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Tyypillinen asiantuntijaorganisaation asiakas ostaa tietoa, taitoa ja
ongelmanratkaisupalveluja. Asiantuntijan tehtava on selvittaa taustalla piileva
tarve ja miettia ratkaisu ongelmaan. Asiakkaan arvokokemuksen tulisi olla
myonteinen, etta asiakas olisi valmis jatkamaan asiakassuhdetta. Hallitun
asiakastiedon avulla asiakkaan arvokokemusta voidaan parantaa.
Organisaatioihin kertyy asiakastietoa mm. asiakaspalautteen, laskutuksen ja
myynnin kautta. Ongelmana ei ole puutteellinen asiakastieto, vaan tiedon valtava
maara. Tiedon optimaalinen hyddyntaminen on haastavaa.

Tyossa luodaan perusteltu ehdotus siita millainen olisi ihanteellinen
asiakkuudenhallinnan toimintamalli SeAMK Tekniikan TKI-toiminnalle.
Toimintamallin avulla on tarkoitus yhtenaistaa ja tehostaa toimintatapoja seka
tuoda jatkuvuutta asiakasyhteyksiin.

Aluksi on kartoitettu nykyiset asiakkuudenhallintaan liittyvat menetelmat ja
tydkalut. Nykytilakartoitusta on tehty havainnoimalla toimintaa. Henkiloston
nakemyksia ja ideoita asiakkuudenhallintaan liittyen on hankittu
teemahaastatteluilla. Asiakkuudenhallinnan teorian lisaksi tietoa toimintamallin
pohjaksi haettiin benchmarkkaamalla asiakkuudenhallinnan prosesseja VTT:lla ja
Tampereen ammattikorkeakoulussa. Sisaista mallinnusta nykyisista kaytanteista
on tehty Koneteknologiakeskus SeAMK-hankkeen kautta.

Asiakkuudenhallintaa mahdollistavat tekijat on huomioitu koko organisaation
tasolla ja toiminta on asiakaslahtoista. Teemahaastattelujen perusteella
suurimmaksi ongelmaksi muodostui toimintojen voimakas siiloutuminen. Eri
toiminta-alueiden raja-aidat eivat ylity, asiakastieto jaa sirpaleiseksi, eika sita
pystyta hyddyntamaan optimaalisesti. Toimintamalliehdotuksessa keskitytaan
halventamaan naita raja-aitoja. Kehitysideat saatiin suurimmaksi osaksi
teemahaastattelujen ja benchmarkkausten mya6ta.

Avainsanat: asiakkuudenhallinta, asiakastarpeet, asiakastieto, arvokokemus,
benchmarkkaus
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The typical customer of the expert organization buys information, knowledge and
problem solving services. Understanding the customer needs, wants and demands
in detail is essential when trying to figure out the solution to the problem. If the
customer gets good service and has a good value experience, the relationship can
continue. The customer value experience can be enhanced with a good use of the
customer data. The customer data accumulates in organizations. The data is
gathered through different systems, for example from the customer feedback,
billing and sales. Often the problem is the optimal utilization of the customer data
rather than the lack of the customer data.

This work proposes a model with which the customer relationship management of
School of Technology R&D Services of Seinajoki University of Applied Sciences
could be improved. The function of the customer relationship management
operations model is to unify and rationalize the actions and create the continuity in
the customer relationships.

The present situation, current methods and the tools in use were studied by
observing operations in the R&D Services and with interviews. In addition to the
theory of the customer relationship management the knowledge of the operation
models was benchmarked in VTT Technical Research Centre of Finland and
Tampere University of Applied Sciences.

The actions at the organization level are customer-oriented. But based on the
interviews the operational customer relationship management is strongly divided
into sections. The barriers between different areas of operation are not exceeded,
the customer data remains splintered and it is not possible to utilize it optimally.
The operational model is concentrated on the dispelling of these barriers. The
ideas were gained out of the interviews and benchmarking.

Keywords: customer relationship management, customer satisfaction,
customer database, customer value, benchmarking
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

CRM

PROJEKTIPAJA

TUOTTEISTAMINEN

Asiakkuudenhallinnasta kaytetaan usein englanninkielista
lyhennettda CRM (Customer Relationship Management)
(Laamanen & Tinnila 2009, 19).

CRM on kasite toimintatavoille ja jarjestelmille, joilla asi-
akkuuksia hallitaan. Se on prosessi, jolla hallitaan asia-
kaskohtaamisia. Se on myos lahestymistapa asiakkaiden
tunnistamiseen, hankkimiseen ja niista kiinnipitamiseen.
Se on liiketoiminnan tietojarjestelma, jonka avulla suunni-
tellaan, johdetaan ja aikataulutetaan asiakaspalvelutoi-
mintoja. Se on myos liiketoimintastrategia jolla maksimoi-
daan asiakashyoty. (Oksanen 2010, 22.)

SeAMK Projektipaja®-konsepti on Seindjoen ammattikor-
keakoulun kehittama yritysten, opiskelijoiden ja oppilai-
toksen valinen yhteistydomalli. Opiskelijat toteuttavat pro-
jektipajassa yritysprojekteja opettajan ja yritysedustajan
ohjauksessa. Projektipaja on koulutuskonsepti, jossa
opiskelijatiimit ratkovat ohjatusti yritysten toimeksiantoja ja
kehittavat osaamistaan seka projektitaitojaan. (Seindjoen

ammattikorkeakoulu 2012a.)

Tuotteistaminen on raataloidyn tuotteen tai palvelun muu-
tos tuotteenomaiseksi ja tarkkaan maaritellyksi. Tarkoitus
on helpottaa valmistusta, ostamista ja toimitusta. Tuotteis-
tamiseen liittyy modulointia ja standardointia. (Laamanen
& Tinnila 2009, 21.)



1 JOHDANTO

Seindjoen ammattikorkeakoulun tavoitteena on jatkuva toiminnan parantaminen.
"Tarkein syy tehda laadun kehittamistyota on asiakastyytyvaisyyden saavuttami-
nen” (Pesonen, 2007,15). Laadukas toiminta kautta linjan nostaa asiakkaan luot-
tamusta organisaatiota kohtaan. Jatkuvan kehittamisen kautta asiakkaan arvoko-
kemus paranee ja luo nostetta koko maakuntaan, tasokkaampien palvelujen ja tyy-

tyvaisempien yritysasiakkaiden ja opiskelijoiden myoéta.

1.1 Seingoen ammattikorkeakoulu — SeAMK

Seindjoen ammattikorkeakoulu, SeAMK on keskisuuri ammattikorkeakoulu, jossa
opiskelijoita on noin 5000. Henkilostéa on noin 400, josta suunnilleen puolet on
paatoimisia opettajia. SeAMK muodostuu viidesta yksikosta: Kulttuuri, Liiketalou-
den, yrittdjyyden ja ravitsemisalan yksikkd, Maa- ja metsatalous, Sosiaali- ja terve-
ysala seka Tekniikka. Toimintaa on kuudella eri paikkakunnalla ja koulutusta anne-
taan yhta monella alalla (kulttuuriala, liketalouden- ja hallinnon ala, tekniikan ja lii-
kenteenala, luonnonvara- ja ymparistoala, sosiaali- ja terveysala seka ravitsemis-

ja talousala). (Seindjoen ammattikorkeakoulu 2010a.)

Alueen yritysten kanssa tehdaan paljon yhteistyota. Yhteistydokumppanit edustavat
laajasti eri toimialoja seka palvelu- etta teollisuus yrityksia. Yritysyhteistyota tuke-
vat SeAMK:n arvot: osaaminen, kansainvalisyys, yhteiséllisyys ja yrittajahenki-
syys. SeAMK:n visio on olla 2015 menestyva, kansainvalinen ja yrittajahenkinen
korkeakoulu. Koko SeAMK:lla on yhteinen paastrategia joka on laadittu vuosille
2010-2015. Paastrategiaa tukee kolme alastrategiaa ja yksikkOkohtaiset toimeen-
panosuunnitelmat (kuvio 1). SeAMK:n alastrategioita ovat Pedagoginen-, TKI- ja
kansainvalisen toiminnan strategia. Seindjoen ammattikorkeakoulun strategiassa
korostetaan asiakasnakdkulmaa jokapaivaisessa toiminnassa ja todetaan etta se-
ka opetuksen ettd TKI-toiminnan (tutkimus-, kehittdmis-, ja innovaatiotoiminta) tar-
koitus on tuottaa palveluja asiakkaille. Opetuksen tuotteita ovat mm. erilaiset kou-

lutusohjelmat ja TKI:n tuotteita on mm. asiantuntijapalvelut ja tutkimus- ja kehitys-
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projektit. SeAMK:n asiakkaita ovat seka opiskelijat etta alueen yritykset ja organi-

saatiot. (Seinajoen ammattikorkeakoulu 2010a.)

SeAMK:n strategia
2010-2015

TKI - strategia

Yksikkokohtaiset toimintasuunnitelmat

Kansainvalisen
toiminnan strategia

Pedagoginen
strategia

Kuvio 1. Seindjoen ammattikorkeakoulun strategiakokonaisuus (Seingjoen
ammattikorkeakoulu 2010a, 22).

Seindjoen ammattikorkeakoulun keskeisiin sidosryhmiin kuuluu kuntayhtyman
omistajakunnat, opetusministerio, alueen tyo- ja elinkeinoelama, rahoittajat, yhteis-
tyokumppanit ja opiskelijat seka potentiaaliset opiskelijat. Kansainvalisyys on
SeAMK:lle tarkeaa ja sidosryhmissa huomioidaan myds kansainvaliset yhteistyo-

kumppanit.

SeAMK Tekniikassa on opiskelijoita noin 1300 ja henkilokuntaa noin 75, joista vyl
puolet on opettajia. Yksikosta valmistuu insindoreja viidesta koulutusohjelmasta:
automaatiotekniikka, bio- ja elintarviketekniikka, kone- ja tuotantotekniikka, raken-
nustekniikka ja tietotekniikka. Koulutusohjelmista on tarjolla myés mahdollisuus
valmistua insindoriksi tyon ohessa. Ylempi AMK-tutkinto on mahdollista suorittaa
kahdessa koulutusohjelmassa. Lisaksi tekniikan yksikossa on rakennusalan tyon-

johtokoulutus. (Seindjoen ammattikorkeakoulu 2010a.)

SeAMK:n kaikissa koulutusyksikdissa on opetuksen lisaksi TKI-toimintaa. Palvelun
tavoitteena on tuottaa lisdarvoa yrityksille ja toiminta on vahvasti linkitetty myos
opetukseen. TKI-toiminta tukee alueen yritys- ja elinkeinotoimintaa ja toteuttaa ke-
hitysprojekteja, joista osa on valtakunnallisia tai kansainvalisia. Yritysyhteistyo luo
pohjan koko SeAMK Tekniikan toiminnalle. Yhteisty6td on kuvattu maailmanpyo-
ralld kuviossa 2. Maailmanpyoran vaaleat korit kuvaavat TKl-toimintaa, joka jae-
taan kahteen paaprosessiin: projekteihin ja palveluihin (liitteet 1 ja 2). Projektitoi-
mintaan kuuluvat soveltavat tutkimusprojektit seka kehitys- ja koulutusprojektit,

joissa etsitaan ratkaisuja ongelmiin yhteistydssa yritysten kanssa. Projekteissa on
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mukana julkista rahoitusta. Palvelutoimintaan kuuluu mm. simulointi- ja testaus-
palvelua, sekd taydennyskoulutus ja asiantuntijapalvelua. Yritykselle tarjottava
palvelutoiminta on aina yrityskohtaisesti raatalditya. Maailmanpyoran tummemmat
korit kuvaavat tyopaikkaopintoja. Opinnaytetyot, tydharjoittelu ja projektiopinnot to-
teutetaan yhteistydssa yritysten kanssa. Raja tyopaikkaopintojen ja TKI-toiminnan
valilld ei ole mustavalkoinen, opiskelijat osallistuvat TKI-toimintaan mm. tekemalla
opinnaytetoita seka tyoharjoitteluja ja TKI-henkilosto toimii tukena opiskelijaprojek-

teissa. (Seindjoen ammattikorkeakoulu 2012d.)

Simulointi- ja
testaus-

palvelut
Palvelut

Taydennys-
koulutus ja
asiantuntija-
palvelut

Kehitys- ja
koulutus-
projektit

Tutkimus- ja
kehitysprojektit

projeklit

VIR IEEVCSIECT:

Kuvio 2. SeAMK Tekniikan yritysyhteistydn maailmanpyora (Seinajoen
ammattikorkeakoulu 2012d)

1.2 Tyon tausta

Etela-Pohjanmaan teollisuusyritykset ovat tarkeitd kumppaneita ja asiakkaita
SeAMK:lle ja erityisesti TKI-toiminnalle. Yhteistyd yritysten kanssa on moninaista.

SeAMK Tekniikassa yritysyhteistyd voidaan jakaa karkeasti kahtia:

1. Tyodpaikkaopinnot: opiskelijoiden projektiopinnot, joihin kuuluu Projektipaja-
toiminta, ohjattu tydharjoittelu ja opinnaytetyot.

2. TKl-toiminta: tutkimus- ja kehitysprojektit seka maksullinen palvelutoiminta
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Yritysyhteistyota koulutuksen kautta syntyy tyopaikkaopintojen puitteissa. Alueelli-
sesti SeAMK Tekniikan vaikutus on merkittava; opiskelijoista 65 % on kotoisin Ete-
l&-Pohjanmaalta ja noin 70 % tydllistyy Iahialueelle (Nevaranta 2012). Vaikka ty6-
paikkaopinnot toimivatkin suurena rajapintana SeAMK:n ja Etela-Pohjanmaan teol-
lisuuden valilla, on asiakaskontakteja paljon myos projektien ja maksullisen palve-
lutoiminnan yhteydessa. Projektien, palvelutoiminnan ja henkildkunnan lisaantyes-

sa, myos tarve yhtenaiseen asiakkuuksienhallintaan lisaantyy.

SeAMK Tekniikan ensisijaisia asiakkaita ovat opiskelijat seka TKI-palveluja kaytta-
vat organisaatiot ja yritykset. Asiakkaiksi voisi luonnehtia opiskelijan lisaksi myos
hanen vanhempansa, muut oppilaitokset sekd yhteiskunnan ja elinkeinoelaman
laajemminkin kuin pelkastaan teknologiateollisuus. Monimutkainen kuvio ja mo-
nenlaiset tarpeet voidaan kiteyttdd seuraavasti: Toinen puoli SeAMK Tekniikan
asiakkaista haluaa oppia sen osaamisen mita toinen puoli tarvitsee nyt ja tulevai-

suudessa.

SeAMK:n laatujarjestelma on auditoitu ja SeAMK Tekniikan toimintaohjeita kehite-
taan aktiivisesti. Asiakkuuksien hoitaminen on todettu tarkeaksi strategisella tasol-
la ja se on kirjattu osaksi laatukasikirjaa. Suuret linjat on vedetty ja ne ovat toimi-
vat, mutta tekniikan yksikon TKI-toiminnassa koetaan, ettd tamanhetkinen kaytan-
to ei palvele tarpeita riittavasti. Asiakaskontakteja tulee ja asioita tehdaan, mutta

tekeminen on enemman reagointia tapahtumiin kuin suunnitelmallista toimintaa.
1.3 Tavoite

Taman tutkimustydn aiheena on asiakkuuksien hallintaprosessi SeAMK Tekniikan
TKI-toiminnassa. Tavoitteena (kuvio 3) on luoda perusteltu ehdotus asiakkuuk-
sienhallinnan toimintamallista, jolla yhtenaistetaan toimintatapoja ja tuodaan sita

kautta asiakasyhteyksiin jatkuvuutta.

Yhtenaisen toimintamallin luomiseksi tavoitteena on selvittda, mika on TKI-tiimin
nykyinen toimintatapa ja mita asiakkuuksien hallinta eri tiimin jasenille tarkoittaa.

Tutkimuskysymyksia nykytila-analyysiin liittyen on:

- Mika nykyisessa kaytannossa on hyvaa ja sailyttamisen arvoista?

- Mika on heikkoa ja vaatii muutosta?
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Tarkea kysymys nykytilaan liittyen on miksi ja miten asiakkaita/asiakkuuksia halu-
taan hallita? Onko asiakkuudenhallinnan tarkoitus olla enemman johtamisen tyo-
kalu ja taytyyko sitd pystya mittaamaan? Vai onko kyseessa "muistipankki”, jonne
tietoa kerataan? Jos, niin mita tietoa kerataan, kenen toimesta ja minne? Kysy-
myksiin vastaaminen ei ole helppoa. Asiakkuudenhallinnassa kohtaavat seka joh-
don tarpeet etta operatiiviset tarpeet ja siksi vastaus kysymyksiin on pitkalti nako-

kulmasta riippuva.

Nykytila-analyysin pohjalta tavoitteena on pohtia, mika olisi SeAMK Tekniikan TKI-
toiminnassa hyva tapa jarjestelmallisesti hallita asiakkuuksia, seka luoda mahdol-
linen toimintamalli, jolla voitaisiin yhtenaistaa toimintatapoja. Yhtenaisen toiminta-
mallin tarkoituksena on palvella paremmin jo olemassa olevia asiakkaita, tuoda
asiakasyhteyksiin jatkuvuutta ja selkiyttaa uusasiakashankintaa. Toimintamallin
avulla on tarkoitus tehokkaammin 16ytaa TKI:ta tukevat asiakkuudet, jotka ovat se-
ka SeAMK:n omaa oppimista kehittavia etta tukevat strategian painopisteita. Ta-
voitteena on helpottaa seka palvelujen arviointia etta toiminnan tehokkuutta. Tut-

kimuskysymys toimintamalliin liittyen on:

- Millainen olisi hyva toimintamalli asiakkuuksienhallintaan SeAMK Tekniikan

TKI-toiminnassa®?

Tyossa pohditaan alustavasti myos sita, milla askelilla paastaan siirtymaan nykyti-
lasta yhtenaiseen toimintamalliin ja miten asiakkuuksia tulisi hallita jatkossa. Hyva

kysymys on myos, milla keinoilla koko tiimi saadaan sitoutettua kehitystydhon.

Nykytila Tavoitetila

¢ Mitéd menetelmia kaytetaan? e Toimintamalli

e Mika toimii? e Benchmarkkaus
o Mita pitda parantaa? o Kirjallisuus

o Mitka ovat asiakasraiapinnat?

Q.

Milla askelilla muutos tapahtuu?

Kuvio 3. Tutkimustydn kuvaus
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1.4 TyoOn rakenne

Asiakkuudenhallinta on laaja, |api koko organisaation jatkuva prosessi. Taman tut-
kimuksen tavoitteena on kartoittaa nykyinen toimintatapa, etsia mahdollisia kehit-
tamiskohteita ja luoda SeAMK Tekniikan TKI-tiimille sopiva toimintamalli tukemaan
asiakkuudenhallintaa. Teoreettisessa viitekehyksessa, joka alkaa toisesta luvusta,
hahmotetaan kuvaa asiakkuudenhallinnasta. Teoriaosuus on jaettu Dychén mallin
(kuvio 4) mukaisesti kahteen osaan: operatiiviseen ja analyyttiseen. Tydssa paino-
tetaan niita asioita, jotka nahdaan tarkeaksi SeAMK Tekniikan TKI-toiminnan kan-
nalta. Operatiivinen, eli asiakasrajapinnassa tapahtuva asiakkuudenhallinta, on
erotettu analyyttisesta, eli tiedon hallintaan ja prosessien kehittdmiseen liittyvasta,
asiakkuudenhallinnasta.  Dyché (2001, 13-14) tiivistdd operatiivisen
asiakkuudenhallinnan olevan asiakkaan koskettamista ja analyyttisen asiakkaan

ymmartamista.

Asiantuntijaorganisaation erityispiirteista kerrotaan teoreettisen viitekehyksen joh-
danto-osiossa. Tutkimuksessa puhutaankin paasaantoisesti palveluista, mutta asi-
at useimmiten soveltuvat myos tuotteen nakokulmasta tarkasteltaviksi. Asiakasta
on kasitelty Dychén mallin (kuvio 4) mukaisesti osana operatiivista asiakkuuden-
hallintaa, vaikka asiakas on enemman toiminnan kohde kuin osa toimintaa. Tyon
rakenteessa asiakas on nostettu ensimmaisen kappaleen aiheeksi ja kasitelty asi-
akkuuden elinkaaren, segmentoinnin, asiakkaan arvokokemuksen ja asiakastar-
peen tunnistamisen kautta. Operatiivista asiakkuudenhallintaa avataan enemman
toisessa kappaleessa. Siihen kuuluu olennaisesti asiakkaisiin kohdistetut toimenpi-
teet (kuvio 4), jotka liittyvat paasaantodisesti markkinointiin ja viestintakanaviin.
Asiakasrajapinnassa tapahtuvista toimenpiteista esiin on nostettu myos partneri-
verkosto ja tuotteistaminen. Markkinointi ja viestinta ovat puhtaammin operatiivista
toimintaa, kun taas partneriverkosto ja tuotteistaminen voidaan lukea osittain ana-
lyyttiseen asiakkuudenhallintaan. Rajapinta analyyttisen ja operatiivisen

asiakkuudenhallinnan valilla on jokseenkin hailyva.

Analyyttisessa asiakkuudenhallinnassa on kasitelty asiakastiedon hallintaa seka
prosesseja ja mittareita. Asiakaspalautteet on nostettu omaksi alaluvukseen asia-

kastietoa kasittelevan luvun alle. Palautteet on tarkea osa tiedon keraamista.
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Kolmas luku avaa tutkimustyon etenemista. Nykyiset toimintatavat ja kaytossa
olevia tyokaluja on kuvattu. Tutkimuksessa toteutetun teemahaastattelun tulokset
on jaettu asiakkuudenhallinnan kasitteeseen seka Dychén mallin mukaisesti ana-
lyyttiseen ja operatiiviseen asiakkuudenhallintaan. Asiakkuudenhallinnan toimin-
tamalleja on kartoitettu benchmarkkaamalla VTT:n ja Tampereen ammattikorkea-
koulun asiakkuudenhallinnan kaytanteita seka tutustumalla meneilldan olevaan
Koneteknologiakeskus SeAMK-hankkeen toimintatapoihin. Asiakkuudenhallinnan
toimintamallia tarkastellaan tavoitetilan, menestystekijoiden ja kaytannon keinojen
kautta seka asiakas-, organisaatio- ettd prosessindkokulmasta. Neljannessa lu-

vussa on kerrottu johtopaatoksista ja viimeinen kappale on yhteenveto tyosta.

