiselle omat haasteensa, ja esimerkiksi laajempi
haastatteluaineisto olisi mahdollistanut kehittamisehdotusten keraamisen kokonaisvaltaisem-
min myos asiakkailta. Kysely oli kuitenkin ajantasainen ja sen otannaltaan laaja, joten sen voi

ajatella olevan luotettava ja sopiva pohja-aineistoksi.

Lopullinen asiakkuuksien hoitomalli rakentui tyohon seka taulukoina eri asiakasryhmille etta
visuaalisena mallina koko Hyria-tasolle. Taulukkomalliset asiakkuuksien hoitomallit voivat toi-
mia Hyriassa jatkossa asiakkuuksien kehittamisen pohjana ja niita voi hyodyntaa osastoilla
omien toimintatapojen luomisen pohjana. Visuaalinen malli puolestaan toimii toimeksiantajan
toiveiden mukaan virkistavana uudenlaisena mallina siita, miten asiakkuuksien hoito nakyy
koko Hyrian tasolla. Tulokset vastasivat toimeksiantajan toiveita, ja esimerkiksi asiakkuuksien
jaottelu ja asiakkuuksien hoitomalli on otettu kayttoon heti niiden valmistuttua, opinnayte-
tyoprosessin ollessa viela kesken. Koska opinnaytetyoni aihe tuli tyonantajaltani Hyrialta, oli

suurin motivaation lahteeni tyota tehdessa juuri tyon aito hyodyllisyys tyonantajalleni.

Opinnaytetyoprosessin edetessa yhteistyo seka tyonantajaani etta ohjaajiin toimi moitteetto-
masti, ja sain hyodyllista palautetta tyostani jatkuvasti. Idecimme tyotani yhdessa esimieheni

ja lahimman tiimini kanssa, mika auttoi itseani jasentamaan tyoni ja toisaalta koko tiimia ja-
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sentamaan asiakkuuksien hallinnan kenttaa ja miten sita haluttaisiin lahtea kehittamaan Hyri-
assa. Koenkin tyon onnistuneen sen tarkeimman tavoitteen, kaytettavyyden ja hyodyllisyyden
suhteen, hyvin. Tyo myos valmistui toimeksiantajan toiveiden mukaisessa aikataulussa, joten

tyo onnistui myos aikataulunsa puolesta.
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Liite 1

Liite 1: Haastattelurunko, Hyrian henkilosto

Haastattelurunko, henkilosto

1. Mita ajattelet tyoelamayhteistyon olevan?

2. Miten tyoelamayhteistyo nakyy omalla osastollasi?
a. Osallistuvatko kaikki siihen?

3. Koetko, etta asiakkuustyo on osa tyonkuvaasi? Vai kuormittaako se sinua omien toidesi
lisaksi?

4. Miten kehittaisit tyoelamayhteistyota ja asiakkuuksien hoitoa osastollasi? Enta koko
Hyrian tasolla?

5. Mita toiveita sinulla on yrityspalveluille tyoelamayhteistyon kehittamiseen liittyen?
6. Millaista palautetta olette saaneet asiakkailta/yhteistyokumppaneilta?

7. Haluatko sanoa jotakin muuta asiakkuuksien kehittamisesta
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Liite 2: Haastattelurunko, Hyrian johdon edustaja

Haastattelurunko, johdon nakemys

1. Miten naet tyoelamayhteistyon nykytilan Hyriassa talla hetkella?

2. Millaista sen tulisi olla vuonna 2019?

3. Mitka ovat tyoelamayhteistyon/asiakkuustyon vahvuudet Hyriassa ja missa meilla on
viela kehitettavaa?

4. Mita muuta haluaisit sanoa asiakkuuksien kehittamisesta?
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Liite 3: Haastattelurunko, Hyrian asiakas

Haastattelurunko, asiakasyritys

1. Miten kuvailisit (tahan mennessa toteutunutta) yhteistyotanne Hyrian kanssa?
(Kuinka laajaa yhteistyo on ollut? ym.)

2. Kuinka usein Hyrian puolelta ollaan yhteydessa teihin? Milla tavoilla/miten?

3. Mita toivoisitte yhteistyolta?
4. Millaista yhteydenpito parhaillaan olisi teidan kannaltanne?

5. Koetteko Hyrian koulutuskumppaniksenne?
a. Millaisia toiveita teilla olisi koulutuskumppanille?

6. Haluatteko sanoa jotakin muuta tasta aiheesta?