Kuvio 4. Asiakkuudenhallinnan perusrakenne (mukaillen Dyché, 2001, 149)
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1.5 Tyon rajaus

Seindjoen ammattikorkeakoulun, kuten myos SeAMK Tekniikan, sisaisen asiak-
kuuden toimintaprosessien tunteminen, tunnistaminen ja tunnustaminen olisi erit-
tain tarkeaa. Tassa tydssa keskitytaan kuitenkin paasaantoisesti SeAMK Teknii-
kan TKI-toiminnan ulkoisiin asiakkuuksiin, joten luontevasti tyon painopiste pide-

taan yritysyhteistyossa.

Asiakkuudenhallintaan liittyy olennaisesti asiakkuudenhallintajarjestelma. Taman
tutkimuksen ei ole tarkoitus ajaa asiakkuudenhallintajarjestelmaa taloon sisaan,
eika edes ottaa kantaa eri instanssien tarjoamien asiakkuudenhallintajarjestelmien
etuihin tai heikkouksiin. Asiakkuudenhallintajarjestelmista puhutaan tydssa yleisel-
|a tasolla, kartoitetaan mahdollisia tarpeita jarjestelman suhteen ja sivutaan jarjes-

telman mahdollisia etuja tai haittoja asiakkuudenhallinnan kautta.

Markkinointi ja viestinta kuuluvat laheisesti asiakkuudenhallintaan. Tyossa kay-
daan kevyesti lapi viestintaan liittyvia asioita. Tassa tydssa ei kuitenkaan ole tar-
koitus keskittya siihen erityisen tarkalla ja tyhjentavalla tasolla. Markkinointi on
tarkeimpia asiakasrajapinnassa tapahtuvia toimenpiteita (kuvio 4), se on kuitenkin

kokonaisuutena niin laaja, etta se on rajattu tydsta pois.
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2 TEOREETTINEN VIITEKEHITYS: ASIAKKUUDENHALLINTA
ASIANTUNTIJAORGANISAATIOSSA

Vaihdantataloutta on ollut aikojen alusta asti. Kasite CRM (Customer Relationship
Management) tai sen lukuisat suomennokset asiakkuudenhallinnasta, asiakassuh-
teen johtamisen kautta asiakkuuksien johtamiseen on noussut trendikkaaksi vasta
1900-luvun lopussa. Kasite on uusi, mutta loppuunkulutettu, koska sita kaytetaan
melko laajasti asiakastietojarjestelmista liiketoimintastrategiaan asti. Oksanen
(2010, 21-23) jakaa asiakkuudenhallinnan kehittamistydn strategiseen tydhon,
kaytannon toimintatapojen kehittamiseen seka tyokalun kehittamiseen ja imple-
mentointiin. Laamanen ja Tinnila (2009, 19) maarittelevat asiakkuudenhallinnan
olevan asiakaskeskeinen johtamismalli, jolla pyritdan jatkuviin asiakassuhteisiin ja
asiakaskannattavuuteen. On tunnistettava keskeiset asiakkaat ja pidettava niista
kiinni (Dyché, 2001, 4). Asiakkuudenhallinta sisaltaa asiakassuhteen koko elinkaa-
ren, johon kuuluu asiakassuhteen synty, vakiintumisvaihe, asiakassuhteen jalos-
tuminen ja lopulta hiipuminen (Laamanen & Tinnila 2009, 19). Asiakassuhde syn-
tyy ja kehittyy asiakkaan arvokokemuksen perusteella. Jos se on riittava, asiakas-
suhde sailyy. Tehokas asiakkuudenhallinta edellyttaa markkinoinnin, myynnin,

toimituksen ja palvelun yhteensovittamista (Laamanen & Tinnila 2009, 19).

Asiantuntijaorganisaation tuote on luova ratkaisu hankalaan ongelmaan tai kysy-
mykseen. Tuotantohenkilostd on yleensa korkeakoulutettua. Asiantuntijaorgani-
saatiolle on tarkeaa, etta henkilostd on patevaa ja itseohjautuvaa, laitteet toimivat
ja jalkianalyysin merkitys on korkea. Laadunhallinnassa ja ohjauksessa ty6olosuh-
teet, innostuneisuuden sailyminen seka motivointi ovat merkittdvassa asemassa.

Tyypillistd on myods jatkuva kontakti asiakkaaseen. (Pesonen 2007, 21-23.)

Palvelulle ominaiset piirteet on esitetty kuviossa 5. Palvelun merkittavin ominais-
piirre on, ettd se on prosessi, johon saattaa kuulua useitakin eri toimintoja. Ylei-
simpana palvelun ominaispiirteena pidetaan sen aineettomuutta, se ei ole kasin
kosketeltavissa, eika sita voi kokeilla ennen ostopaatdsta. Abstrakteihin palveluihin
liittyy usein myOs konkreettisia osia, kuten lomamatkaan kuuluva hotellihuone.
Palvelun aineettomuus tekee siita asiakkaalle vaikeasti arvioitavan ja hintaa on

hankala maarittaa. Tavallista on myds, ettei palvelun hankinta siirra omistusoikeut-



18
ta asiakkaalle, eli silla ei ole vaihtoarvoa. Kayttdarvo silla sen sijaan on, esim. tes-
tauspalveluissa testin tulokset ovat kaytettavissa myohemminkin, mutta itse palve-
lu kaytetdan samalla kun se tuotetaan. Ostajan ja myyjan valisia rajapintoja on
kaksi eli perinteisempi markkinointi ja itse palvelun tuottaminen. Asiakas osallistuu
palvelun tuotantoon, toisin kuin tuotepohjaisessa hankinnassa, jossa tuote valmis-
tuu, ilman ettd asiakas pystyy siihen vaikuttamaan. Vuorovaikutustilanteen onnis-
tuminen mahdollistaa vaihdannan. Toiminnan loppuessa myos palvelu loppuu, uu-
delle asiakkaalle se tuotetaan uudelleen. Tasta johtuen palvelu on aina hetero-

geenista ja sen laatua on vaikea tarkkailla. (Gronroos, 2009, 77-82.)

Ostaja sitoutuu Vaatii

Aineeton o .
myyjdan vuorovaikutusta

Tuotetaan ja

Palvelun

Ei voi varastoida <€— . . —» kulutetaan samaan
ominaispiirteet o —

Sen muodostaa
Ei voi vakioida toiminta, tai sarja
toimintoja

Ei tuo mukanaan
omistusoikeutta

Kuvio 5. Palvelun ominaispiirteet (Gronroos, 2009, 76—81). Mita vaaleampi laatik-
ko, sen enemman ominaisuus vaatii laheista vuorovaikutusta asiakkaan ja palve-
lun tuottajan valilla.

2.1 Asiakas

Perinteisesti johtaminen on ollut organisaation ja tuotteen tai palvelun johtamista.
Arvoa on saatu tuotteen kautta, joten loogisesti myos toimenpiteet on kohdistettu
siihen. Nykyaan tavoitteena on saada haluttu asiakastulos, joten asiakas on siir-
tymassa liiketoiminnan ytimeen ja tuote on vain resurssi muiden joukossa (Hell-
man, Peuhkurinen & Raulas 2009, 25-27). Johdon tehtava on maaritella asiakas-
strategia, luoda puitteet asiakaslahtoiselle toiminnalle ja asettaa asiakastavoitteet
(Hellman ym. 2009, 25-27). Strategisesti arvokkaita asiakkaita ei ole yleensa
monta, eivatka ne valttamatta ole myynnillisesti tarkeimpia. Asiakkaan arvoon vai-
kuttavat monet eri tekijat, eivatka kaikki asiakkuudet ole samanarvoisia. Asiakkaan

taloudellinen arvo muodostuu myyntivolyymin ja asiakaskannattavuuden kautta,
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peilattuna nykyisiin ja odotettaviin myynteihin, kirjoittavat Arantola ja Simonen
(2009, 12). Asiakkaan aineettomaan arvoon puolestaan vaikuttaa esim. referenssi
ja oppiminen. Asiakkuuksien arvottaminen on tarkeaa kehitettaessa palveluliike-
toimintaa, etta osataan sijoittaa voimavarat oikein (Arantola & Simonen, 2009, 12).
Tarkeille kumppaneille voidaan nimeta vastuuhenkilot ja luoda asiakkuustyyppi-

kohtaisia palveluprosesseja (Laamanen & Tinnila 2009, 19).

Asiakkaan maarittely on keskeinen osa asiakkuudenhallintaa. Sidosryhmat eivat
ole kaikki asiakkaita, toisaalta paallekkaisyyksiakin loytyy nakokulmasta riippuen.
Erilaisista tarpeista johtuen asiakas taytyy maaritella yksiselitteisesti. Suuren asia-
kasmaaran hallinta tarvitsee tuekseen muodossa tai toisessa tietotekniikan hyo-
dyntamista. Kun tietotekniikkaa hydodynnetaan, taytyy kaikilla kayttajilla olla sama
paamaara ja ymmarrys siitd, mita halutaan saavuttaa ja miten siina onnistutaan.
Tarvitaan myods yhteneva kasitys siita, kuka on asiakas ja kuka ei ole asiakas.
(Hellman ym. 2005, 16.)

Tyypillinen asiantuntijaorganisaation asiakas on sellainen, jolta puuttuu jotain tie-
toa tai osaamista. Asiakkaat ostavat tietoa, taitoa ja ongelmanratkaisua, mutta ei-
vat valttamatta edes tunnista ongelmaansa. Asiantuntijan tehtava on selvittaa, mi-
ka on varsinainen tarve ja miettia ratkaisu ongelmaan. Toinen tyypillinen asiantun-
tijaorganisaation asiakas tiedostaa ongelmansa, muttei osaa, ehdi tai halua rat-
kaista sita tai haneltd puuttuu tarvittavat valineet sen selvittdmiseen. (Pesonen,
2007, 25).

2.1.1 Asiakassuhteen elinkaari

Gronroos (2009, 319-321) jakaa asiakkuuden elinkaaren kolmeen osaan: alku-,
osto- ja kayttdvaiheeseen. Hellmanin, Peuhkurisen ja Raulaksen (2005, 42) mal-
lissa (kuvio 6) vaiheita on nelja: uusi asiakkuus, asiakassuhteen kaynnistys, asia-
kassuhteen syveneminen ja jatkuva asiakkuus. Grénroosin (2009, 319-321) jaot-
telu tapahtuu asiakkaan nakokulmasta, kun taas Hellman, Peuhkurinen ja Raulas
(2005, 42) tarkkailevat elinkaarta organisaation puolelta. Eridvistd nakdkulmista
huolimatta samat vaiheet 16ytyvat molemmista malleista. Grénroos (2009, 319—

321) herattelee alkuvaiheessa asiakkaan mielenkiintoa ja, mikali luottamus tar-
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peen tyydyttamiseen syntyy, han siirtyy toiseen vaiheeseen eli ostoprosessiin.
Hellman, Peuhkurinen ja Raulas (2005, 42) tekevat ensimmaisessa vaiheessa
uusasiakashankintaa liidien ja kampanjoiden avulla. Kvalifiointi on nakdkulmasta
riippuen joko organisaation tekemaa asiakkaan arviointia tai asiakkaan tekemaa
arviointia kiinnostavasta palvelusta. Gronroosin (2009, 319-321) mukaan asiakas
arvioi palvelua ostoprosessin aikana ja mikali tulos on mydnteinen, han suorittaa
ensimmaisen oston. Hellman, Peuhkurinen ja Raulas (2005, 42) kartoittavat toi-
sessa vaiheessa asiakkaan tarpeita, tekevat mahdolliset sopimukset ja maarittele-
vat vastuuhenkilon asiakkuudelle. Vastuuttamisella he hakevat asiakkaan tarpeista
huolehtivaa toimintaa ja tahtaavat kolmanteen vaiheeseen eli asiakassuhteen sy-
ventamiseen. Gronroosin (2005, 319-321) kolmas vaihe on palvelun kaytto, jonka
paatteeksi arvioidaan palvelun kokonaislaatu. Hellman, Peuhkurinen ja Raulas
(2005, 42) syventavat asiakassuhdetta ja tahtaavat lisamyynnin kautta viimeiseen
vaiheeseen eli jatkuvaan asiakkuuteen. Gronroosin (2009, 319-321) mallissa tyy-
tyvainen asiakas oletettavasti jatkaa kolmannen vaiheen jalkeen asiakassuhdetta

ja tapahtumat etenevat takaisin vaiheeseen yksi; ja siten jatkuvaan asiakkuuteen.

Uuden asiakkaan Asiakassuhteen Asiakassuhteen

hankkiminen kdynnistys syveneminen Jatkuva asiakkuus

-

o Asiakastarpeen
kartoitus

o Asiakasvastuutus

o Asiakkaan aktivointi
o Asiakastyytyvaisyys

e Lisamyynti
 Tiedon yllapito

o Kvalifiointi
o Liidi
e Kampanja

e Reklamaatio

® Sopimus
e Vastaanotto

Kuvio 6. Asiakassuhteen elinkaareen liittyvia toimintoja (mukaillen Hellman ym.
2005, 42).

Hellman, Peuhkurinen ja Raulas (2005, 53-54) ovat maaritelleet asiakkuuden

kahdeksaan elinkaaren vaiheeseen:

— Potentiaalinen asiakas on asiakkaaksi haluttava yritys tai henkild; suspekti.
Asiakas ei ole nimetty, vaan valittu toimialan, sijainnin, erikoistumisen tms.

tarkean maaritteen mukaan. Tavoitteena on paasta vuorovaikutukseen.
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— Prospekti on nimetty suspekti, johon on saatu yhteys.

— Valikoitu prospekti on maaritteiden mukaan valittu potentiaalinen asiakas,
jonka saamiseksi ollaan valmiita tekemaan toita.

— Uusi asiakas on ostanut jotain ja hanen kanssaan halutaan lujittaa luotta-
musta syntyneeseen asiakassuhteeseen. Yhteydenpito on tarkeaa, etta
saavutettu luottamustaso sailyy ja rakentuu pohja uusille yhteistyokuvioille.

— Aktiiviasiakkaan kanssa yllapidetaan asiakassuhdetta, ettei se paase muut-
tumaan passiiviseksi.

— Passivoituva asiakas on aiemmin ollut aktiivinen, mutta on vahentanyt yh-
teistyota. Aktivointi on tarkeaa, ettei asiakas muutu passiiviseksi.

— Passiivi asiakas tarvitsee suuria ponnisteluja luottamustason nostamiseksi
sille tasolle, etta yhteistyo voi taas jatkua.

— Menetetty/entinen asiakas poistetaan tietokannasta ja otetaan vastaan uu-

tena asiakkaana, mikali han palaa. (Hellman ym. 2005, 53-54.)

Hellmanin, Peuhkurisen ja Raulaksen seka Gronroosin ajatustapoja yhdistelemalla
voidaan todeta, etta asiakkaan kokema arvo ja luottamus ovat ensisijaisen tarkei-
ta. Asiakas voi missa tahansa Hellmanin, Peuhkurisen ja Raulaksen maarittele-
massa vaiheessa muuttua entiseksi asiakkaaksi, mikali elinkaaren kolme vaihetta
eivat tuota asiakasta tyydyttavaa lopputulosta. Onnistuminen taas vie uuteen osto-

tapahtumaan tai organisaation tuottaman toisen palvelun hankintaan.

2.1.2 Asiakassegmentointi

Organisaation asiakaskanta muodostuu nykyisista ja potentiaalisista asiakkaista.
Jakamalla asiakaskunta pienempiin kokonaisuuksiin samantyyppiset tarpeet ja
toimintatavat on helpompi tunnistaa (Artto, Martinsuo & Kujala 2008, 60).
Arantolan ja Simosen (2009, 12) mukaan segmentoimalla keskitytaan
liketoiminnalle tarkeimpiin asiakkuuksiin. Gréonroos (2009, 423) muistuttaa, etta
asiakkaiden tarpeet ovat kuitenkin yksildllisia ja niita tulee kohdella sellaisina seg-

menteista huolimatta.

Segmentointi on mahdollista tehda tuotekohtaisesti: esim. varastointijarjestelmat,

kokoonpano, hitsaus tai naiden yhdistelmat. Usein kaytetty segmentointitapa on
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myos asiakkaan ostokayttaytyminen. Artto, Martinsuo ja Kujala (2008, 60) jakavat

asiakkaat kolmeen osaan tunnetun ja ennakoidun ostotarpeen mukaisesti.

— Avainasiakkaat ovat strategisesti tarkeita, joilta saadaan lisaa toimeksian-
toja tai he ovat suuria vaikuttajia alueella. Ryhman merkitys voi perustua
referensseihin, kannattavuuteen tai jatkuvaan yhteiseen liiketoimintaan.
Tahan ryhmaan tulisi pitda perusmarkkinointia laheisempaa yhteytta.

— Potentiaaliset asiakkaat ovat mahdollisesti Iahiaikoina investoimassa tai
muuten kiinnostavia. Ryhma on tarkea markkinointitoimien kohde.

— Muut mahdolliset asiakkaat; heita ei vield tunneta, eivatka he ole asiakkai-
ta. Myos tama ryhma on hyva pitada markkinoinnin kohteena. (Artto ym.
2008, 60.)

Hellmanin, Peuhkurisen ja Raulaksen (2005, 43—44) mukaan asiakassegmentointi
luo strategista pohjaa mm. asiakastavoitteiden asettamiseen, operatiivisen toimin-
nan tarkentamiseen ja toiminnan seuraamiseen. He jakavat asiakassegmentit
staattiseen ja dynaamiseen. Staattinen segmentointi on harvoin muuttuvien kritee-
rien mukaan jaottelua, kuten toimialan tai henkilostomaaran, eivatka asiakassuh-
teen muutokset vaikuta jakoon. Arantolan ja Simosen (2009, 13) mukaan staattista

segmentointia kaytetdan kohdentamaan markkinointiviestintaa.

Dynaaminen segmentointi tapahtuu liiketoiminnan ja asiakassuhteen kannalta kriit-
tisten menestystekijoiden pohjalta ja luokitus muuttuu asiakassuhteen mukana
(Hellman ym. 2005, 43-44). Arantola ja Simonen (2009, 13) kayttavat tasta
nimitystd  tarvesegmentointi.  Sitd kaytetddn heiddn mukaansa paljon
kuluttajaliiketoiminnassa, mutta myos yritysten tilanteet on mahdollista tunnistaa
toimialasta tai yrityksen koosta huolimatta. Asiakkaan tilanteen tunteminen luo

pohjaa palvelujen kehittamiselle ja strategisiin paatoksiin. Eri tilanteita voivat olla:

1. Yhteiskunnalliset tilanteet kuten megatrendit, lainsaadantdéon tai infrastruk-
tuuriin liittyvat asiat. Strategisiin asiakkaisiinsa kohdistuvat muutokset voivat
muuttaa markkinoita tai heijastua palvelulle annettuihin vaatimuksiin.

2. Toimialaan vaikuttavat tilanteet kuten teknologiamuutokset, resurssien saa-
tavuus tai rakenteelliset muutokset voivat vaikuttaa asiakkaan toimintaan

hyvinkin ratkaisevasti.
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3. Yrityksen tilanteet muuttuvat ja saattavat aiheuttaa isojakin murrosvaiheita
toimintaan esim. yritysfuusion tai uudelleen organisoinnin yhteydessa.

4. Toiminnan tilanteet kuten uudet innovaatiot, uudet tyokalut, tuotteet tai hen-
kilbasiakkaan myota uusi organisaatio, saattavat tuoda esiin uusia yhteis-
tydomahdollisuuksia.

5. Henkilon tilanteet vaikuttavat myds b2b-toiminnassa. Paatdksentekoon
osallistuvat ihnmiset pitaisi pyrkia tunnistamaan. (Arantola & Simonen, 2009,
13-14.)

Segmenttiin kuuluvia asiakkaita on hyva vertailla, muodostaa kokonaiskuva kayte-
tyista palveluista ja siita miten asiakas palvelusta hyotyy. Segmenttiymmarryksen
avulla muokataan tarjonta vastaamaan asiakastarpeita, maaritellaan sopivat hin-

nat ja kohdennetaan markkinointiviestit. (Arantola & Simonen, 2009, 18.)

2.1.3 Asiakastyytyvaisyys — asiakkaan arvokokemus

Korkea asiakastyytyvaisyys vaikuttaa myonteisesti kasitykseen organisaation toi-
minnasta. Asiakkaan kokema arvo ei muodostu pelkastaan rahallisesta edusta,
vaan siihen vaikuttaa monet eri tekijat. Asiakas voi odottaa hankinnaltaan esim.
elamyksellista hyotya, mielihyvaa tai statusta, eika ole kiinnostunut siita mista hin-
ta muodostuu (kulut, tunnit, resurssit). Asiakastyytyvaisyys syntyy siita, kun tuote-
taan asiakkaan haluama arvo, kuunnellaan, informoidaan ja ylitetdan asiakkaan
odotukset (Pitkdnen 2010, 26-28). Yllattamalla asiakas huippulaadulla ja
tasokkaalla palvelulla luottamus organisaatioon pysyy korkealla ja asiakkuus
todennakoisesti jatkuu (Gronroos, 2009, 179, 264).

Asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaan arvokokemuksen pohjalta (kuvio 7).
Asiakkaan nakokulmasta kokonaishinta ~muodostuu kaikista rahallisista
kustannuksista, joita palvelun hankkimisesta koituu. Hintalapun lisaksi
kustannuksiin vaikuttavat valitsemiseen, kayttamiseen ja tuotteiden kohdalla myo6s
havittamiseen liittyvat asiat. Kokonaishintaan vaikuttaa liséksi, paljonko aikaa
palvelun hankkiminen vaatii. Energiakustannukset pienenevat mita vahemmin
ponnistuksin asiakas palvelun saavuttaa ja sen myota arvontuotto nousee.

Psykologista kustannusta puolestaan nostaa vaikea hankkimisprosessi, esim.
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pitkd hankintamatka tai hankala tilausprosessi. Asiakkaan kokonaishyoétyyn liittyy
myOs useita eri arvoa tuottavia ominaisuuksia. Saatu kokonaishyoty muodostuu
taloudellisista, toiminnallisista ja psykologisista arvoista, joita asiakas palvelulta tai
tuotteelta odottaa. Toiminnalliseen arvokokemukseen vaikuttaa se, mita palvelulla
tai tuotteella saadaan aikaan, esim. edistaakd se omaa liiketoimintaa.
Oheispalvelujen tuoma lisdarvo saattaa nousta ratkaisevaan asemaan kahden
muuten samalla viivalla olevan palvelun arvioinnissa. Palvelukokemukseen
vaikuttaa asioinnin miellyttavyys ja asiakkaan saama kohtelu
vuorovaikutustilanteessa. Imagohyoty tai sosiaalinen hyoty muodostuu siita,
millaiseksi asiakas kokee itsensd muiden silmissa. Imagohyoty nousee usein
tarkeaksi esim. luksustuotteiden tai vaikka auton hankinnassa. (Kotler & Keller
2009, 161.)

{ Asiakkaan saama arvo

Kokonaishinta

-
Rahalliset

kustannukset

Kokonaishyaty

Toiminnallinen
hyoty

i

Oheispalvelu hyéty Aikakustannus

i

Palvelu hyoty Energiakustannus

H

Psykologinen
kustannus

-

Imagoedut

Kuvio 7. Arvonmuodostuminen asiakkaalle (mukaillen Kotler & Keller 2009, 161).

Gronroos (2009, 195-196) jakaa asiakkaan kokeman arvon ydinarvoon ja lisaar-
voon. Ydinarvolla han tarkoittaa varsinaisen palvelun tuomaa hyotya suhteutettuna
hintaan. Lisdarvo kertoo asiakkaan saamasta hyoddysta suhteutettuna hankinta- ja
kayttokustannuksiin. Lisaarvo voi olla negatiivinen tai positiivinen. Positiivista lisa-
arvoa tuovat mm. joustavat toimitukset ja hyva asiakaspalvelu. Jos lisapalvelut ai-
heuttavat asiakkaalle kustannuksia, kaantyy vaikutus arvonvahennykseksi. Nega-
tiivista lisdarvoa tuovat mm. jarjestelmien tai tekniikan monimutkaisuus, heikko

asiakaspalvelu, myohastyneet toimitukset, laskutusvirheet tai huonosti hoidettu
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reklamaatio. Liiallisella tehokkuuden suosimisella asiakaspalveluprosesseissa on
yleensa asiakkaan arvokokemusta vahingoittava vaikutus. Negatiivista lisaarvoa
tuovat asiat voivat romuttaa hyvankin ydinprosessin, joten on tarkeaa laittaa

lisdarvoa tuottavat asiat kuntoon. (Grénroos 2009, 195-196.)

2.1.4 Asiakastarpeen tunnistaminen

“If | had asked people what they wanted, they would have said faster horses.”

— Henry Ford

Asiakkaan tilanteeseen tulisi elaytya, ymmartaa ja kuunnella asiakkaan toiveita,
kysymalla saa saman vastauksen kuin kilpailijakin (Pitkanen, 2010, 17). Asiantun-
tijan tehtava on selvittda taimmainen tarve ja miettia sen jalkeen ratkaisua ongel-
maan (Pesonen, 2007, 25). Ulrichin ja Eppingerin (2008, 68) mukaan asiakas ei
valttamatta tiedosta kuin kriittisimman tarpeensa. Latentit tarpeet saattavat kuiten-
kin olla jopa tarkedampia, asiakas ei vain tiedosta tai osaa pukea niita sanoiksi (Ul-
rich, ym. 2008,68). Todellista tarvetta ongelman taustalla voi kartoittaa tehokysy-
mysten avulla. Kysymysten tarkoitus (kuvio 8) on saada asiakas kertomaan toi-
minnastaan ja saada laajempi nakdokulma (Pitkdnen, 2010, 28-31). Yksinkertai-
simmillaan tehokysymys on: Mita talla tavoitellaan? Kehitystydhon jaa enemman
joustoa kun asiakasta lahestyy lopputuloksen kautta, eika sita kautta miten tuot-
teen tulee toimia (Ulrich & Eppinger 2008, 68).

Ovat yksinkertaisia
jopa typerid

N Synnyttda uusia
kysymyksia
Avaa uusia

nakokulmia

Kyseenalaistaa
vanhaa
ajattelumallia

Kuvio 8. Tehokysymysten tavoitteet (Pitkanen, 2010, 31)

Hyva suunnittelu vaikuttaa ratkaisevasti tuotekehitysprojektin onnistumiseen.
Asiakastarpeiden tunnistus on tarkea vaihe myos tuotekehitykseen liittyvassa kon-


http://www.goodreads.com/author/show/203714.Henry_Ford
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septisuunnittelussa (kuvio 9), jonka avulla maaritellaan tuotekehitysprojektin tavoit-
teet, luodaan tuotekonsepti ja maaritellaan testausten kautta lopulliset tuotespek-
sit. Tuotteen lopullisista kustannuksista suurin osa sinetoityy konseptisuunnittelu-
vaiheessa. Spesifikaatioiden pohjalta suunnitellaan kehitysty6ta ja tehdaan projek-

tisuunnitelma siita, miten projektia viedaan kohti tavoitetta. (Ulrich & Eppinger,

2008, 54-55.)
Detalji- :> ISZEL:;(J;?:> Tuotannonﬁ>
suunnittel . aloitus
prosessi

Toimeksianto Konsgpn— Layqut—
suunnittelu suunnittelu

Asiakastarpeiden | — .
tunnistaminen ProJ.Ekt"
suunnitelma
—

Tavoitespesifi-
kaation méaaritys

Tuotekonseptien
luominen
Tuotekonseptin
valinta

Kuvio 9. Tuoteprosessin vaiheet ja konseptisuunnittelu (Mukaillen Ulrich &
Eppinger, 2008, 9,54)

Kehitysprojektin
suunnittelu

Lopullisten
spesifikaatioiden
madritys

Tuotekonseptin
testaus

Yritysten tarpeet muuttuvat ajan kuluessa, joten pitkissad asiakassuhteissa saan-
nollinen yhteydenpito on tarkeaa. Kontaktien myota kartoitetaan asiakkaan tulevia
tarpeita ja pyritdan hyédyntamaan tietoa oman palvelutarjonnan kehityksessa. Syi-
ta asiakastarpeen muutokseen on monia kuten esim. ymparistoon liittyvat lakimuu-
tokset, uudet teknologiat tai uudet materiaalit. Asiakkaan tarpeisiin vaikuttaa kolme
tekijaa:

- Kilpailijat, jotka tuottavat saman tyyppisia palveluja ja tuotteita. Kilpailu voi
olla joko suoraa tai epasuoraa esim. korvaavien tuotteiden kautta.

- Asiakkaiden muuttuvat odotukset, tarpeet ja tulotaso. Muutokset
asiakaskayttaytymisessa voivat olla sattumanvaraisia tai olosuhteita voi
muuttaa mm. hiljattain koettu lama tai markkinoille tulleet korvaavat tuotteet.

- Alihankkijoiden ja tavarantoimittajien paineet vaikuttavat tarjottaviin

tuotteisiin ja palveluihin 1api koko arvoketjun. (Ulrich & Eppinger 2008, 323.)

Asiakastarpeiden tunnistamisen systematiikkaa on esitetty kuviossa 10. Tarkeaa
on tietda, miten asiakas talla hetkella toimii. Tarkkailemalla, haastattelemalla ja/tai
kyselemalla kerattya tietoa analysoidaan ja selvitetaan mitka esiin nousseista tar-

peista ovat tarkeimpia. Loppukayttdja ei ole aina ostaja, joten on syyta tarkkailla
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myods tilanteeseen liittyvia epasuoria asiakkaita (Pitkdnen, 2010, 42—43). Naiden

pohjalta muodostetaan kasitys siita, mika on asiakkaan tarve. Tavoitteena on:

- Varmistaa etta tuote on tehty asiakkaan toiveiden mukaisesti.

- Tunnistaa nakyvien tarpeiden lisaksi myds piilevat tarpeet.

- Rakentaa tuotteen speksit oikealle perustalle.

- Luoda prioriteettilista siitd, mika on asiakkaalle tarkeaa ja mista voi joustaa.

- Huolehtia siita, ettei tarkea asiakastarve jaa pois.

- Varmistaa etta koko tydryhma on ymmartanyt asian samoin ja sitoutuu sii-
hen. (Ulrich & Eppinger, 2008, 54.)

Keraa
”raakatietoa”
useilla eri
menetelmilld —
Miten asiakas nyt
toimii?

Tulkkaa saatu
tieto
asiakastarpeiksi -
Mika on taustalla
oleva todellinen
tarve?

Luokittele tieto
ensisijaisiin ja
toissijaisiin -

Mitka asiat ovat
tarkeimpia?

Tutki tarp
suhteelli
painoarve
Mika on ta
jarjesty:

Kuvio 10. Asiakastarpeiden tunnistamisen systematiikka (mukaillen Ulrich &
Eppinger 2008, 56—68)

Asiakaskohtaamisen kolme aikajannetta ja sen mukaan muuttuvat tarpeet on esi-

tetty kuviossa 11. Asiakastapaamisia ja yhteistyota tapahtuu operatiivisella tasolla

jatkuvasti. Arkipaivan tilanteet hoidetaan rutiinilla, mutta kasilla olevan ongelman

lisdksi rekisterdidaan asiakkaan nykytila kokonaisuutena. Tarkastelemalla yrityk-

sen imagoa, organisaatiokulttuuria seka tuotteita ja palveluja, voidaan nahda asi-

akkaan tulevia tarpeita ja suunnata omaa toimintaa niitd vastaaviksi. (Pitkanen,

2010, 44)

Kuvio 11. Asiakaskohtaamisen kolme aikajannetta (mukaillen Pitkdnen, 2010, 44)
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2.2 Operatiivinen asiakkuudenhallinta

Asiakasjohtaminen on asiakassuhteiden avulla tapahtuvaa liiketoiminnan johtamis-
ta, joka edellyttaa asiakasstrategian ja asiakastavoitteiden maarittelya ja niiden to-
teutusta tukevia tyokaluja. Asiakkuudenhallinta on asiakasjohtamisen operatiivista

toimintaa. (Hellman ym. 2005, 51.)

Operatiivinen asiakkuudenhallinta on asiakkuudenhallinnan perusta, sen paapaino
on asiakasrajapintaan ulottuvien prosessien hallinnassa ja kehittamisessa
(Oksanen, 2010, 313). Samoilla linjoilla on myos Dyché (2001, 13), joka toteaa
suurimman osan kaupallisista CRM-jarjestelmistd osuvan tahan kategoriaan.
Viestintdkanavat, joiden avulla asiakkaan kanssa ollaan yhteyksissa, kuuluvat
operatiiviseen  asiakkuudenhallintaa (kuvio 4). Niihin  kuuluu yhtalailla
asiakaspuhelut kuin markkinointikampanjatkin. Oksanen (2010, 313) maarittelee
operatiivisen asiakkuudenhallinnan asiakasrajapinnassa tapahtuvien
asiakasprosessien toiminnan ohjaukseksi ja ndiden prosessien automatisoinniksi.
Varsinainen  prosessien  kehittaminen tapahtuu  kuitenkin  analyyttisen
asiakkuudenhallinnan puolella, tama tekee rajasta analyyttisen ja operatiivisen

asiakkuudenhallinnan valilla hailyvan (kuvio 4).

Erilaiset maarittelyt asiakkuudenhallinnasta eivat varsinaisesti sulje toisiaan pois.
Hellman, Peuhkurinen ja Raulas (2005) luovat maaritelmassaan ylakasitteen
asiakkuudenhallinnalle, eli asiakasjohtamisen. Dyché (2001) ja Oksanen (2010)
purkavat asiakkuudenhallinnan operatiiviseen eli toiminnalliseen ja analyyttiseen
eli johtamista tukeviin toimintoihin. Tassa tydssa jaottelu on Dychén (2001) ja
Oksasen (2010) maarittelyn mukainen, lopputuloksena on  kuitenkin

asiakaslahtoisyys seka johtamisessa etta muussakin toiminnassa.

2.2.1 Partneriverkosto

Verkostomainen toimintatapa on saanut alkunsa yritysten keskityttya
ydinosaamiseensa ja ulkoistamalla tukitoimintoja seka tuotantoaan alihankkijoille
(Apilo  ym. 2008, 10). Palvelut ja tuotteet valmistetaan yhteistyOssa
partneriverkoston kanssa (Laamanen & Tinnila 2009, 32). Tutkimukseen ja
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tuotekehitykseen liittyva partneruus mm. korkeakoulujen, tutkimuslaitosten ja
yliopistojen kanssa on lisdantynyt (Apilo ym. 2008, 10). Verkoston kautta
tarvittavat resurssit saadaan hankittua joustavasti. Yhteen yritykseen harvoin
keraantyy paras tietamys ja kustannustehokkain toimintatapa (Apilo ym. 2008).
Asiakassuhdeverkoston  lisaksi yrityksella tulee olla toimivat suhteet
tavarantoimittajiin, alihankkijoihin, tuleviin tyontekija resursseihin, kilpailijoihin ja

muihin alueellisiin vaikuttajiin (Lahtinen & Isoviita 2001, 11).

Partneriverkostolla tavoitellaan yleensa matalampia kustannuksia, alhaisempia
hintoja tai korkeampaa asiakasarvoa (Dyché 2001, 116). Verkostoituminen mah-
dollistaa kaikkien osapuolien kehittymisen ja luo mahdollisuuksia liiketoimintaan
(Artto ym. 2008, 395). Partnerit tyoskentelevat yhteisen, kaikkia osapuolia
hyodyttavan paamaaran eteen. Verkoston viestinnan tulee olla avointa ja sita pitaa
tapahtua monella tasolla (Apilo ym. 2008, 13). Tehokas toiminta vaatii hyvaa
informaatiojarjestelmaa, koordinointia ja liiketoiminnan ohjausta (Mdller, Rajala &
Svahn 2004, 46-47). Toimiva tietoverkko mahdollistaa myds sen, ettei
partneriverkoston jasenten ole tarpeellista olla fyysisesti lahekkain. Luottamus ja
sitoutuminen yhteiseen paamaaraan on verkostomaisessa toiminnassa erittain
tarkeaa (Gronroos 2009, 58).

Verkoston yleisimmat haasteet muodostuvat tiedon kulun lisaksi asiakkuuksien
jakamisesta, ansaintalogiikasta ja toimintojen koordinoinnista, mitka lisaavat
helposti kustannuksia (Laamanen & Tinnila 2009, 33). Yhteiset pelisdannot ovat
verkostossa tarpeen. Esimerkiksi kehitystyd jo yhdessa yrityksessa on haastavaa
ja yritysten maaran lisaantyessa haasteetkin moninkertaistuvat. Muutostenhallinta

verkostossa vaatii hyvat tyokalut ja yhteiset toimintatavat. (Apilo ym. 2008, 13.)

Tuotekehityksen partneriverkostoa voi luokitella mm. laajuuden, partnerin ja sen
mukaan, onko kyseessa tutkimus- vai kehitysprojekti. Tuotekehityksen yhteistyo-
muotoja on suunnittelun ulkoistamisen tai moduulisuunnittelun lisdksi mm. kompe-
tenssialihankinta, virtuaalinen yritys, strategisten yhteisodjen verkosto, yhteisyritys-
muodot ja allianssit. Tuotekehitysverkostoja luokitellaan myds sen mukaan onko
kyseessa yhteisyritys, tutkimuskonsortio tai palvelun toimittaminen. Tuotekehi-
tysyhteistyon laajuus vaihtelee strategisista alliansseista yhteen projektiin. Inno-

vaatiopartneruus on yleensa strategisen tason yhteistyota. Tuotekehityksessa on
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tarkeaa, etta verkostot asiakkaisiin eli tiedon lahteisiin ja teknologioiden kehittajiin,
eli toimittajiin, on kunnossa. Tieto ja taito pitad saada vaihtumaan, kehittymaan ja

siirtymaan koko verkoston lapi. (Apilo ym. 2008, 15, 35.)

Luottamuksen rakentaminen on pitkajanteista toimintaa, se syntyy vain yhteisten
projektien kautta (Apilo ym. 2008, 14). Kumppanien osaaminen, voimavarat ja
nykyiset sidokset ovat keskeisia kriteereitd partnerien valinnassa (Moller ym. 2004,
62—65). Kuviossa 12 esitetddn tuotekehityksen erilaisia kumppanuusmuotoja.
Esimerkiksi korkeakoulujen on mahdollista osallistua yritysten
tuotekehitysprojekteihin monella eri tavalla. Yhteistyon laajuus riippuu siita miten

projektiin osallistutaan.

A. On vahaisin sitoutumisen malli, jossa tietoja ja osaamista annetaan
pyydettaessa, esim. materiaalitestaus.

B. Enemman sitoutumista tarvitaan kun toimitaan mukana osaprojektissa
esim. robotin tarttujan suunnittelu.

C. Projektiryhmaan kuuluminen ja osallistuminen osaprojektin toteutukseen
sitoututtaa yhteiseen paamaaraan. Sopimukset, vastuukysymykset ja muut
yhteiset pelisaannot ovat tarkeita.

D. Suuri vastuu ja luja sitoutuminen tarvitaan kun toteutetaan osaprojekti, joka
toimii oman ohjausryhman alaisena.

E. Sitoutuminen on vahvinta ja yhteistydkuvio laajin kun ollaan mukana koko
projektin ohjausryhmassa ja toteutuksen liséksi ollaan myds paattamassa ja

arvioimassa koko projektin toimintaa. (Apilo ym. 2008, 17)

d -

Ohjausryhmd | E
Projektiryhmi ==

... Tuoteprojekti _______

projekti

Osaprojekti
Osaprojekti

...................................................

Kuvio 12. Tuoteprojektien osallistumismuotoja (Apilo ym. 2008, 17)
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2.2.2 Tuotteistaminen

Asiantuntijaorganisaatioissa osa palveluista on luovuutta vaativia, mutta kertaluon-
teisia, ja osa palveluista on tuotteistettu (Pesonen 2007, 29). Perinteinen tuoteke-
hitys on ollut Iahinna fyysisten tuotteiden kehittamista, mutta nykyaan myoés palve-
luiden tuotekehitystoiminta on tarkeassa asemassa. Muutoksesta huolimatta perin-
teinen tuotekehitys toimii yleensa omana yksikkonaan, mutta palvelujen kehitys
tapahtuu osana toiminnan suunnittelua. Tehokkaalla tuotekehitysprosessilla on
mahdollista tuottaa markkinoille nopeasti ja pienin kustannuksin eri asiakasryhmia
tyydyttavia palveluja. (Laamanen & Tinnila 2009, 21.) Asiakkaiden ja toimintaym-
paristdon tunteminen helpottaa palvelujen suunnittelua ja tukee paatoksia siita, mita
palveluja organisaatio jatkossa tarjoaa. Hyva asiakastieto on erityisen tarkeaa uu-
den palvelun kehityksessa. Mita paremmin asiakkaan liiketoiminta tunnetaan, sen
tarkemmin voidaan palvelu todentaa asiakkaalle tuottavaksi, eika vain toiminnalli-
seksi hyoddyksi. (Arantola & Simonen 2009, 6.)

Palvelun tuotteistamisessa on kyse palvelumuotoilusta. Tuotteistetun palvelun tu-
lee hyodyntaa seka asiakasta etta organisaatiota. On pystyttava todentamaan pal-
velun laajuus, esittamaan asiakkaalle sen toiminnallinen hyoty osoittamalla, miten
se edistaa asiakkaan liiketoimintaa esim. prosessin tehostamisen tai lisamyynnin
muodossa (Arantola & Simonen 2009, 6). Asiantuntijapalvelun tuotteistamisessa
on maariteltava myods, miten palvelun hydtya mitataan, mista hinta muodostuu ja
miten siita laskutetaan. Asiantuntijapalvelun sudenkuoppia on toimia tiedon ja
osaamisen nakodkulmasta ja unohtaa arvon tuotto asiakkaalle. (Pitkanen 2010, 39—
42.) Tuotteistetun palvelun on oltava houkutteleva. Asiakas osallistuu palvelun ar-
von muodostukseen, joten myos liitoskohta palvelun ja asiakkaan oman toiminnan
valillda on tunnistettava (Arantola & Simonen, 2009, 33). Toimintamalleja ja palvelu-
ja maariteltaessa on huolehdittava siita, ettei asiakaslahtoisyys tai joustavuus karsi
(Pitkanen 2010, 39—42). Paras keino tuottavuuden lisdamiseksi on toimintamallien
kehittaminen. On Idydettava toimintatapa, joka tuottaa pienemmilla kustannuksilla
asiakkaalle enemman arvoa. Naiden toimintatapamallien luomiseen tulee saada
koko tydyhteisd6 mukaan. Sitoutuminen, innostus ja asiakaslahtéinen toimintakult-
tuuri saadaan aikaan valjastamalla kaikki mukaan toimintamallien luomiseen. (Pit-
kanen 2010, 11-13.)
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2.2.3 Viestinta

Lahtinen ja Isoviita (2001, 172-173) maarittelevat viestinnan olevan sanoman,
tietojen, ajatusten ja tunteiden valittamista. He kuvaavat viestintaa prosessina
(kuvio 13). Saanndllinen yhteydenpito asiakkaaseen on tarkeaa ja vaikuttaa myon-
teisesti asiakassuhteeseen. Viestinnan puuttuminen on myos viesti, varoittaa
Gronroos (2009, 362). Hellmanin, Peuhkurisen ja Raulaksen (2005, 24-25) mu-
kaan oikea-aikainen, saanndllinen, riittava, tavoitteellinen, oikein raataloity ja mitat-
tavissa oleva yhteydenpito on asiakkuudenhallinnan tarkeimpia toimia. Lahtinen ja
Isoviita (2001, 172-173) muistuttavat, etta on tarkeaa tietdd mita viestinnalla
halutaan saavuttaa, sen myodta myos keinot tarkentuvat. Viestin lahettajan tulee
pystya viestimaan ymmarrettavasti, selkeasti, ytimekkaasti ja riittavan
huomiotaherattavasti, jotta viesti eroaa muusta informaatiosta ja saavuttaa
vastaanottajan, Lahtinen ja Isoviita toteavat. Viestintdkanavat (kuvio 4; sahkoposti,
puhelin, jne.) valitaan kohderyhmasta ja tavoitteesta riippuen. On tarkeaa saada
myOs asiakas osallistumaan vuorovaikutukseen (Hellman ym. 2005, 24-25).
Viestinta onnistuu parhaiten kayttamalla useampia viestintakanavia rinnakkain.
Hairidita viestintdan aiheuttavat kaikki siihen osallistuvat elementit ja lisaksi
toimintaymparistd kuten kilpailijat. Haasteita viestintaan aiheuttaa myos tietoyh-
teiskunnassa liikkuva valtava tietomaara; uutiskynnys ei ylity helposti ja kohde-
ryhman tavoittaminen hankaloituu. Viestintakanavan valinta ja heikosti muotoiltu
sanoma nousevat suurimmiksi hairiotekijoiksi. Viestintaprosessin lopuksi verrataan
saavutettua vaikutusta toivottuun vaikutukseen palautteen avulla. (Lahtinen &
Isoviita 2001, 172-173.)

pLr oty Viestija Viesti
vaikutus

A

Viestinta-
kanava

Hairiotekijat

PALAUTE

Y

Saavutettu Viestin
vaikutus vastaanottaja

Kuvio 13. Viestinnan yleismalli (Lahtinen & Isoviita 2001, 172)
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Organisaatiokulttuuri maarittelee organisaatiossa kaytettavat viestintatavat; onko
viestintd henkilokohtaista vai persoonatonta. Huuhkan (2010, 162) mukaan orga-
nisaatiokulttuuriin - vaikuttavat mm. toimintatavat ja niihin liittyvat oletukset.
Organisaatiokulttuuri on hankala maaritella, kuitenkin se on ensimmainen, jonka
kohtaa astellessa sinne sisaan. Organisaatiokulttuuri kasittaa yhteiset
kokemukset, historian, kasitykset ja normit seka myos pukeutumisen ja
keskustelutyylin. (Kotler & Keller 2009, 87.) Asiakaslahtdinen organisaatiokulttuuri
on perusedellytys asiakkuudenhallin-nassa. Myos toiminnan muodollisuus ja epa-
muodollisuus seka asiakkaiden etta tyontekijoiden toimissa pohjaavat Tenchin ja
Yeomansin (2006, 2009, 242) mukaan organisaatiokulttuuriin. Lahtinen ja Isoviita

(2001, 174) nimeavat yritysviestinnan muodoiksi:

1. Markkinointiviestinnan, johon kuuluu mainonta, sponsorointi, PR,
henkilokohtainen myyntityo ja asiakaspalvelu.

2. Organisaatioviestinnan, johon kuuluu ymparisto-, sijoittaja-, rekrytointi- ja
sisainen viestinta seka PR.

3. Johdon viestinnan, johon kuuluu vision ja johtajuuden luominen,

muutosjohtaminen, tyontekijoiden motivointi ja PR.

Kokonaisvaltainen markkinointiviestinta yhdistdd perinteisen markkinoinnin,
suoramarkkinoinnin, suhdetoiminnan ja kaikki muut markkinointiviestintakanavat.
Kokonaisvaltainen markkinointiviestinta kasittaa edellisten lisaksi myos palvelujen
kulutuksen, asiakaspalvelun ja kaiken asiakastapaamisiin liittyvan viestinnan.
Kokonaisvaltainen markkinointiviestinta on pitkajanteista toimintaa. (Grénroos
2009, 359.)

2.3 Analyyttinen asiakkuudenhallinta

Oksanen (2010, 305) maarittelee analyyttisen asiakkuudenhallinnan keratyn
tiedon analysoinniksi, jonka tavoite on parantaa seka asiakkaan etta organisaation
arvoa. Dyché (2001,14) toteaa analyyttisen asiakkuudenhallinnan tarvitsevan
tuekseen teknologiaa, jonka avulla kerataan ja kasitellaan asiakastietoa. Han
painottaa, ettda analyyttinen asiakkuudenhallinta on kokonaisuutena laajempi kuin

liiketoimintatiedon hallinta, vaikka ne usein sekoitetaankin keskenaan. Oksanen
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(2010, 24) toteaakin, ettei alalla ole taytta yksimielisyytta lajittelusta analyyttisen,

strategisen ja operatiivisen asiakkuudenhallinnan valilla.

Informaatiojarjestelmien lisaantynyt kaytté on mahdollistanut tarkan asiakastiedon
keraamisen, jakamisen ja hyodyntamisen. Tehokas asiakkuudenhallintajarjestelma
ennakoi tarpeita ja tuottaa asiakaskohtaista dataa kuten palvelut, viestit, lisaarvo ja
ongelmien ennakointi. Haasteen CRM-jarjestelmien kaytossa aiheuttaa tietojen

hyédyntaminen, ei niinkdan sen keraaminen. (Laamanen & Tinnila 2009,19-20.)

2.3.1 Asiakastiedon hallinta

Suurin ongelma ei ole puutteellinen asiakastieto, vaan tiedon valtava maara, jota
ei pystyta optimaalisesti hyédyntamaan (Arantola & Simonen 2009, 5).
Organisaatioihin kertyy asiakastietoa mm. asiakaspalautteen, laskutuksen,
myynnin, erilaisten rekistereiden, asiakasjarjestelmien ja vastuuhenkildiden kautta.
Lisaksi tietoa kertyy asiakasrajapinnassa toimivan henkiloston kautta. Asiakastieto
on sirpaleista, eikd se siirry rajapintojen yli esimerkiksi myynnista tuotekehityk-
seen. Tiedon hydodyntaminen on haastavaa ja prosessi, jolla asiakastieto siirretaan
esim. tuotekehityksen tai johdon kayttéén, puuttuu. Ongelma on ratkaistavissa in-
tegroidun tietokannan (kuvio 4) eli tietovaraston avulla, jonne kootaan eri jarjes-

telmien kautta kertyneet tiedon muruset. (Dyché 2001, 125.)

Arantola ja Simonen (2009, 21) maarittelevat tiedon asiakastiedoksi, joka on
jarjestelmista syntynytta “raakatietoa”, ja asiakasymmarrykseksi, joka jalostuu
asiakastietoa analysoimalla. Hellman, Peuhkurinen ja Raulas (2005, 17-18)
puolestaan maarittelevat asiakastiedon neljaan eri tasoon (kuvio 14), joista
ensimmaisen eli perusdatan muodostaa nakyva tieto. Toiselle tasolle el
informaatiotasolle paastdan yhdistelemalla perustietoja. Tietamys muodostuu
kokemuksista esim. kampanjoiden tai messujen tulosten pohjalta. Ennustemallit
on neljas tiedon taso, joka syntyy yhdistelemalla ja hyddyntamalla muita tasoja ja
ulkopuolista tietoa kuten tilastokeskusdataa (Hellman ym. 2005, 17-18). Dyché
(2001, 14—15) nimeaa koko prosessin, missa sirpaleinen raakatieto kerataan seka
muunnetaan analysoinnin ja yhdistelyn kautta kokonaiskuvaksi, liiketoimintatiedon

hallinnaksi. Liiketoimintatiedon hallinta eli business intelligence palvelee myyntia,



35
tuotekehitysta ja markkinointia, seka toimii johdon tukena strategisissa valinnoissa
ja paatoksissa (Arantola & Simonen 2009, 26). Jotta asiakastietoa on mahdollista
hallita, tarvitaan selkea strategia siita, millainen tieto on tarpeellista esim. palvelu-

toiminnan kehittdmisen nakdkulmasta (Arantola & Simonen 2009, 21-22).

4. Ennustemallit

P ~ | ®Syntyykun
yhdistelldan eri
tietotasoja ja
ulkopuolista dataa.

3. Tietdamys

( Y | eKokemuksen myota
syntyvaa tietoa.
Analyysit ja luokittelut
esim. kampanjoiden
kautta saatu tieto.

2. Informaatio
e Perustietoja

e ~ yhdistelemalla saatu
1.Perusdata tieto kuten
e Yhteystiedot asiakkuushistoria,
e Ostot ostokayttaytyminen,
e HenkilGtiedot segmentointi
e Potentiaali
e Kampanjat
o Kontaktit
e Palautetiedot
o Tekstitieto (muu tieto)
e Tietojen yllapitotiedot

A ) 4 /' \Q AN J

Kuvio 14. Tiedon portaat (Hellman ym. 2005, 18)

Asiakastiedon hallintaan on kehitetty asiakkuudenhallinta- eli CRM-jarjestelmia.
Tiedon hallinnan lisaksi jarjestelmaan tallentuu osa hiljaisesta tiedosta.
Palvelutoiminnassa hiljainen tieto usein henkildityy asiantuntijan ja asiakkaan
valisessd yhteistyossa, joten kaikkea hiljaista tietoa on mahdotonta muuttaa
nakyvaksi tiedoksi. Helposti 10ytyva tieto, kuten yhteystiedot, tapaamishistoria ja
sopimukset, ovat nakyvaa tietoa. Kauan talossa toimineet tyontekijat muistavat
asiakkaan taustat, mutta uusille yhteistyohistoria jaa tuntemattomaksi.
YhteistyOhistoria voi olla pitkda ja monimutkainen, joten asiakkuudenhallinta-
jarjestelmaa kehitettaessa on tarkeaa miettia tiedon ulos saantia enemman kuin
sen syottamista jarjestelmaan. Nakyvan tiedon etuja on sen helppo mitattavuus ja
vertailtavuus, sita on mahdollista kayttaa johtamisen valineena esim. hakemalla

tietyn aikajakson tapaamiset tai myynnit. (Oksanen 2010, 150-152.)
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2.3.2 Prosessit ja mittarit

Palveluprosessit eroavat perinteisesta tuotantoprosessista siina, ettd asiakas
osallistuu vahvasti prosessin toteutukseen. Palveluprosessiin liittyy erilaisia re-
sursseja, kuten ihmisia tai jarjestelmia, jotka toimivat vuorovaikutuksessa asiak-
kaaseen. On tarkeaa tunnistaa asiakkaan prosessi eli se, miten asiakas
prosessissa toimii. Suurin osa palvelun tuotantoprosessista tapahtuu nakymatto-
missa ja asiakas kiinnittaa huomiota vain nakyvaan osaan. Asiantuntijapalveluiden
prosessit on yleensa raataloity asiakastarpeiden mukaisesti, eika niita ole
tarkoituksenmukaista kuvata lilan yksityiskohtaisesti. Palveluprosessi on
yleiskuvaus keskeisista tehtavista ja tekijoista, joiden avulla prosessi onnistuu,
kuten aikataulutus, vaihtoehtoisten menetelmien tunnistus, analyysit ja raportit.
(Groénroos 2009, 79-80; Laamanen & Tinnila 2009, 23.)

Prosessilla tulee olla tehtava ja tarkoitus, muuten sen kehittdminen on hankalaa,
kirjoittaa Pitkanen (2010, 35). Laamanen ja Tinnila (2009, 14) kirjoittavat prosessin
parantamisen olevan toimintatavan muuttamista prosessin sisalla parannuksen
saavuttamiseksi. Prosessin parantaminen voi olla esim. osaamisen, informaation
hakemisen, tietojarjestelman tai tydmenetelmien parantamista (Laamanen & Tinni-
& 2009, 14). Asiakkaiden kanssa tapahtuva yhteiset tuotekehitysprojektit vaativat
prosesseilta avoimuutta. Hyvin maaritellyt prosessit, joissa on avoimet rajapinnat,
mahdollistavat prosessien yhteensovittamista asiakasyritysten kanssa (Apilo ym.
2008, 14). Pesosen (2007, 30) mukaan tarkein prosessi asiantuntijaorganisaatios-
sa on motivaatioprosessi. Tydntekijan motivaatioon vaikuttavat mm. tiedon kulku,

tavoitteet, palkitseminen ja hyvat tyovalineet.

Pelkat kuvaukset, ohjeet ja maaraykset eivat riita muuttamaan toimintaa. Proses-
sin kulmakivet ovat toimintamalli, valineet, osaaminen ja sisalto. Kilpailukyvyn
ratkaisee toimintamalli jonka avulla erotutaan Kilpailijoista. Onnistunut
prosessikuvaus keskittyy olennaiseen ja huomioi kokonaisuuden. Hyva prosessi
saa kaiken nayttamaan helpolta, antaa kokonaiskuvan nyky- tai tavoitetilasta ja
auttaa kehittymaan. Keskeistd on ymmartaa prosessin tarkoitus ja se, mita silla
halutaan saada aikaan. Tarkoitus antaa prosessille elaman, maarittelee

suuntaviivat  toiminnan  kehittdmiseen ja luo  mahdollisuuden  uusiin
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toimintatapoihin. Prosessikuvauksen avulla voi kyseenalaistaa tai karsia nykyisia

toimintoja ja se tukee arkirutiinien ratkaisujen tekoa. (Pitkanen 2010, 75-83.)

Palveluprosessi muodostuu toiminnoista ja resursseista, jotka toimivat asiakasvuo-
rovaikutuksessa ja nostavat asiakasarvoa, maarittelee Gronroos (2009, 83). Artto,
Martinsuo ja Kujala (2008, 60) kirjoittavat palvelustrategian maarittelevan palvelu-
prosessien merkityksen; ovatko ne itsenaista liiketoimintaa vai tukipalveluja, mita
palveluja tarjotaan ja millaisina kokonaisuuksina, mitka ovat palveluiden kohde-
ryhmat ja mita tavoitellaan. Heidan mukaansa yleisimmista tukipalveluista pitaa ol-
la selked ohjeistus ja ne pitdd kuvata, ettd toiminta on tehokasta ja tuloksellista.
Yleisia ongelmia projektitoiminnassa on epaselva vastuukysymys ja se, etta ilmai-
nen palvelu jatkuu pitkalle viela projektin paatyttya (Artto ym. 2008, 350, 359).
Uusia ratkaisuja prosessiin mietitaan tuottavuuden, terveyden, mukavuuden ja

ympariston nakokulmasta (Pitkanen 2010, 88-89).

Mittarit ovat tietolahteitd joiden avulla kehitetddn organisaation toimintaa. Ne
kertovat, miten asiat ovat, eivat sita, mita pitaa tehda. Kehittamisen tulee olla
fokusoitua ja keskittyd kokonaiskuvaan, ymmarrykseen seka ideoihin. (Pitkanen
2010, 90-95.) Kun tavoitteet on asetettu, etsitdan toteutuskeinot. Vaikka asiakas-
tyytyvaisyys ei takaa jatkuvaa asiakkuutta, on numeerinen mittaaminen tarpeellis-
ta, jotta mahdolliset notkahdukset asiakastyytyvaisyydessa huomataan ja niihin
voidaan reagoida ajoissa (Arantola & Simonen 2009, 22). Kvist, Arhomaa ja Jarve-
lin (1995, 87-90) kertovat etta asiakastyytyvaisyyttda on mahdollista mitata poimi-
malla asiakkaiden vaatimuksista, odotuksista ja tarpeista johdettuja mittareita.
Heidan mukaansa on tarpeellista tunnistaa, minka prosessien kautta asiakkaan
kasitys organisaation kokonaislaadusta muodostuu, ja laatia asiakastyytyvaisyys-
kyselyt prosessikohtaisesti. Menetelmalla selvitetaan erot prosessien tarkeydessa
tai toimivuudessa ja kehitettavaksi valitaan prosessi, joka on asiakkaalle tarkein tai

johon ollaan tyytymattomimpia (Kvist ym. 1995, 87-90).

Pesonen (2007, 13—-14) kirjoittaa hitaista ja nopeista mittareista. Nopeita mittarit on
prosessimittareita, koska niilla ohjataan prosessia. Ellei nopea mittari ole arvoltaan
oikeassa kohdassa, prosessia taytyy saataa tavoitteen saavuttamiseksi. Nopeat
mittarit ennustavat lopputulosta. Esimerkkina annetaan markkinatutkimusprosessi,

jossa nopea mittari on saatujen haastattelujen maara. Yksi nopea mittari on myos
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henkiloston tyytyvaisyys. Kaikkien mittareiden tieto ei tallennu, niita vain
seurataan. Hitaat mittarit, kuten asiakastyytyvaisyyskysely, kertovat onnistuttiinko
tavoitteessa. Palvelupuolella nopeat mittarit on tarkeita. Mikali palaute saadaan
vasta hitaan mittarin kautta, on mahdollista vahinkoa hankala korjata. (Pesonen
2007, 13-14.)

Mittarit ~ voivat olla  suorituskykymittareita tai ohjaus-, seuranta- ja
analysointimittareita. Suorituskykymittari on ulkoinen mittari, joka ei ole
riippuvainen toimintamallista, vaan tarkkailee prosessia tuoton nakokulmasta.
Ulkoisen mittarin avulla on mahdollista tarkkailla, onko kehitetty prosessi
muuttunut parempaan suuntaan verrattuna vanhaan. Ohjaus-, seuranta- ja
analysointimittarit mittaavat prosessia ja muuttuvat, kun halutaan uutta tietoa tai
prosessi muuttuu. Mittarien avulla tutkitaan prosessia sisaisesti hakemalla tietoa ja

ymmarrysta itse prosessista. (Pitkdnen 2010, 86—-95.)

2.3.3 Hiljainen tieto

Hiljainen tieto syntyy kokemuksen kautta. Henkilokohtaisesti kertynytta tietotaitoa
on hankala monistaa, tallentaa tai jakaa eteenpain. Myyja ei ole ainoa joka on
vuorovaikutustilanteessa asiakkaaseen, vaan kohtaamisia asiakkaan kanssa
tapahtuu usealla eri tasolla. Projektitoiminnassa vuorovaikutusta on
projektipaallikon lisaksi mm. markkinoinnin ja toteuttajatiimin kautta. Hiljainen tieto
ei tallennu organisaation tietokantaan, jos tallennusjarjestelma puuttuu tai sen
kayttd on hankalaa. Asiantuntijoiden haluttomuus jakaa omaa tietoaan saattaa
myos osaltaan vaikuttaa tietokatkokseen, mutta tarkeimpana syyna on puuttellinen
sisainen viestinta. Asiakasrajapinnassa toimivat eivat aina valttamatta tiedosta
sita, mika tieto olisi tarkeaa jakaa eteenpain, koska tieto on heille arkista ja
paivanselvaa. Palveluliiketoimintaa kehitettaessa on tarkeaa saada myos hiljainen
tieto kayttdon ja paasta kiinni asiakasta juuri tallda hetkelld puhuttaviin asioihin.
(Arantola & Simonen 2009, 26-27.) Tydyhteison oppimista edesauttaa hiljaisen

tiedon ja kirjatun tiedon vuorovaikutus. (Pitkanen 2010, 26).

Asiakkuudenhallintajarjestelmien tavoitteena on Oksasen (2010, 150-152) mu-

kaan muuttaa osa hiljaista tietoa nakyvaksi asiakastiedoksi. Kauan talossa toimi-
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neet tyontekijat muistavat asiakkaan taustat, mutta uusille yhteistyohistoria jaa tun-
temattomaksi. Asiakkaan toimenkuvaan ei kuulu kouluttaa vaihtuvia
yhteyshenkiloita yhteistyon taustoista. Yhteistyohistoria asiakkaan kanssa voi olla
pitka ja monisaikeinen, joten asiakkuudenhallintajarjestelman kehittamisessa on
syyta miettia tiedon ulos saantia enemman kuin sen syottamista jarjestelmaan.
Sirpalemaisen numerotiedon lisaksi asiakkaasta voisi kirjoittaa tarinaa
wikityyppisesti ja saada siten hiljaista tietoa tallennettua. Nakyvaa tietoa on
helposti 16ytyva tieto kuten yhteystiedot, tapaamishistoria ja sopimukset. (Oksanen
2010, 150-152.) Nakyvan tieto on helposti mitattavissa ja vertailtavissa ja sitd on
mahdollista kayttda johtamisen valineena mm. hakemalla tietyn aikajakson
tapaamiset tai myynnit. Palvelutoiminnassa hiljainen tieto usein henkildityy
asiantuntijan ja asiakkaan valisessa yhteisty0ssa, joten kaikkea hiljaista tietoa on
mahdotonta muuttaa nakyvaksi tiedoksi. Asiakkuudenhallintajarjestelman myota

olisi mahdollista kerata hiljaista tietoa ainakin osittain talteen.

2.3.4 Asiakaspalaute ja reklamaatiot

Arantola ja Simonen (2009, 27) pitavat tarkeana, ettd asiakaspalautteen kanavat
ja prosessit maaritelldan ja kerrotaan myos asiakkaalle. Palautetta tulee aina, joko
ruusujen tai risujen muodossa. Palautteen tullessa yksittaisille henkilGille se ei siir-
ry organisaation kayttdoon ja kokonaiskuvaa ei saada. Arantolan ja Simosen (2009,
27) mukaan olisi tarkeaa, ettd myds asiakaspalautteen maaralle asetetaan tavoit-
teita. Reklamaatioiden maaraa pyritaan luonnollisesti pienentamaan, mutta palaut-

teen maaraa kokonaisuutena kasvattamaan.

Pesonen (2007, 42—47) kirjoittaa, etta asiakastyytyvaisyytta tulisi mitata useilla eri
tavoilla. Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen on yksinkertaista, siita tehtavat joh-
topaatokset ja mahdollinen kehittaminen on haastavampi osa asiakaspalautetta.

Tapoja asiakaspalautteen hankinnassa ovat mm.:

1. Spontaania palautetta tulee jatkuvasti ja sita saavat kaikki asiakkaiden
kanssa tekemisissa olevat henkilot asiantuntijoista autonkuljettajiin. Pa-
laute voi verbaalisen lisaksi olla mm. eleita ja tekoja. Palautteen saajan

tulisi kerata tieto ylos esim. tietojarjestelmaan.
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2. Kysytty palaute saadaan joko kirjallisen lomakkeen muodossa tai haastat-
teluilla. Lomakekyselyja tulee paljon, eika niiden vastausprosentti yleensa
ole korkea. Haastattelulla varmistetaan, etta vastaaja edustaa juuri sita
joukkoa, jonka vastaus on tarkea ja kysymysten tarkentaminen ja syven-
taminen on mahdollista.

3. Oman tyon arviointi vaatii rehellisyytta palvelun tuottajalta. Tapahtuman
jalkeen voi miettia, vaikuttiko asiakas tyytyvaiselta, mita voisi parantaa tai
tehda toisin. Vastausten kirjaaminen ylos saa tapahtumat pysymaan
muistissa.

4. Tunnuslukujen avulla asiakastyytyvaisyytta mitataan kahdella tavalla:

— Tunnusluvuilla, jotka tuovat asiakastyytyvaisyytta, kuten aikataulut, lu-
vattujen asioiden pitavyys tms. muutettuna numeerisiksi tiedoiksi.
— Tunnusluvuilla, jotka ovat seurausta tyytyvaisista asiakkaista kuten

uudelleen ostot, huoltotiheys, myynti. (Pesonen 2007, 42—47.)

Reklamaatioiden kasittely taytyy suunnitella ja toteuttaa asiakaslahtoisesti, koska
reklamaatioiden kasittelytapa vaikuttaa merkittavasti siihen, millainen kuva
organisaation palveluista asiakkaalle muodostuu (Gronroos 2009, 159). Hyvin hoi-
dettu reklamaatio tuottaa paljon asiakastietoja runsaan vuorovaikutuksen myoéta
(Arantola & Simonen, 2009, 27). Reklamaatioista tulisi tiedottaa kaikille asiakkaan
kanssa vuorovaikutuksessa oleville henkildille (Oksanen 2010, 6).
Epaonnistumisesta huolimatta asiakas tulisi saada tyytyvaiseksi ja sailyttaa
asiakassuhde, eika pyrkia lyhyen aikavalin saastoihin (Gronroos 2009, 159). Op-
pimistilanne on mahdollinen molemmin puolin, koska asiakas on yleensa hyvin si-

toutunut ratkaisemaan asian (Arantola & Simonen 2009, 27).

2.4 Asiakkuudenhallinnan kokonaisuus

Liiketoiminnan perusajatus on arvon tuotto asiakkaalle ja strategia on toimeenpa-
nomenetelma, jolla organisaatiota johdetaan kohti paamaaraa. Nain peilattuna
asiakkuudenhallinta on koko organisaation lapi leikkaava toiminto, jota on kuvattu
kuviossa 15. Asiakkuudenhallinnan kokonaisuus maarittyy organisaation strategi-

an pohjalta. Organisaation johto jalkauttaa strategiaa organisaation henkildkunnal-
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le. Organisaatiokulttuuri vaikuttaa siihen, kuinka asiakaslahtoista toiminta on. Valit-
tu strategia ja organisaation toimintatavat maarittelevat osaltaan millaiset tyokalut
on kaytossa. Nama tekijat joko mahdollistavat tai estavat tehokkaan ja toimivan

asiakkuudenhallinnan.

Strategia maarittelee organisaation ensisijaiset asiakkaat ja vaikuttaa siihen, miten
toiminnasta viestitdan. Ammattikorkeakoulussa asiakkaita ovat luontevasti opiske-
lijat, mutta myds alueen elinkeinoelama. On huomioitava asiakasryhmien erilaiset
tarpeet, tunnettava toimintaymparistd ja tahdattava asiakkaan kokonaisvaltaisen
arvokokemuksen parantamiseen. Strategia myoOs linjaa organisaation tuottamat
palvelut. Tuotepaletti muotoutuu asiakkailta nousseiden tarpeiden pohjalta. Vies-
tinta- ja markkinointi seka niihin liittyvat toimintatavat on strategian operatiivista
toimeenpanoa asiakkuudenhallinnan nakdkulmasta. Strategisesta nakdkulmasta

tavoitteena on olla tunnettu ja luotettava asiantuntijaorganisaatio.

Johto analysoi asiakastietoa ja kayttaa sita paatoksenteon tukena. Johdon tietojen
ja nakemyksen mukaan organisaation strategiaa, alastrategioita ja
toimintasuunnitelmia tarkennetaan tarpeen mukaan. Johto jalkauttaa strategian
operatiiviseen toimintaan, ohjeistaa ja huolehtii ettd tyontekijoiden kaytdssa on
tarvittavat tyokalut. Johto maarittelee yhteiset tavoitteet ja prioriteetit. Tavoitteena

on oppiva organisaatio, joka pystyy vastaamaan asiakastarpeisiin.

Organisaatiossa on useita eri ohjelmistoja ja jarjestelmia, joilla hallitaan toimintaa.
Niiden kaikkien kautta keraantyy asiakastietoa. Tarkea kanava asiakastiedon han-
kintaan on asiakaspalaute. Tydkalut tukevat viestinnan ja kontaktien hallintaa, ku-
ten markkinointiakin. Toimiva ulkoinen tiedonkulku on edellytys toiminnalle. Tieto-
kannan tai asiakkuudenhallintajarjestelman hyvaksikayttd mahdollistaa monipuoli-

sen viestinnan hallinnan. Tyokalujen avulla tavoitellaan asiakastiedonhallintaa.

Asiakaslahtoisyys kaikessa toiminnassa on asiakkuudenhallinnan edellytys.
Henkiloston tehtava on toteuttaa strategiaa operatiivisessa toiminnassa.
Asiakasrajapinnassa toimivien tyontekijoiden tehtdva on osaltaan kerata
luotettavaa tietoa johdon ja operatiivisen toiminnan kayttédén. Operatiivista
toimintaa helpottaa tydkalut ja ohjelmat, joihin keratdan eritasoista asiakastietoa.

Tiedon optimaalinen hyddyntaminen vaatii toimivaa sisadista tiedonkulkua.
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Asiakkuudenhallinta palveluorganisaation operatiivisessa toiminnassa kietoutuu
tiiviisti yhteen arkipaivan toiminnan kanssa. Henkiloston tavoitteena on toimiva

tydyhteis6, mahdollisuus kehittya tydssaan ja hyva tyodilmapiiri.

Keskeiseksi elementiksi on nostettu asiakastieto. Se luo pohjan seka operatiivisel-
le ettd analyyttiselle asiakkuudenhallinnalle. Tietoa virtaa monia eri kanavia pitkin
asiakkailta organisaatioon. Tietoa on monenlaista ja monentasoista; esim. asia-
kashistoria, jarjestelmien kautta saatu tieto ja hiljainen tieto. Hajanainen sirpaletie-
to jalostuu asiakastiedoksi analyyttisen asiakkuudenhallinnan kautta. Asiakastietoa
hyddynnetdan sekd analyyttisessa ettd operatiivisessa toiminnassa. On tarkeaa
etta tieto liikkuu ja se on kaikkien saatavilla.

eTunnettu ja
luotettava

organisaatio
eYhteiset tavoitteet

eToimiva ulkoinen
tiedonkulku

eToimiva sisdinen
tiedonkulku

Kuvio 15. Asiakkuudenhallinnan ihannetila
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3 EMPIIRINEN TUTKIMUS

Hirsjarvi, Remes ja Sajavaaran (2009, 138) mukaan tutkimuksia maaritellaan nel-
jan peruspiirteen mukaan: kartoittava, selittdva, kuvaileva tai ennustava. Tutki-
muskysymys on luonteeltaan kartoittava: Millainen olisi ihanteellinen asiakkuuden-
hallinnan toimintamalli SeAMK Tekniikan TKI-toiminnalle? Tasta tutkimuksesta
loytyy myoOs piirteita selittavasta ja kuvailevasta tarkoituksesta. Laadullisessa eli
kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkitaan kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltai-
sesti (Hirsjarvi ym. 2009, 161). Tassa tutkimuksessa kaytettiin tutkimusmetodeina
tekijan omia havaintoja, seka teemahaastatteluja. Tutkija vaikuttaa tutkimukseen
mm. kasitteiden valinnan, tulkinnan, aineiston keruun ja sen analysoinnin seka ra-
portoinnin kautta (Hirsjarvi & Hurme 2000, 18). Tutkijan nakemykset vaikuttavat
siis osaltaan tutkimuksen etenemiseen, mutta tutkimusote on taman tutkimuksen

aikana pyritty pitamaan mahdollisimman objektiivisena.

Omaan havainnointiin perustuvaa tietoa on keratty tutkimustyén alusta asti. Ha-
vainnoinnin etuja on, etta sen avulla saadaan spontaania tietoa siita, miten asiat
kaytanndéssa toimivat (Hirsjarvi ym. 2009, 213). Tutkimusmenetelmana
havainnointi vaatii aikaa (Hirsjarvi ym. 2009, 214). Havainnointi oli tutkimuksen
alkuvaiheessa toimiva tapa paasta sisalle aiheeseen ja lahtea sita kautta
kartoittamaan tyon taustoja. Havainnointi voi olla jarjestelmallista, jasenneltya,
ulkopuolisen tarkkailijan toimesta tehtavaa havainnointia tai vapaata ja toimintaan
osallistuvaa (Hirsjarvi ym. 2009, 214). Tassa tyossa osallistuva havainnointi oli
luontevaa, koska tutkimus tapahtui omassa tydymparistdssa ja tutkija oli jo rynman
jasen. Havainnoista on tehty muistiinpanoja ja pidetty tutkimuspaivakirjaa. Nykyti-
lan kartoituksessa selvitettiin sita, millaiset asiakkuudenhallintakeinot ja toimintata-
vat TKI-tiimilla oli 1ahtdtilanteessa kaytdssa. Nykykaytannoista tarvitaan selva kasi-
tys, jotta voidaan muodostaa kuva siitd mita kohti jatkossa pyritdan. Olemassa
olevien kaytantojen selvittaminen on tarkeaa myos siksi, etta siihen voidaan peila-
ta mahdollista tulevaa toimintatapaa seka vertailla toimintatapojen tehokkuutta ja
kehitystydn onnistumista. Selvityksessa pyrittiin kartoittamaan, paljonko asiakkuu-
denhallintaan talla hetkella TKI-tiimissa panostetaan, millaiset toimintatavat ja
asiakastiedostot ovat olemassa, miten ja mista tietoa keratdan, mihin tietoa kayte-

tdan ja millaisten eri prosessien tuloksena yritysdataa muodostuu. Tutkimuksen
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tarkoitus oli myos selvittda taman hetkiset hyvat kaytanteet asiakkuudenhallintaan

liittyen.

Haastattelu toteutettiin tutkimuksen kohteena olleen TKI-tiimin lisaksi myos muu-
tamalle valikoidulle henkilolle organisaation sisalla. Teemahaastattelun perusjou-
koksi maariteltiin koko TKI-tiimi, eli haastattelu oli sikali kokonaistutkimus. Kriteeri-
na tiimin ulkopuolisten haastateltavien valinnassa oli tydskentely yritysrajapinnas-
sa ja osallistuminen TKI-toimintaan. Koska asiakkuudenhallinta liittyy seka johta-
miseen etta operatiiviseen toimintaan, tehtiin haastattelu lisaksi muutamalle esi-
miesasemassa olevalle henkilolle. Esimiesasemassa olevien joukkoon valittiin tii-
minjohtajia, teknologiajohtaja ja yksikon johtaja. Tiimin ulkopuolisilla haastatteluilla
haluttiin laajentaa tutkimuksen nakokulma ulottumaan erityyppisiin tehtavankuviin.
Asiakasrajapinnassa paljon toimivien opettajien, laboratorioinsindorien ja yksikon
johtajan uskottiin tuovan hyddyllista tietoa ja toimivia nakemyksia toimintamallin
suhteen yksikon sisaisesti. Haastateltavia henkiloita oli yhteensa 21. Yhta lukuun
ottamatta, haastatellut olivat SeAMK Tekniikan henkilokuntaa. Haastattelujen avul-
la selvitettiin, mika on yleinen kasitys asiakkuudenhallinnasta ja siita miten sita
TKI-toiminnassa ja tekniikan yksikdssa hoidetaan (luku 3.2.1). Osana haastattelua
haettiin tietoa siita, koetaanko tydymparistd ja oma toiminta asiakaslahtdisyytta tu-
kevaksi ja onko tarvittava tuki ja tyokalut kokonaisvaltaiseen asiakkuudenhallin-
taan olemassa. Haastattelukysymyksista osa kartoitti nakemysta siita, millainen
osuus on analyyttisella asiakkuudenhallinnalla (luku 3.2.2). Operatiiviseen asiak-
kuudenhallintaan liittyen haastattelulla pyrittiin myos selvittamaan, millaista asia-

kastietoa haastatellut tarvitsevat tydssaan (luku 3.2.3).

Seuraavissa luvuissa kuvataan nykyisia toimintamenetelmia toimintaohjeiden, pro-
sessikuvausten ja kaytossa olevien tyokalujen kautta. Teemahaastattelun tuloksis-
ta raportoidaan luvussa 3.2. Tutkimustydon yhteydessa tehtiin benchmarkkaus-
kaynnit VTT:lle ja Tampereen ammattikorkeakouluun. Benchmarkkausraportit on
esitetty luvussa 3.3. Koneteknologiakeskus SeAMK -hankkeen toiminnasta asiak-
kuudenhallintaan liittyen on esitetty luvussa 3.4.
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3.1 Nykyiset toimintamenetelmat

Kuten tyon teoreettisessa osuudessa todettiin, liiketoiminnan perusajatuksena on
arvon tuotto asiakkaalle. Strategia maarittda miten kohti tavoitetta edetaan. Asia-
kasnakokulman korostaminen kaikessa toiminnassa on kantava ajatus SeAMK:n
strategiassa seka opetuspuolella etta TKI-palveluissa. Palvelujen tuottaminen asi-
akkaalle on tarkea osa SeAMK:n strategiaa ja asiakkaat nahdaan tarkeana me-
nestystekijana matkalla kohti SeAMK:n visiota 2015: menestyva, kansainvalinen,
yrittdjahenkinen korkeakoulu (Seindjoen  ammattikorkeakoulu  2010a).
Yksikkdkohtaiset toimeenpanosuunnitelmat laaditaan lukuvuosittain.  Talla
mahdollistetaan nopea reagointi mahdollisiin muutoksiin esim.
toimintaymparistdossa. Yksikon toimeenpanosuunnitelmassa nostetaan esiin kehit-
tamisen painopisteita, joihin kuluvana vuonna erityisesti paneudutaan. Toimeen-
panosuunnitelmassa on mainittu karkealla tasolla yksikkdkohtaiset toimenpiteet
sekd opetuksen ettd TKI-toiminnan suhteen. TKI-toiminnan osalta painotetaan
mm. hankkeiden ja palveluiden vastaamista asiakastarpeeseen. (Seingjoen

ammattikorkeakoulu 2012c.)

3.1.1 Asiakkuudenhallintaan liittyvat toimintaohjeet

SeAMK Tekniikan TKI-toiminnalla on omat toimintaohjeet, joita paivitetdan aktiivi-
sesti. Toiminta kokonaisuudessaan tahtaa asiakkaan tarpeiden tayttamiseen. Ta-
han kappaleeseen on poimittu toimintaohjeista kohtia, jotka liittyvat suoraan asiak-
kuudenhallintaan (taulukko 1). Yritys- ja sidosryhmayhteistyd liittyy Palveluihin ja
Tutkimus- ja kehitysprojekteihin. Tiedot yrityksille tarjotuista palveluista ja projek-
teista loytyvat HANKE-ohjelmasta. HANKE-ohjelma on tyokalu jolla mm. seura-
taan hankkeille tehtyja tunteja. Henkilokuntaa kannustetaan osallistumaan
SeAMK:n ulkopuolisiin kehittdmis-, tyé- ja suunnitteluryhmiin ja kehittdmaan sita
kautta yksikon tydelamayhteyksia. Opetukseen liittyvia tydelamayhteyksia ovat
tydpaikkaopinnot. Vastuu on johdolla ja koulutusohjelmapaallikéilla, tydkaluina
kaytetaan mm. LakeusMoodlea ja HANKE-ohjelmaa. (Seinajoen
ammattikorkeakoulu F 2012 b, TKI 32.)
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Taulukko 1. SeAMK Tekniikan toimintaohjeita

Toimintaohje Nimi

TKI 32 Yritys-ja sidosryhmayhteistyo

TKI 01 TKI-tavoitteet yksikolle ja raportointi sisdisessa TASOssa

TKI 02 Yksikon TKI-toimintasuunnitelma. Tulosten ja toiminnan arviointi

TKI 05 Tavoitemittaritietojen keruu. Asiakastyytyvaisyys.

TKI 07 TyOeldman ja sidosryhmien tarpeet

TKI 17 Projektin toteutus osa 6/6: Sisdiset projekitkokoukset. Tulosten hyédyntaminen
TKI 18 Projektien arviointi ja padttaminen: Projektin loppuarviointi. Projektin paattaminen.
TKI 21 Palveluiden tuotteistus

TKI 22 Palveluiden markkinointi ja myynti

TKI 23 Tarjouspyyntd / tarjous / tilaus

TKI 24 Palveluiden toteutus

TKI-toimintasuunitelma laaditaan SeAMK:n strategiakaudeksi maarittelemalla
tekniikan yksikon karkialueet ja vastuuhenkilot. Tarkempi vuosisuunnitelma
tehdaan karkialuevastaavien ja tutkimus- ja kehitysvastaavan toimesta. Tuloksia
arvioidaan yksikdn johtoryhmassd seka SeAMK:n ja vyksikdiden valisissa
johtoryhman TASO-neuvotteluissa. (TASO tulee sanoista tavoite- ja tulossopi-
mus.) Tekniikan yksikolle tiedotetaan TKI-toiminnasta Yritysyhteistyod-lehtisella,
jonka levittaminen yrityksiin ja sidosryhmille on koko henkilobkunnan vastuulla.
(Seindjoen ammattikorkeakoulu 2012 b, TKI 01, 02.)

Asiakastyytyvaisyys on tavoitemittari ja keraysvastuu on tutkimus- ja
kehitysjohtajalla, joka toimittaa tiedot SeAMK:n Markkinatutkimuskeskukselle.
Asiakaspalaute kerataan yritysasiakkailta kahden viikon kuluttua viimeisen laskun
lahettamisesta.  Vakioasiakkailta  palaute  kerataan  kerran  vuodessa.
Yhteyshenkilot vaihtuvat ja samalta yritykselta voi tulla vuositasolla useampiakin
palautteita. Markkintatutkimuskeskus raportoi puolivuosittain  tutkimus- ja
kehitysjohtajalle, jolle se toimittaa myos mahdolliset reklamaatioraportit. Palaute
kasitellaan reklamaationa, jos asiakkaan palaute jaa, asteikolla 1-5, alle
kolmosen. Reklamaatio kaydaan lapi vastuuhenkilon ja asiakkaan kanssa.
Jatkotoimenpiteista paatetdan tapauskohtaisesti. Tavoitteiden toteutumista
seurataan aktiivisten projektien avulla seka vuosittaisilla yhteenvedoilla projektien
seurantatiedoista ja asiakastyytyvaisyyspalautteesta. Jatkotoimista paattaa
yksikdn johtoryhma. (Seindjoen ammattikorkeakoulu 2012 b, TKI 05.)

Tybelaman ja muiden sidosryhmien tarpeita kartoitetaan jatkuvasti

monimuotoisella kanssakaymiselld yritysten ja muiden foorumeiden kautta seka
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hakeutumalla aktiivisesti eri tyo- ja valmisteluryhmiin. Tiivista yhteistyota tehdaan
mm. elinkeinoasiamiesten ja teknologiakeskusten kanssa ja perehdytaan esim.
teknologiastrategioihin, maakunta- ja EU-ohjelmiin, jne. Tarpeiden kartoitusta
tapahtuu luontevasti yritysyhteistydon eri muodoissa (kuvio 2). Vastuu tarpeiden
tunnistamisesta ja niiden keraamisesta on koko henkilokunnalla, erityisesti
kuitenkin johdolla, teknologia-asiamiehella seka projekti- ja koulutusohjelmapaalli-
koilla. (Seindjoen ammattikorkeakoulu 2012 b, TKI 07.)

Sisaisissa projektiryhman kokouksissa keskustellaan paitsi projektin etenemista
myOs asiakkailta saadusta palautteesta ja jatkosuunnitelmista. On tarkeada pohtia
tulosten hyodyntamista uusina projekteina, opetuksessa seka palvelutoiminnassa.
Naita asioita kasitelladn myds projektin  loppuraportissa.  (Seindjoen
ammattikorkeakoulu 2012 b, TKI 17 ja TKI 18.)

Palveluja tuotteistetaan jatkuvasti. Tuotteistukseen vaikuttaa henkildston
osaaminen, laitteet ja koneet ja asiakkaiden tarpeet. Projekteista nousseet
palvelumahdollisuudet ovat erityisen kiinnostavia. Palvelun tuotteistamisesta voi
tehda ehdotuksen tutkimus- ja kehitysjohtajalle. Tuotteistetusta palvelusta tehdaan

esite. (Seinajoen ammattikorkeakoulu 2012 b, TKI 21.)

Palvelujen markkinointi ja myynti on tehokkainta henkilokohtaisessa
vuorovaikutuksessa  asiakkaan  kanssa. = Markkinointivastuu  on  koko
yritysrajapinnassa toimivalla henkildokunnalla. Henkildkunnan tulee paivittaa
tietojaan saatavilla olevista palveluista ja projekteista seka jakaa esitteita
kiinnostuneille kontaktiyrityksille. Kiinnostuneista yrityksista viedaan tieto kyseisen
palvelun vastuuhenkildlle, joka selvittaa asiakkaan tarpeet ja kaynnistaa
neuvottelut jatkotoimista. Tuotteistetun palvelun markkinointivastuu on palvelun
vastuuhenkildlla. Messuille osallistutaan ja markkinointikampanjoita asiakasseg-

menteille jarjestetaan harkitusti. (Seindjoen ammattikorkeakoulu 2012 b, TKI 22.)

Tarjouspyynnoista, tarjouksista ja tilauksista on yhteinen toimintaohje.
Tarjouspyynnon perusteella laaditaan tarjous mahdollisimman nopeasti,
tarvittaessa pyydetaan asiakkaalta tarkennuksia tarjouksen tekemiseen tai
jarjestetdan neuvottelu. Kaikki tarjoukset annetaan kirjallisena. Tarjouksen laatii

kyseisen palvelun asiantuntija ja sen allekirjoittaa tutkimus- ja kehitysjohtaja.
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Resurssien riittavyys tarkistetaan ennen tarjouksen tekoa. HANKE-ohjelmasta
haetaan tarjousnumero ja tarjouksen perustiedot kirjataan ohjelmaan.
Allekirjoitetut tarjoukset tallennetaan pdf-muodossa SharePointiin. Tilaus
pyydetaan kirjallisena, vahintaan sahkopostilla. Vastuuhenkild muuttaa statuksen
tarjouksesta tilaukseksi Hanke-ohjelmassa. (Seindjoen ammattikorkeakoulu
2012b, TKI 23.)

Palvelut toteutetaan sovitulla tavalla yhteistydssa asiakkaan kanssa. Mahdollisista
ongelmista neuvotellaan asiakkaan seka tutkimus- ja kehitysjohtajan kanssa. Pal-
velun valmistuttua mahdollinen kirjallinen raportti tallennetaan SharePointiin. Las-
kutusmaarays annetaan T&K-taloussihteerille ja kopio tutkimus- ja kehitysjohtajal-
le, joka valittad tiedot asiakaspalvelun kerdamistd varten SeAMK:n
Markkinatutkimuskeskukselle. (Seindjoen ammattikorkeakoulu 2012b, TKI 24.)

3.1.2 Prosessikuvaukset

SeAMK:n T&K-toiminnan paaprosessit ovat Palvelut ja Projektitoiminta. Molemmat
on kuvattu omina prosesseinaan (liitteet 1 ja 2), jotka pohjaavat vahvasti SeAMK-
strategiaan ja EFQM-tavoitemittareista johdettuihin yksikdn tavoitteisiin. Prosessi-
kuvaukset ja niiden ohjeistus tahtaavat toiminnan laadun varmistamiseen ja yhte-

naisiin kaytantoihin. (Seindjoen ammattikorkeakoulu 2008b, 3.)

T&K Projektitoiminnan prosessikuvaus C1 I6ytyy liitteesta 1. Projekteissa on
yleensa mukana eri toimijoita, partnereita tai yhteistyokumppaneita. Projektit ovat
tutkimus-, kehittamis- seka tuotekehitysprojekteja ja niihin liittyen tehdaan myos
opinnaytetdita ja tyoharjoitteluja. Projektit valmistellaan paasaantoisesti yksikko-

kohtaisesti. (Seinajoen ammattikorkeakoulu 2008b, 7-8.)

Prosessissa asiakastarpeet ja niiden tunnistaminen on huomioitu prosessikuvauk-
sen kohdassa 4. Katajisto (2007) toteaa tydssaan Homma hanskaan - Tutkimus-
ja kehitystoiminnan laatujarjestelman kehittaminen Seindjoen ammattikorkeakou-
lun tekniikan yksikdssa, etta vastuu yritysten ja sidosryhmien tarpeiden kartoitta-
misesta on kaikilla yksikon tyontekijoilla mutta erityisesti johdolla ja koulutusohjel-
mapaallikoillda seka teknologia-asiamiehilla. Han ehdottaakin jarjestelmallista osal-
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listumista erilaisiin tyo- ja valmisteluryhmiin seka strategisesti tarkeiden foorumien
kartoittamista. (Katajisto 2007, 48.)

Projektitoiminnan prosessikuvauksessa on kohtaan 5 kirjattu "Mahdollisuuksien
pankki”. Mahdollisuuksien pankki on strategisen tason elementti, joka toimii tukena
koko SeAMK:n strategisessa ohjauksessa (Seindjoen ammattikorkeakoulu 2008
b, 3). Katajisto (2007) esitteli tydssaan idean mahdollisuuksien pankista, jonne voi-
taisiin kirjata tydoelaman ja sidosryhmien tarpeita. Ajatuksena on mm. hyoddyntaa
tietoa uusien projektien ideoinnissa. Katajisto ehdottaa myos yksikon yhteista so-
vellusta, jolla kerattaisiin raportteja yritysten tarpeista ja kehitysideoista. Hallinta
tapahtuisi lokikirjalla, joka kertoo tallentajan, paivamaaran ja asiaa koskevan kou-
lutusohjelman. Kirjaan olisi myds mahdollista tehda kuittaus, kun idea on poimittu
kayttoon. (Katajisto 2007, 48—49).

Projektisalkun hallinta ja asiakkuudenhallintajarjestelma on mainittu prosessikuva-
uksen kohdassa 10. Projektisalkkuun kuuluvat kaikki aktiiviset projektit ja se kuu-

luu strategisen tason tydkaluihin. (Seindjoen ammattikorkeakoulu 2008b, 3.)

Asiakastyytyvaisyys nakyy projektitoiminnan prosessikaaviossa jaettuna asiakas-,
opiskelija- ja henkilostotyytyvaisyyteen kohdassa 11. Palautekysely on paaosin yh-
teneva koko SeAMK:illa. Yhteisten kysymysten lisdksi kysytaan myos projektiin liit-
tyvia kysymyksia. Palautekyselyjen tuloksia kasitellaan yksikon johtoryhmassa ta-
voitteiden toteutumisen arvioinnin yhteydessa. Johtoryhma paattaa, onko tarvetta
kehittda prosesseja tai toimintaa. Asiakaspalautteet on maaritelty yksikon operatii-

visen tason toiminnaksi. (Seinajoen ammattikorkeakoulu 2008b.)

Palvelutoiminnan prosessikuvaus C2 (Liite 2) mukailee projektien prosessikuvaus-
ta. Palvelutoiminta on maksullista toimintaa, joka on katteellista. Palvelutoiminnan
avulla asiantuntijoiden osaamista tarjotaan asiakkaille. Palvelutoiminnan ohjeen
mukaisesti palvelupiste toimii linkkina SeAMK:n yksikoiden ja asiakkaiden valilla.
Palvelupiste myy ja markkinoi palveluja ja toimii yksikdiden palveluvastaavien tu-

kena. (Seinajoen ammattikorkeakoulu 2008b, 33)

Palveluprosessi lahtee yleensa liikkeelle asiakkaan yhteydenotosta. Palvelupro-
sessissa tama on kuvattu kohtaan 4. Palveluohjeistuksen mukaan tiedot kirjataan

asiakkuudenhallintajarjestelmaan ja SharePointin palvelutietokantaan. Palvelun
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suunnittelussa on tarkeaa tunnistaa asiakkaan tarpeet. Reklamaatiot ovat proses-
sikartassa kohdassa 11, kuten asiakas- ja henkilostotyytyvaisyyskin. Reklamaatioi-
ta on mahdollista tehda koko palveluprosessin toteutusvaiheen aikana tai viimeis-
taan asiakaspalautteen myota. Myos reklamaatio kirjataan asiakkuudenhallintajar-
jestelmaan ja annetaan tiedoksi yksikon vastuuhenkildlle. Reklamaation aiheutta-
neet tapahtumat selvitetdan yhdessa asiakkaan kanssa. Laskutus tapahtuu tilaus-
vahvistuksen tai sopimuksen mukaisesti. Laskutuksen yhteydessa varmistetaan
ettd asiakas on tyytyvainen ja pyydetaan asiakaspalautetta (kohta 7). Palautteet
huomioidaan TKI-toiminnan strategian ja toimintasuunnitelman laatimisessa. Pal-
veluprosessin aikana saattaa syntya uusia tarpeita, joita asiakkaalle tarjotaan li-
samyynnin (kohta 9) kautta. Asiakassuhteita pidetaan ylla ja kartoitetaan lisamyyn-
timahdollisuuksia (kohta 8). Henkiloston tyytyvaisyytta mitataan henkiléstobaro-
metrin avulla, joka toteutetaan joka toinen vuosi. (Seindjoen ammattikorkeakoulu
2008b, 33-39.)

3.1.3 Kaytdssa olevat tydkalut

HANKE-ohjelma. Tekniikan yksikon TKI-toiminnalle kehitetty HANKE-ohjelma on
tydkalu, jonka avulla mm. seurataan hankkeille tehtyja tunteja. Ohjelmaan kirjau-
tuminen tapahtuu omilla tunnuksilla. HANKE-ohjelmasta 10ytyvat kaikki meneillaan
olevat hankkeet ja palvelutoiminnan perustiedot. Ohjelma on aktiivisessa kaytossa
TKI-tiimilla ja projekteihin osallistuvilla opettajilla ja tukihenkildilla. Ohjelmassa on
myos asiakasrekisteri. HANKE-ohjelman puutteita ovat heikot haku- ja kohdistet-
tavuusominaisuudet. Uusien asiakkaiden seuraaminen ei onnistu jarjestelman
kautta. Toimeksiantojen maaraa on mahdollista seurata, mutta ilman toimivaa luo-
kittelujarjestelmaa tarvittava tieto on poimittava kasin, esimerkiksi jos haluaa tie-

taa, montako puurakentamiseen liittyvaa toimeksiantoa on tehty.

Hankkeen tiedoissa (kuvio 16) on lyhyt kuvaus hankkeen toiminnasta, projektipaal-
likk®, koodinimi, rahoittaja, kirjanpitotilin numero ja aloitus- ja lopetuspaivat. Hank-
keen tietoihin on mahdollista myo6s kirjata hankkeessa mukana olevia tahoja. Or-
ganisaatiohaku-toiminto ei I10yda projektin lisatietokentassa mainittuja yrityksia, jo-

ten yrityksen osallistuminen projektiin ei ndy yrityksen tietokortissa. Toiminnot ovat
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helppoja ja loogisia. Ohjelmaan jo aiemmin lisatyt organisaatiot |0ytyvat haulla,
projektipaallikkd pudotusvalikosta ja paivanmaarat saa valittua kalenterista. Hanke

valilehden Etsi!-haulla 16ytyvat vain hankkeet haettuna nimella tai nimen osalla.

Hanke - Hankkeen seuranta

Kuvio 16. Hankkeen tiedot

Organisaation tietoihin (kuvio 17) on mahdollista kirjata yhteystietojen lisaksi myos
yhteyshenkild, tarvittaessa riville mahtuu myos useampi nimi. Yhteyshenkilon yh-
teystiedoille ja yrityksen Internet-osoitteelle on olemassa omat kenttansa. Y-
tunnus on linkitetty YTJ-tietopalvelun yrityshakusivulle, josta voi katevasti hakea
yrityksen y-tunnuksen. Organisaatiot valilehden Etsil-haulla I6ytyvat vain organi-

saatiot haettuna nimella tai nimen osalla, yhteyshenkiloita haku ei 16yda.

Hanke - Hankkeen seuranta

Organisaatiot

Kuvio 17. Organisaation tiedot

Toimeksiannon tietoihin (kuvio 18) kirjataan toimeksiannon nimi. Kirjauksesta na-

kyy paivanmaaran lisaksi kenelle toimeksianto on tehty ja laskutushinta. Organi-
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saatiokenttaan haetaan yrityksen nimi Lisda organisaatio -toiminnolla. SeAMK:n
vastuuhenkild kirjataan sille varattuun kenttdan. Toimeksiannon lisatietoihin on
mahdollista antaa muita tietoja, esim. asiakkaan yhteyshenkild. Tila-kentassa on

pudotusvalikko, josta voi valita toimeksiannon tilan: tarjottu, tilattu tai laskutettu.

““ Hanke - Hankkeen seuranta

Toimeksiannot

Kuvio 18. Toimeksiannon tiedot

Tunnit valilehteen (kuvio 19) kirjataan tyotunnit. Tunteja ohjelmaan kirjavat kaikki
projekteja tai maksullista palvelua tekevat. Paivanmaarat on helppo hakea kalen-
terista ja projektit pudotusvalikoista, myOs aika on valittavissa pudotusvalikosta.
Projekteissa, joissa on mukana esim. yrityksia, tunnit kohdistetaan pudotusvalikos-
ta 16ytyville yrityksille. Selite kohtaan avataan muutamalla sanalla tai lauseella mis-
ta tunnit ovat muodostuneet. Tuntikirjanpitoraportit menevat tiedoksi myds rahoit-

tajalle.

Hanke - Hankkeen seuranta

Kuvio 19. Tuntiseuranta

Raportit-valilehdesta saa tulostettua tuntiraportit valitulle aikavalille. Projektipaalli-

koiden raporteista voi tulostaa hankekohtaisen tuntiraportin. Raportti antaa tiedot
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siitd, kuka hankkeelle tunteja on tehnyt ja kuinka paljon. Raportti nayttaa vain yksi-
kon tyontekijoiden tunnit, koska hankeohjelma on kaytossa ainoastaan Tekniikan
yksikossa. Raportti antaa myds graafisen kuvauksen tunneista. Kaikki raportit on

mahdollista vieda esim. Exceliin, jossa isoja tiedostoja on helpompi kasitella.
Johdon raporttien kautta on mahdollista hakea

1. Tunnit hankkeittain; nayttaa kaikki projekteille tydskennellet ja tehdyt tunti-
maarat. Antaa myds graafisen kuvauksen.
2. Toimeksiannot; nayttaa valitulla aikavalilla kirjatut hankkeet tietoineen.

3. Organisaatiot; nayttaa kaikki ohjelmaan lisatyt yritykset.

Yritysrekisteri. Koneteknologiakeskus SeAMK -hankkeen asiakkuudenhallinnan
tyokalu on Yritysrekisteri. Hankkeen puitteissa tehdaan paljon yrityskontakteja, yh-
teyshenkilditéa on useital/yritys ja myds toimijoita projektitimissa on monta. Hank-
keen asiakaskontaktien hallinnan avuksi on kehitetty oppilastydna nettipohjainen
asiakasrekisteri. Rekisterissa on pohjana Suomen Asiakastieto Oy:lta hankittu yri-
tysfiltteri. Yritykset ovat Iahinnad metallialan pk-yrityksia, joiden toimipaikka on Ete-
la-Pohjanmaalla. Yritysrekisteriin on mahdollista merkita mm. mihin tapahtumiin
yritykset ovat osallistuneet ja seurata asiakkaiden aktiivisuutta. Hakutoimintoja on
kehitetty ja kehitetdan siten, ettd ne tukisivat mahdollisimman hyvin asiakkaiden
kontaktoinnin hallintaa. Varsinaisia projektitietoja sinne ei linkiteta mm. mahdollis-

ten salassapitovaatimusten vuoksi.

CRM. Laatukasikirjassa todetaan ettd SeAMK:lla on kaytéssd CRM-
asiakkuudenhallintajarjestelma ja etta sen kayttoonoton myota on palautteita pys-
tytty tehokkaammin hyodyntamaan. TKI-toiminnan asiakkuudenhallinnasta vas-
taavat yksikot omien rekistereiden ja asiakastiedostojen avulla. Opetuksen ja TKI-
toiminnan yhteisen asiakasrekisterin muodostavat harjoittelu- ja opinnaytetyorekis-
terit joita yllapidetdan yksikdissa. Laatukasikirjan mukaan tassa hyoddynnetaan
CRM-ohjelmaa. (Seindjoen ammattikorkeakoulu 2010c¢,19,20,46.)

SeAMK on hankkinut vuonna 2007 Microsoft Dynamics CRM -jarjestelman. Oh-
jelma on tarkoitettu ammattilaisille, jotka pitavat tydossaan monipuolisesti yhteytta
asiakkaisiin. Ohjelma on joustava ja raataloitavissa asiakkaan tarpeiden mukaises-

ti. Lisenssi on maksullinen ja siitéd on saatavilla taloudellisempia, pelkan lukuoikeu-
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den antavia lisensseja seka kirjausoikeudet sisaltavia lisensseja. Fyysisesti CRM-
ohjelma asennetaan kayttajan sahkopostin yhteyteen. CRM-jarjestelma on tarkoi-

tettu koko organisaation kayttoon. (Seindjoen ammattikorkeakoulu 2008 a.)

Ensimmainen kayttdonotto ei ole ollut erityisen onnistunut. Aktiivisimmin jarjestel-
maa kaytetaan sosiaali- ja terveysalan yksikossa. Tekniikan yksikon TKI:lla on ol-
lut ohjelmaan kaksi lisenssia, lisensseista on kuitenkin luovuttu. Taman hetkinen ti-
lanne CRM-jarjestelman suhteen on, etta jarjestelma on paivitetty ja sille on laadit-
tu kayttoonottosuunnitelma noin vuosi takaperin. Kayttdonottoa ei kuitenkaan ole
silloin viety eteenpain. Kesakuussa 2012 Seinajoen ammattikorkeakoulun rehtori
on perustanut maaraaikaisen tyoryhman kehittamaan jarjestelmaa. Tyoryhman
tehtava on kehittaa kayttoonottosuunnitelmaa ja miettia, miten kayttoonottoa tulisi
vieda SeAMK:ssa eteenpain tai vaihtoehtoisesti pohtia esitetaanko jarjestelmasta
luopumista.  (CRM-jarjestelman  kayttdonottosuunnitelmaa  valmistelevaan

tydryhma, elokuu 2012.)

Harjoittelutietokanta HATU. Harjoittelun tuki, eli HATU on henkildkunnan ja opis-
kelijoiden kayttoon tarkoitettu harjoittelutietokanta. HATU-tietokannan avulla
ohjaava opettaja ja opiskelija voivat seurata tyOpaikkaopintojen etenemista.
Jarjestelmassa on paivitettava asiakastietokanta, johon kirjataan opiskelijoiden
kanssa yhteistyota tekevia yrityksia ja niiden yhteyshenkiditd. Ohjelma on

kaytdssa useimmissa koulutusohjelmissa. (Seindjoen ammattikorkeakoulu 2008a.)

Jarjestelmaan paasee kirjautumaan omilla tunnuksillaan, jos ohjelmaan on kaytta-
jaoikeudet. Organisaatiorekisterissa on kattavasti yrityksia. Haku tapahtuu aakkos-
ten mukaan, y-tunnuksella tai nimen osalla. Yrityskortissa on kerrottu yrityksen pe-
rustiedot ja yhteyshenkilot, kuten myos tehdyt harjoittelutapahtumat ja opiskelijoi-
den nimet. HATU:n ja Microsoft Dynamics CRM -jarjestelman yhdistamismahdolli-
suuksia on tutkittu. Integraation tarkoituksena oli saada ohjelmat vaihtamaan tieto-
ja sujuvasti. Esteena naiden kahden ohjelman yhdistamiseksi on ainakin toistai-

seksi tekninen toteutus.

WinhaWiivi—jarjestelma. Opiskelijoihin liittyva asiakkuuksien hallinta on keskitetty
WinhaWiivi-jarjestelmaan. Ohjelmaan kirjataan opiskelijoiden taustatiedot, opinto-

jen eteneminen, suoritukset ja lasnaolo lukukaudella. WinhaWiivin kautta on mah-
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dollista seka opettajan etta opiskelijan nahda opintojen tilanne. Opiskelijoiden hal-
lintajarjestelmaan paasee kirjautumaan selaimen kautta. Oikeudet on porrastettu
niin, etta henkilokunta voi seurata opettamiensa opiskelijoidensa tilannetta. Laa-
jennetussa roolissa on mahdollista tarkastella koko yksikon tai koulutusohjelman

tilannetta. (Seinajoen ammattikorkeakoulu 2010 b.)

Winha-jarjestelman kayttaminen on helppoa ja hakutoiminnot toimivat. Jarjestel-
massa sailyvat myos valmistuneiden opiskelijoiden tiedot, joita ei kuitenkaan paivi-
teta aktiivisesti. Henkilokunnan tietoja jarjestelmaan on paivitetty, taustatietoja ku-
ten tyOhistoriaa jarjestelmasta ei I0ydy. Jarjestelman kautta on mahdollista paasta
katsomaan lukuoikeuksilla myds muiden yksikdiden tietoja. Paasaantoisesti har-

joittelupaikkatietoja ei jarjestelmaan syoéteta. (Alanko 2011.)

Asiakaspalautejarjestelma. Asiakaspalautekyselyt hoitaa SeAMK Markkinatutki-
muspalvelu. Asiakaspalautteet pyydetaan yli 500 euron projekteista kahden viikon
kuluttua laskutuksesta. Palaute on tilastotasoista ja kysymykset koskevat projektin
yleista toteutustasoa. Jarjestelmassa on myos mahdollisuus antaa vapaasanaista
palautetta. Palautteista tulee tutkimus- ja kehitysjohtajalle puolivuosittain yhteen-
vedot. Palaute yhteenvedot kasitelldan johtoryhmassa ja TKI-tiimipalavereissa.
Taulukossa 2 on palautepohja, jossa N on palautteiden kokonaismaara ja KA on
annettujen palautteiden keskiarvo. Minimi ja maksimi kertovat ylimman ja alimman
annetun numeron jokaisen kysymyksen kohdalla. Palaute luokitellaan reklamaati-
oksi, mikali jostain arviointikohdasta on annettu 1 tai 2, asteikolla 1-5. Asiakaspa-
laute tulee kohdistettuna projektille vasta kun se kasitellaan reklamaationa. Asia-
kaspalautejarjestelmassa oli pidempi katkos henkilovaihdoksista johtuen, mutta

jarjestelma on taas toiminnassa.
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Taulukko 2. Mallipohja asiakaspalautteen yhteenvedosta

Arviointiasteikko 1=erittdin
SeAMK Tekniikka kevét/kesa 2008 tyytymatén...5=erittéin tyytyvdinen
Projektien/toimeksiantojen tyytyvaisyysarviointi

N KA Min Max

Nakemyksienne ja tarpeidenne huomiointi

Projektin/toimeksiannon kdynnistdminen

Yhteydenpitomme aktiivisuus projektin/toimeksiannon aikana

Raportin selkeys ja ymmarrettavyys

Suunniteltujen aikataulujen pitdvyys SeAMK:n osalta

Projektin/toimeksiannon tavoitteiden toteutuminen

Projektin/toimeksiannon tulosten hyédynnettévyys

Projektiin/toimeksiantoon osallistuneiden SeAMK:n
henkilékunnan jasenten ammattitaito ja osaaminen

Yleisarvosana yhteistyoprojektille kokonaisuutena
(arviointiasteikko 4-10)

Tyopaikkaopinnot-projektissa testataan palautejarjestelmaa, jossa asiakkaalle 1a-
hetetaan linkki, joka ohjaa asiakkaan SeAMK:n sivuilta 16ytyvaan palautelomak-
keeseen. Lomake on muokattu tyOharjoittelupalautetta varten ja palaute menee
harjoitteluvastaavan sahkopostiin. Jarjestelma on viela testausvaiheessa, mutta
kokemuksia jarjestelmasta olisi hyva seurata. Koneteknologiakeskus SeAMK-
hankkeessa jarjestetyissa workshopeissa on pyydetty tilaisuuskohtaisia asiakas-

palautteita, lomakepohja on liitteessa 3.

3.1.4 Projektiviestinta

Tiedotus- ja viestintasuunnitelma. Projektipaallikon tehtaviin kuuluu laatia pro-
jektin tiedotus- ja viestintasuunnitelma. Suunnitelman toteutusta seurataan ohjaus-
ryhman ja rahoittajan toimesta. Projektin alussa laaditaan tiedotus- ja viestinta-
suunnitelma, johon maaritellaan tiedotuskanavat, kohderyhmat, paaviestit ja tavoit-
teet, toteutusajankohdat seka vastuuhenkil6t. Suunnitelmaa kaytetaan tiedotuksen
seurantaan kirjaamalla siihen toteutusajankohta seka tuotetut dokumentit. Suunni-

telman toteutumista seurataan ohjausryhman kokouksissa.

Projekteihin kuuluu eri tahoille suunnattu viestinta, jota on avattu kuvion 20 kautta.
Projektitoiminnassa on tarkeaa tavoittaa kohderyhma, jolle viestitaan eri tavoin ja
eri kanavia hyodyntaen projektin elinkaaren mukaisesti. Alkuvaiheessa viestinta
liittyy ensisijaisesti tietoisuuden lisdamiseen. Ennen sopimuksen tekemista sovi-

taan asiakkaan kanssa siita, miten projektin tulos todennetaan seka salassapitoon
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liittyvista asioista. Sopimuksen kirjoittamisen jalkeen projektiviestinta muuttuu yh-
teydenpidoksi eri kanavien kautta. Aktiivivaiheessa tiedotetaan projektin etenemi-
sesta. Loppuvaiheessa kerrotaan tuloksista ja kaydaan lapi mahdollisia jatkotoi-
menpiteita. Kohderyhman lisaksi viestinviejien, eli henkilokunnan ja opiskelijoiden
on tunnettava tarjonta. Sisaisen tiedonkulun tulee olla toimivaa. SeAMK:n asian-
tuntijaimagosta huolehditaan mm. artikkelien sekka julkaisujen kautta ja pidetaan
ylla potentiaalisten asiakkaiden kiinnostusta tarjolla olevista mahdollisuuksista.
Suurelle yleisolle osoitetulla viestinnalld saadaan laajaa nakyvyytta ja tyydytetaan
mm. rahoittajien ja suuren yleison tiedontarvetta. Laaja positiivinen nakyvyys hei-
jastuu SeAMK:n imagoon koulutukseen hakeutuvien silmissa. Projektiviestinnan

tasot:

— Kohderyhmaviestinta: aluksi seminaarit, mediatiedotteet, myohemmin
henkilokohtaiset kontaktit ja kaynnit. Sopimuskautena saanndllinen kon-
takti ja lopussa tiedotetaan tuloksista ja sovitaan jatkotoimenpiteet.

— Opiskelijoille ja henkilokunnalle viestitadan sisaisesti. Molemmat ryhmat
ovat tarkeita, koska ne toimivat mm. viestinviejina yrityksiin.

— Kohderyhman tavoittamisen lisaksi ulkoisella viestinnalla on kaksi tavoi-
tetta. Potentiaalisille asiakkaille ja asiantuntijoille osoitettu spesifinen vies-
tinta, jota on mm. ammattilehtien artikkelit, julkaisut. Ja suurelle yleisélle
tarkoitettu viestinta, joka on ns. kansantajuisemaan, eli esimerkiksi artik-
kelit maakuntalehdissa. Tavoitteena on saada julkisuutta ja nostaa ima-

goa rahoittajien ja opiskelijoiden silmissa.

Suuri yleiso

Projektin
kohderyhma

" SeAMKin imago hakijoiden ///

. suhteen -~

Kuvio 20. Viestinnan monet tasot (TKI-tiimipalaveri, 7.9.2012)
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3.2 Teemahaastattelu

Nykytilakartoitus toteutettiin teemahaastatteluina, jonka pohjana toimi liitteen 4 ky-
symyslomake. Teemahaastattelulle on ominaista, ettd teema on haastatteluissa
sama, mutta tarkka muoto tai jarjestys ei ole olennaista (Hirsjarvi ym. 2009, 208).
Haastattelun runkona toimivat kysymykset olivat samat kaikille haastatelluille, ka-
sittelyjarjestys tai kysymyksen asettelu saattoi vaihdella keskustelun etenemisen
mukaan. Haastateltavia oli kaiken kaikkiaan 21. Haastattelun pituus oli noin 1-2
tuntia/haastateltava. Haastattelut olivat paasaantdisesti yksildhaastatteluja. Tutki-
musmenetelmaa testattiin haastattelujen alkuvaiheessa mm. poistamalla paallek-
kaisia kysymyksia ja kokeilemalla ryhmahaastattelua yhden kolmenhengen ryh-
man avulla. Ryhmahaastattelun tunnelma oli vapautunut ja tietoa sai paljon yhdel-
la haastattelulla. Ryhmahaastatteluista kuitenkin luovuttiin, koska eriavien mielipi-
teiden esiintuominen saattaa olla rynmassa valilla vaikeaa. Ryhmassa voi olla hal-
litsevampia henkildita, jotka estavat esim. kielteisten asioiden esiin tulon (Hirsjarvi
ym. 2009, 211). Haastattelun tarkoitus oli kartoittaa nykyiset toimintatavat ja etsia

niista hyvia kaytanteita, puutteita ja ideoita toimintamalliehdotukseen.

Yksi haastattelun tavoitteista oli saada haastatellut miettimaan asiakkuudenhallin-
taa oman tyonsa kohdalta, ymmartamaan muiden tarpeita ja pienentda samalla
vastarintaa mahdolliseen tulevaan muutokseen. Osallistuminen kehitystydhdn saa
ihmiset yleensa ajattelemaan myonteisemmin tulevia haasteita. Tyoskentelytapoi-
hin tai tyovalineisiin liittyvat muutokset eivat etene ilmoitusluontoisesti. Yhteinen
johdon paatds ei riita, vaan toimintatavat taytyy jalkauttaa organisaatioon jo kehi-
tysvaiheessa (Oksanen 2010, 56). Lamsa ja Hautala (2004, 185) Kkirjoittavat
tamantyyppisen vahittaisen ja luonteeltaan ennakoivan muutoksen olevan
organisaation toiminnan virittamista. Heidan mukaansa on tarkeaa, etta tyontekijat
osallistuvat suunnitteluun, toteuttamiseen ja arviointiin. Hidas eteneminen antaa

aikaa hyvaksya muutos ja sitoutua siihen (Lamsa & Hautala 2004, 185).

Tutkimuksen aiheena on TKI-toiminnan asiakkuudenhallintaprosessi, joten haas-
tatteluun valittiin kaikki TKI-tiimin jasenet, yhteensa 15 henkil6a tutkimus- ja kehi-
tysjohtaja mukaan lukien. Liséksi haastateltiin entisia ja nykyisia koulutusohjelma-
paallikdita, projektipajatoiminnassa tai TKl-toiminnassa aktiivisesti mukana olevia

opettajia, yritysasiamiesta, laboratorioinsinddreja, teknologiajohtajaa ja yksikon



59
johtajaa. Tiimin ulkopuolisiin haastatteluihin valittiin henkilGita, jotka tyonsa puoles-
ta ovat tai ovat olleet paljon asiakasrajapinnassa ja toimivat tiiviissa yhteistyossa
TKI-toiminnan kanssa. Eri tehtavissa toimivilta ihmisilta haettiin laajempaa nake-
mysta asiakkuudenhallintaan liittyen. Yhteensa haastatteluja tehtiin 19 ja haasta-

teltavia oli 21.

Haastatteluissa ei kaytetty nauhuria, jotta keskustelu pystyttiin sailyttdmaan va-
paamuotoisena. Kollegoiden haastattelut haluttiin pitaa mahdollisimman luontevi-
na, jotta vastaukset olisivat luotettavia ja mahdolliset lennokkaammatkin ideat saa-
taisiin rennossa ilmapiirissa tuotua esiin. Haastateltaville kerrottiin haastattelun
alussa, etta tarkoitus oli kartoittaa sitd miten Tekniikan yksikon TKI-toiminnan asi-
akkuuksia talla hetkella hallitaan. Nakokulmana kehotettiin pitamaan Iahinna omaa
tydtehtavaa, peilaten asiaa myos yksikon TKI-toiminnan kautta. Samalla kehotet-
tiin tarpeen mukaan avoimeen keskusteluun myos yksikko-/koko SeAMK-tasoilla.
Haastateltavien toivottiin esittdvan myos avoimesti ndkemyksiaan nykytilan ulko-
puolelta eli kertomaan, mitd asiakkuudenhallintaa helpottavia funktioita pitaisi olla

ja mitka koetaan turhiksi tai ei-toivottaviksi toimintatavoiksi.

Koska haastattelut olivat pitkia ja kirjoitettiin kasin muistiin haastattelun kuluessa,
haastateltaville ilmoitettiin, ettd mahdollisia suoria lainauksia tehtdessa lainauksen
oikeellisuus varmistetaan haastateltavalta. Keskustelujen anonyymius tuki hyvin
avointa keskustelutilannetta, keskustelua olisi mahdollista viela tarkentaa myo-
hemmin puolin ja toisin, jos tarvetta ilmenisi. Haastattelujen jalkeen haastattelu kir-

joitettiin puhtaaksi, kun keskustelu oli viela tuoreessa muistissa.

Haastattelut koottiin ensin alustavasti Excel-taulukkoon. Vastaukset kysymyksiin
kirjoitettiin allekkain, pohtimatta sitd kuka vastauksen oli antanut. Samalla pidettiin
kirjaa yhtenevista vastauksista/mielipiteistd ja moneltako henkildlta niitd saatiin.
Yksi tapa paatella aineiston riittdvyys on se, kun asiat alkavat kertautua haastatte-
luissa ja on saavuttu saturaatio (Hirsjarvi ym. 2009, 182). Vaikka haastattelujen ta-
voitteena ei ollutkaan saavuttaa kyllaantymispistetta, yhtenevia vastauksia 0ytyi
helposti, erityisesti samantapaisissa tehtavissa toimivilta henkildilta. Tiivistetysta
luettelosta tehtiin viela toinen yhteenveto yhdistelemalla samantyyppisia vastauk-
sia. Fokus analysoinnissa oli yhtenevien tapojen ja ajatusten hakemisessa, erilliset

kommentit jatettiin kuitenkin talteen.
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Kysymyslista vakiintui ensimmaisen haastattelun myota muotoon joka on liitteena
4. Ensimmainen osa kysymyksista kartoitti yleisen tason kasitysta asiakkuudenhal-
linnasta seka siihen liittyvista kasitteista, tavoista ja toiminnoista. Toisella kysymys
osiolla kartoitettiin kasitysta asiakkuudenhallinnan strategisesta tasosta ja viimei-
sen kysymysosion tarkoitus oli tutkia operatiivisen puolen tarpeita ja toimia. Taman
tyon tavoitteena ei ole ajaa asiakkuudenhallintajarjestelmaa sisaan, mutta kysy-
myksissa huomioitiin kuitenkin tarpeita mahdollisen jarjestelman hankintaa silmalla
pitaen. Kysymyslomake toimi keskustelun runkona, mutta keskustelun suotiin ron-
syilevan vahan aiheen vierestakin. Seuraavissa kappaleissa kasitellaan haastatte-

luissa saatuja vastauksia edella mainitun jaon mukaisesti.

3.2.1 Kasitykset asiakkuudenhallinnasta

Yleisten kysymysten kautta haluttin saada nakemysta siita, mita haastateltavat
kokivat asiakkuudenhallintaan kuuluvan. Kysymyksilla haettiin tietoa Tekniikan yk-
sikdn tamanhetkisista toimintatavoista ja nakemysta siita miten tulisi toimia. Hyvia
tapoja ja kaytanteita pyrittiin kartoittamaan, kuten myos mahdollisia negatiivisia
toimintatapoja. Tausta-ajatuksena oli saada ihmiset pohtimaan laajemmin, mita

kaikkea asiakkuudenhallinta pitaa sisallaan.

Mita asiakkuudenhallinta on? Kysymys valittiin ensimmaiseksi tietoisena sen
laajuudesta, tavoitteena oli paasta sen avulla suoraan aiheeseen ja maaritella ai-
he. Kysymyksen avulla haettiin myods tuntumaa siita, mille tasolle asiakkuudenhal-
linta mielletdan: onko se pelkka jarjestelma vai ymmarretaanko sen olevan kasit-

teena paljon laajempi.

Vastaukset kysymykseen olivat yhta laajoja kuin itse kysymyskin. Suurin osa
haastatelluista vastasi asiakkuudenhallinnan muodostuvan asiakastiedon hallin-
nasta eli asiakashistorian ja asiakkaan tuntemisesta, asiakassuhteen hoitamises-
ta, vuorovaikutuksesta seka asiakkaan kontaktoinnista. Koordinoitu tapa hoitaa
asiakkuuksia, asiakastyytyvaisyys ja asiakastarpeeseen vastaaminen oli monien
mielesta olennaisen tarkedaa. CRM-jarjestelma miellettin my6s osaksi asiakkuu-
denhallintaa, muttei valttdmatta pakolliseksi. Haastatelluista yli 90 % kasitteli asiaa

laajemmin kuin pelkan jarjestelman osalta.
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Tarkeaksi koettiin pitaa nykyisistd asiakkaista kiinni, mutta myos potentiaalisten
asiakkaiden hallinta miellettiin kuuluvan asiakkuudenhallintaan. Muutama vastan-
neista pohti asiakkuudenhallintaan kuuluvan myoOs asiakkaan tulevien tarpeiden
tuntemisen ja muut tulevat mahdollisuudet asiakassuhteeseen liittyen. Asiakkaan
ja asiakastarpeen lisaksi tulisi tuntea myos se, mihin oma organisaatio pystyy, mi-
hin itse kykenee ja pystya sovittamaan nama asiat yhteen. Yhteen vedettyna vas-

taukset kattoivat kokonaisuudessaan jokapaivaisen operatiivisen toiminnan.

Vastausten perusteella voi tehda johtopaatoksen, etta asiakkuudenhallintaa mieti-
taan asiakasrajapinnassa. Pohtiminen ei ehka ole erityisen jasentynytta, mutta
asiasta keskusteltaessa asiakkuudenhallintaan liittyvat peruselementit nousevat
esiin. Haastatelluista suurin osa tyoskentelee asiakasrajapinnassa. Vastausten
painopiste oli operatiivisessa asiakkuudenhallinnassa eli 1ahinna asiakkaan kans-
sa aktiivivaiheessa olevassa toiminnassa. Asiakkuudenhallinta aiheena koettiin

tarkeaksi.

Asiakas ja asiakkuuksien hoitaminen. Asiakkaisiin ja asiakkuuksien hoitami-
seen liittyen oli useita kysymyksia: Ketka ovat asiakkaitamme/asiakkaitasi? Miten
hoidat asiakkuuksiasi talla hetkella? Ketka ovat potentiaalisia asiakkaita? Huomi-
oidaanko seka nykyiset etta potentiaaliset asiakkaat? Nailla kysymyksilla haettiin
nykyisia toimintatapoja ja nakemysta siita, onko kaikilla sama kasitys siita, ketka
ovat asiakkaita. Nakokulmaksi kehotettiin ottamaan oma tyo, mutta asiaa pyydet-

tiin pohtimaan myos SeAMK Tekniikan TKI-toiminnan nakdkulmasta.

Asiakassuhteen hoitaminen miellettiin ensisijaisesti vuorovaikutukseksi asiakkaan
kanssa. Yhteytta pidetaan tarpeen mukaan ja eri kanavia hyodyntaen. Aktiivivai-
heessa yhteydenpitoa on luonnollisesti eniten. Tarkeimpina tyokaluina toimii puhe-
lin, sdhkoposti ja Outlook-kalenteri. Yhteydenpito asiakkaisiin aktiivivaiheen ulko-
puolella heratti pohdintaa siita, pitaisikd aktiivisuutta lisata. Osa taas uskoi etta yri-
tyksissa ei arvosteta turhia kontakteja. Tuttuihin asiakkaisiin koettiin olevan helppo

ottaa yhteytta ilman erityista asiaa.

Asiakkaat tulevat oman tyon kautta yleensa case tai projekti kerrallaan. Projekteis-
sa kohderyhma maaritellaan yleensa tarkkaan, joten se rajaa myos potentiaalin.

EU-rahoitteisissa projekteissa kohteena ovat paasaantoisesti pk-yritykset. Vasta-
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uksista jai vaikutelma, etta varsinaisia "omia asiakkaita” ei koettu olevan, vaan
asiakkaat miellettin enemman projektin tai palvelun asiakkaiksi. Laajemmalla
skaalalla asiakkaiksi miellettiin sisaiset asiakkaat eli yksikon muut tiimit, muut toi-
mipisteet, laboratoriot ja opiskelijat. TKI:n asiakkaiksi nimettiin ensisijaisesti Etela-

Pohjanmaan teollisuusyritykset ja muu elinkeinoelama.

Potentiaalisimpia asiakkaita oli useimpien mielestd ensisijaisesti maakunnassa,
mutta myos maakunnan ulkopuolella vaikuttavat isoimmat ja kehityshaluisimmat
yritykset. Osa vastaajista totesi potentiaalisten yritysten olevan pitkalti koulutusoh-
jelmien mukaisia. Kysyttdessa huomioidaanko seka potentiaaliset ettd nykyiset
asiakkaat, suurin osa oli sita mielta, ettda vanhojen asiakkaiden sailyttdminen on
tarkeampaa kuin potentiaalisten huomiointi. Jatkuvuus ja luottamuksen sailyttami-
nen koettiin tarkeaksi, ja kohtelu oli useimpien mielesta sama seka nykyisilla etta
potentiaalisilla. Tarkea nakemys oli, ettda vanha asiakas ei saisi muuttua uudeksi

kun projekti vaihtuu.

Uusasiakashankinta. Uusien asiakkaiden hakeminen on melko haastavaa, joten
vastaukset kysymykseen, miten uusia asiakasryhmia ja asiakkaita haetaan, olivat
kiinnostavia. Lahes puolet vastasi, ettei koe olevansa myyja ja jattavansa mielel-
ldén asiakashankinnan toisten tehtavaksi. Asiaa ei kysytty erikseen, vaan huo-
mautus tuli spontaanisti asiayhteydessa. Vastaus on mielenkiintoinen peilattuna
vasten Lahtisen ja Isoviidan nakemysta (2001, 172-173), markkinoinnista
toimintatapana, jossa jokainen organisaation tyontekija osallistuu markkinointiin
tydnkuvasta riippumatta. Kolmasosan mielestd uusasiakashankinta olisi Iahinna
markkinoinnin tehtava. Markkinoinnissa tulisi kuitenkin huomioida myos toteuttaja-
resurssien rajallisuus. Organisaatiosta ei muodostu hyvaa kuvaa asiakkaalle, jos

projekti pystytaan toteuttamaan vasta kuukausien kuluttua.

Markkinoinnin roolista oli puhetta useammankin kysymyksen kohdalla. Haastatte-
lujen perusteella on todettava, ettd asiantuntijatydssa perinteisen markkinoinnin
tehtava on ensisijaisesti nostaa alueellista tunnettuutta, mutta varsinainen asia-
kassuhde luodaan vasta henkilokohtaisella kontaktilla. Vastaajien nakemys on etta
kaynti asiakkaan toimitiloissa on toimivin menetelma ja bonuksena vierailun aikana
saattaa nousta muitakin mahdollisia yhteistyOkuvioita esiin. Uusasiakashankinta

vaatii kenttatyota, persoonaton kontakti ei riita. Vastauksissa korostui aktiivisuus
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asiakkaan suuntaan joko vierailuilla tai olemalla muuten mukana siella missa asia-

kaskin on kuten messut, tapahtumat, foorumit.

Uusasiakashankintaa tehdaan projektien myota, erityisesti Koneteknologiakeskus
SeAMK -hankkeen puitteissa. Projektien kohderyhma rajaa asiakashankintaa
maaratyille toimialoille ja asiakkaiden hankintaa helpottamaan laaditaan tai hanki-
taan listoja kyseisen toimialan yrityksista esimerkiksi yritysrekisterien kautta. Maa-
kunnissa toimivat yritysasiamies ja teknologia-asiamies nousivat myos esiin kes-
kusteluissa uusasiakashankintaan liittyen. Teknologia-asiamies kuuluu TKI-tiimiin
ja toimii useimmissa projekteissa projektipaallikon tukena erityisesti Suupohjan

seudulla.

Paras keino uusasiakashankintaan on positiiviset huhut: hyvin hoidettu tyo aktivoi
asiakkaat kontaktoimaan. MyOs laboratoriovierailut mainittiin toimivaksi vaylaksi
asiakashankintaan. Kun asiakas nakee tarjolla olevat mahdollisuudet, han hel-
pommin mieltaa toimivat yhteistyokuviot. Moni totesi, ettd olemassa olevaa verkos-
toa hyddynnetaan ensisijaisesti, kun kartoitetaan projektien kohderyhmia. Opiskeli-

jat nahtiin pitkan tahtaimen markkinointivaylana ja viestinviejina yrityksiin.

Aiheeseen liittyen kaytiin keskustelua SeAMK:n verkkosivuista: noin kolmasosa
haastatelluista koki etta sivustot on sekavat, eika tarvittava tieto 16ydy. Huolestut-
tavaksi asian tekee se, ettda SeAMK:n organisaatiorakenne on haastatelluille tuttu,
silla talon ulkopuolisten mahdollisuudet I0ytaa tarvittava tieto jaavat nain aika pie-
niksi. Verkkosivuista keskusteluun ei johdateltu, huomautukset annettiin spontaa-

nisti.

Palvelutarjonta. Ensimmaisessa haastattelussa nousi esiin, etta tietoisuus tarjot-
tavista palveluista voisi olla parempi. Kysymys siita, koetaanko tarjottavat palve-
lut/hankkeet/mahdollisuudet tutuiksi, nousi tdman havainnon perusteella listalle.
Vain vajaa neljasosa haastatelluista koki, etta omaa riittavan tiedon tarjottavista
palveluista. Ne jotka kokivat tiedoissaan olevan puutteita, totesivat etta tietoa on
saatavilla, mikali sita lahtee aktiivisesti hakemaan. Tasta keskustelu lahti useim-

missa tapauksissa ronsyamaan SharePointin ominaisuuksiin.

Monet vastaajista totesivat, ettd yksikon koko henkilokunnan pitaisi olla paremmin

tietoista siita, millaisia mahdollisuuksia yrityksille tarjotaan. Parissa keskustelussa
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pohdittiin myos osaamiskartoitusta ja miten tieto eri asiantuntijoiden osaamisesta
valittyisi muulle tiimille. Esiin nousi myds laboratorioiden hajautettu sijainti. Labora-
torioiden laheinen sijainti palvelisi paremmin seka asiakasta etta laboratorioinsi-
nooreja. Testauksia tekevat tunsivat melko hyvin toistensa mahdollisuudet, mutta

totesivat, ettd yhteisty6ta olisi mahdollista myds lisata.

Tassa yhteydessa kaytiin myos keskustelua henkilokunnan jakautumisesta blok-
keihin ja yhteisten taukotilojen puutteesta. Taukojen viettaminen yhdessa lisaa yh-
teisollisyytta ja tiedonkulkua. Yksikossa jarjestetaan kaksi kertaa kuukaudessa,
syyskuun alusta lahtien yhteiskahvitukset talon neuvotteluhuoneeseen korjaamaan
yhteisten tilojen puutetta. Muita ehdotuksia tiedonkulun parantamiseen tuli mm.
tietoiskuista tiimi- ja henkilostopalavereissa, 2D-viivakoodista, yleisiin hanke-
esittelypaiviin ja sisaiseen hanke-esitteeseen. Kokeilemisen arvoisia ideoita oli lait-
taa intraan henkilostduutisten rinnalle TKI-uutiset ja tehda sisdinen hanke-esite

myynnin tueksi.

Asiakassegmentointi. Asiakkaiden segmentointi helpottaa hallintaa ja asiakas-
suhteen analysointia. Kysymyksella asiakassegmenttien huomioinnista haluttiin
selvittda, onko olemassa koko toimintaa tai yksittaista projektia koskevia segmen-
tointeja. Yleisin vastaus oli, ettd segmentointi tulee luontevasti projektien kohde-
ryhman kautta. Suurin osa haastatelluista segmentoi asiakkaita omassa tydssaan
koon, toimialojen tai koulutusalojen mukaisesti, myos maantieteellista jakoa kayte-
taan. Isoimmat asiakkaat koettiin tarkeimmaksi ryhmaksi. EU-tuki rajaa kohderyh-
maksi usein pk-yritykset, joten konsernit rajautuvat asiakasryhmista pois. Maksulli-
sissa palveluissa tata rajoitetta ei ole. Konepajaryhma nousi TKI-toiminnassa voi-

makkaasti esiin, mutta sita ei kuitenkaan ole varsinaisesti erikseen segmentoitu.

Pari haastateltua mietti tuotteistuksen vaikutusta segmentointiin. Tuotteistuksen
avulla olisi mahdollista painottaa segmentteja vankemmin TKI:n vahvoihin osaa-
misalueisiin. Asiakkaat tulisi segmentoida elinkaarimallin mukaisesti vahintaan
vanhoihin asiakkaisiin ja prospekteihin. Tarkentamalla huomiota elinkaaren mukai-
siin asiakkaisiin olisi mahdollista huolehtia siita, etta palvelut vastaavat olemassa

olevien asiakkaiden tarpeita.
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Projekteissa ja maksullisessa palvelussa segmentit muodostuvat luontevasti koh-
deryhman mukaan ja SeAMK Tekniikan muissa tiimeissa segmentit muodostuvat
koulutusohjelmien mukaisesti. Toimialan ja kehityshakuisuuden mukaan yrityksia
segmentoidaan jokaiselle toimivimman nakemyksen mukaisesti. SeAMK Tekniikan
tai TKI:n tasoista segmentointia ei ole, ellei sen katsota tulevan koulutusohjelmien

kautta; TKI-toimintahan palvelee kaikkia koulutusohjelmia.

Asiakasyhteistydmuodot. Kysymyksella asiakasyhteistydmuodoista haettiin hy-
viksi koettuja kaytanteita ja uusia ideoita. Positiivista palautetta sai Koneteknolo-
giakeskus SeAMK:n puitteissa jarjestetyt workshopit. Niiden koettiin olevan oike-
anlaista asiakasyhteistyota, joka lahtee asiakkaan tarpeista ja nostaa profiilia asi-
antuntijapalveluja tarjoavana organisaationa. Tapahtumat kehittavat myos henki-
|6ston omaa osaamista kohdennettujen tietoiskujen ja asiakastuntemuksen myoéta.
Haastateltujen kokemusten mukaan lyhyen aikavalin hyoty, eli valiton toimeksian-

to, ei ole suuri, mutta pidemmalla tahtaimella toiminta palvelee asiakastarpeita.

Tarjottavat palvelut ja projektit mainittiin yhteistydomuodoiksi kuten tyopaikkaopin-
notkin ja niista erityisesti Projektipajatoiminta. Opiskelijoiden tyéelamayhteyksia
pohdittiin taman kysymyksen kohdalla paljon. Ne miellettiin tarkeaksi kanavaksi
markkinoida organisaation mahdollisuuksia yrityksille. Opiskelijaryhmien kautta ta-
pahtuvaa asiakasyhteistyota pohdittaessa tarkeassa asemassa on erityisesti ai-
kuisopiskelijat, jotka paasaantoisesti ovat mukana tyoelamassa opintojen ohella.
Tarkea yhteistydmuoto on yrityksille tarjottavat koulutukset, jotka tukevat organi-
saation varsinaista osaamista oppilaitoksena seka laboratorioiden tarjoamat tes-
tauspalvelut. Yritysten kanssa toteutetaan yhteiskehityshankkeita ja yritykset ovat
aktiivisessa osassa myds SeAMK:n tyévoimapoliittisissa koulutuksissa tarjoten yri-

tysprojekteja ja harjoittelupaikkoja.

Muiksi yhteistydmuodoiksi mainittiin messut, seminaarit yms. tilaisuudet. Erityisesti
johtotasolla nostettiin esiin paitsi SeAMK:n jarjestamat isommat tilaisuudet, niin
myos yhteistyokumppanien jarjestamat tilaisuudet, joissa joko toimitaan isantana
tai ollaan muuten vahvasti mukana. Naiden tilaisuuksien kautta on mahdollista
tuoda omaa toimintaa esiin ja mm. jarjestaa kiertokaynteja laboratorioihin. Tilai-
suuksissa ja muissa yhteisty6foorumeissa on paikalla yritysjohtoa ja ne toimivat

sikali varteenotettavana yhteistydmuotona. Messujen todettiin toimivan useammal-
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la tasolla. Omalla messuosastolla tuodaan omaa osaamista esiin. Yhteisosastolla
luodaan sen lisaksi suhteita muihin yrityksiin ja osallistumalla messuihin asiakkaan
roolissa on mahdollista solmia ja yllapitaa asiakassuhteita. Koettiin tarkeaksi osal-

listua tapahtumiin, joissa tapaa asiakkaita ja olla esilla monella rintamalla.

Koulutusohjelmien kehittamiseen liittyvistd ns. pyorean pdydan neuvotteluista tuli
yksi maininta. Rakennustekniikka pitda koulutusohjelman kehittamiseen liittyvia
neuvotteluja yritysten kanssa kerran vuodessa. Avoimet ovet -tyyppisista tilaisuuk-
sista annettiin kommentti, etta ne toimivat parhaiten opiskelijarekrytoinnissa. Yri-
tyksille suunnattaessa ne tulisi kohdentaa tarkasti tietylle ryhmalle. Kokeilemisen
arvoinen idea tuoda esiin asiantuntijuutta voisi olla aamubrunssin jarjestaminen
yrityksille, hoystettyna tietoiskulla ajankohtaisesta aiheesta, esim. toimialaa koske-
vasta muutoksesta tms. useampaan yritykseen vaikuttavasta mahdollisuudesta,

muutoksesta tai sdadoksesta.

Mahdollisuuksien pankki. Katajisto (2007, 48-49) esitteli tyéssaan Hommat
Hanskaan idean mahdollisuuksien pankista, jonne kirjattaisiin tydelaman ja sidos-
ryhmien tarpeita. Ideana oli yksikon yhteinen sovellus, johon kerataan mahdolli-
suuksia ja raportteja yritysten tarpeista, tavoitteena hyodyntaa niitd mm. uusien
projektien ideoinnissa. ldea oli kiinnostava, mutta havaintojen mukaan se ei ollut
yleisessa kaytossa, vaikka on mainittu myos projekti- ja palveluohjeessa seka pro-
sessikaavioissa. Talta pohjalta haastatteluissa kysyttin onko mahdollisuuksien

pankki tuttu.

Yli 50 % ei tuntenut asiaa lainkaan, pari vastaajaa tunnisti nimitasolla ja muutama
tunsi asian paremmin. Haastattelujen yhteydessa selvisi, etta idea on toteutettu
l&ahinna projektiaihioiden/hylattyjen projektien sailytyspaikkana. Koska asia tunnet-
tiin heikosti, niin haastatteluissa kerrottiin asiasta ideapankin nakokulmasta. Aja-
tuksen toimivuudessa oli vastauksissa suuri hajonta. Noin 50 % tyrmasi idean tay-
sin. Naista puolet totesi, ettda poydan ymparilla ideointi toimii paremmin ja toinen
puoli totesi ajatuksen olevan kaunis, mutta epaili sen kaytannon toteutusta. Toiset
50 % haastatelluista naki idean hyvana ja kiinnostavana.

Muutama ideaa puoltaneista totesi, ettd tama voisi olla hyva tapa tuoda esiin myos

vahemman jalostuneita ajatuksia ja saada danensa kuuluviin. Naista idearaakileis-
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ta voisi joku nahda potentiaalia isompiin kokonaisuuksiin tai jalostaa niita eteen-
pain oman nakokulmansa kautta. Tiedon ja mahdollisuuksien jarjestelmallinen ke-
raaminen oli osan mielesta erittain hyva ajatus. Esimerkiksi opinnaytetoita tulisi
tarkemmin kartoittaa seka niita ohjaavien opettajien toimesta, etta seminaareihin
osallistumisen myo6ta. Opinnaytetyot kertovat paljon yritysten ajankohtaisista ai-

heista ja siita mita haasteita mahdollisesti tulevaisuudessa on edessa.

Organisaation asiakaslahtoisyys. Haastattelussa kysyttiin mahdollistaako orga-
nisaatio henkilokunnan mielesta asiakaslahtoisen toiminnan. Kysymyksella haettiin
tietoa siita, miten ihmiset kokevat organisaatiossa toimimisen, tuetaanko asiakas-

rajapinnassa olevia riittavasti ja onko toiminta asiakaslahtoisyytta tukevaa.

Paaosa vastaajista oli sita mielta, etta organisaatio mahdollistaa asiakaslahtoisyy-
den ja toiminta asiakasrajapinnassa on helppoa. On itsesta kiinni, onko toiminta
asiakaslahtoista. Vaikka organisaation koettiin paasaantoisesti toimivan asiakas-
lahtdisesti, niin muutama vastaaja pohti oppilaitosbyrokratiaa ja painotti, etta asi-
akkaan kanssa on pystyttava toimimaan joustavasti ja rennosti. Keskustelua aihe-
utti mm. opetuspuolen hieman kankeahko tapa edeta asioissa. Seka talon sisaisiin
ettd ulkopuolelta tuleviin kyselyihin saa usein vastauksen, ettd kurssi, johon asia

voidaan kytkea, alkaa vasta muutaman kuukauden kuluttua.

Pohdintoja paallekkaisiin yhteydenottoihin liittyen tuli paljon koko haastattelun ai-
kana. MyOs taman kysymyksen yhteydessa kaytiin keskustelua siita, etta vaikka
organisaatio mahdollistaa asiakaslahtbisyyden, niin asiakas nakee toiminnan se-
kavan puolen paallekkaisine yhteydenottoineen. Aina ei tiedeta edes yksikon sisal-
|&, mita yrityksissd on meneilldan, koko SeAMK:n laajuudesta puhumattakaan.
Tama on yrityksillekin pain hammentavaa, koska samalla pyritaan nayttamaan yh-
teistd koko SeAMK:n kattavaa julkisivua asiakkaisiin pain. Haastattelujen myoéta
tuotiin voimakkaasti esiin, ettd ei ole asiakkaan tehtava kertoa meille millainen
asiakasyhteistyd meidan valilla on. Tieto pitaisi tulla meidan puolelta, mikali halu-

tan esiintya luotettavasti ja asiantuntevasti.
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3.2.2 Analyyttinen asiakkuudenhallinta

Analyyttisen asiakkuudenhallinnan kysymyksilla haettiin lahinna johtotason toimin-
toihin liittyvia nakemyksia ja sita, mille tasolle asiakkuudenhallinta SeAMK Teknii-
kan toiminnassa sijoittuu. Taustalla oli myos ajatus pyrkia laajentamaan ajatusmal-
lia kasittamaan johtotehtavissa toimivien tarpeet asiakkuudenhallinnan suhteen.
Tama ei toteutunut erityisen hyvin, eikd haastatteluissa lahdetty pohtimaan strate-
gista nakokulmaa tai toiminnan kehittamiseen liittyvia tarpeita. Asiakkuudenhallin-

taa peilattiin ensisijaisesti operatiivisen toiminnan kautta.

Asiakkuudenhallinnan merkitys. Asiakkuudenhallinnan asemaa organisaatiossa
haettiin vaihtoehtokysymyksella: Onko asiakkuudenhallinta mielestasi tukitoimi
muulle toiminnalle, vai onko silla ratkaiseva merkitys palveluliiketoiminnan paran-
tamisessa vai onko se lahtdkohta tarjottaville palveluille? Vaikka kysymykseen an-
nettiin valmiita vaihtoehtoja, myos muut nakemykset olivat toivottuja. Vastaajat
huomioivat ettd asiakkuudenhallinta vaikuttaa kaikessa toiminnassa taustalla. Noin
kolmasosa vastaajista totesi, etta toiminnan tulisi olla hallittua ja rakentua asiakas-
tarpeelle. Osa painotti sita, ettd asiakas taytyy tuntea hyvin, jotta asiakastietoa
voidaan kayttaa lahtokohtana uuden kehittamisessa. Niukan enemmiston mielesta
asiakkuudenhallinta on ensisijaisesti tukitoimi muulle toiminnalle, mutta l1ahes yhta
paljon saivat kannatusta muutkin vaihtoehdot. Vastaajat, jotka mielsivat asiakkuu-
denhallinnan CRM-jarjestelmaksi, korostivat, ettei pelkka jarjestelma ratkaise on-
gelmia, vaikkakin myodnsivat hyvan jarjestelman todennakdisesti helpottavan toi-
mintaa. Jarjestelma-ajatuksen kautta peilattuna olisi hyva tietaa, mitd asiakas
suunnittelee tulevaisuudessa ja millainen on asiakkaan strategia. Taman tiedon
pohjalta olisi mahdollista suunnata oman organisaation operatiivista toimintaa oi-

kein.

Asiakkuudenhallinnan tavoitteet ja toimintatavat. Kysymyksella, millaisia ta-
voitteita asiakasyhteistydlla on, haettiin strategista nakdkulmaa. Vastaukset annet-
tiin kuitenkin lahinna oman tyon kautta tarkasteltuna, jossa tavoitteet muodostuvat
ensisijaisesti projektin tai toimeksiannon myoéta. Asiakastyytyvaisyys on selkea ta-
voite, kuten yhteistyon lisdaminen ja asiakassuhteen jatkuminenkin. Muina tavoit-
teina mainittiin opiskelijoiden tydllistyminen, oman osaamisen kehittyminen, veto-

voimalukujen parantuminen, verkostoituminen, tunnettuus ja taloudelliset tavoit-
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teet. Strategisesta nakokannasta kyseltadessa todettin SeAMK:n strategian kautta

tavoitteena olevan alueellinen kehittyminen.

Kysymykseen jarjestelmallisista tavoitteellisista toimintatavoista, vastattin myos
lahinna oman tyon nakokulmasta. Kysymyksen asettelu oli melko epaonnistunut,
koska lahtokohtana oli hakea koko tiimin tai yksikon tasolla olevia toimintatapoja ja
mahdollista suurempaa kuviota toiminnan taustalta. Noin puolet haastatelluista
kertoi, etta omassa tyossa on jarjestelmalliset toimintatavat. Toinen puoli totesi, et-
ta asiakasrajapinnassa toiminta on lahinna fiilispohjalta etenemista, enemman
reagointia kuin suunnitelmallista toimintaa. Projektimainen toimintatapa on kuiten-
kin luonteeltaan jarjestelmallista ja siind on edettava projekti- ja tiedotussuunnitel-

man mukaisesti, joten toiminnan on ainakin jossain maarin oltava tavoitteellista.

Jarjestelmallisista toimintatavoista puhuttaessa nostettiin jalleen esiin paallekkai-
syydet yhteydenotoissa yrityksiin pain. Keskusteluissa pohdittiin mm. olisiko asiak-
kuudenhallintajarjestelma mahdollinen ratkaisu paallekkaisyyksien aiheuttamaan
ongelmaan. Yksi lapi koko haastattelun esiin noussut aihe oli myos maksullisten
palvelujen ja projektien suhde ilmaisprojekteihin, jollaisia esim. useimmat projek-

tiopinnoista on.

Asiakasyhteistyd. Tehdaanko asiakkaiden kanssa seka nykytilaa etta yhteista tu-
levaisuutta koskevaa yhteisty6ta? Talla kysymyksella haettiin painopistetta siita,
onko toiminta enemman proaktiivista vai reaktiivista. Lisaksi toivottiin tietoa siita,
onko olemassa pidemman tahtaimen suunnitelmia, jossa kehitettaisiin yhteistyos-

sa sekd SeAMK:n asiantuntijoiden osaamista etta yrityksen toimintaa.

Suurin osa vastaajista kertoi, ettd on olemassa joitakin pitkdaikaisia asiakkaita,
joiden kanssa tehdaan saanndllisesti yhteistyota. Vastausten perusteella muodos-
tui sellainen kasitys, etta vaikka jatkumoa toiminnassa onkin, se ei ole erityisen
suunnitelmallista vaan lahinnd reagointia tilanteisiin. Jatkuvuus asiakassuhteissa
koettiin kuitenkin olennaiseksi ja vastauksissa otettiin kantaa sen puolesta, etta yh-
teisia suunnitelmia pitaisi olla. Hyva huomio oli, ettd myos tyopaikkaopintojen kaut-
ta tehdaan paljon yhteistyota ja sita kautta tulee luontevaa jatkumoa opiskelijoiden

siirtyessa tydelamaan. Toiminta on paasaantodisesti yksittdiscaseja ja tassa het-
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kessa tapahtuvaa. Pitkajanteista asiakkaiden kanssa tapahtuvaa kehittamistyota ei

haastattelujen perusteella ole, vaan toiminnalla vastataan akuuttiin tarpeeseen.

Haastatteluissa nousi esiin myods TKI-toiminnan imago tai sen puuttuminen.
SeAMK on vahvasti oppilaitos ja yhtendinen julkinen kuva lisaa tata ajatusmallia.
On hyva etta SeAMK:ista muodostetaan yhtenaista brandia, mutta se ei palvele
asiantuntijaorganisaation mainetta. Muutama haastatelluista totesi, etta TKI:n pi-
taisi toimia omalla nimella. Keskusteluissa pohdittiin myos oppilaitosleiman vahvis-
tavan ajatusmallia edullisesta tai kokonaan ilmaisesta palvelusta. Suunnitelmallista
yhteistyota, minka puitteissa kehitettaisiin molempien osapuolten osaamista, ei

naiden haastattelujen perustella ole.

3.2.3 Operatiivinen asiakkuudenhallinta

Operatiivisen asiakkuudenhallinnan kysymysten kautta kartoitettiin myés mahdolli-
seen tulevaan asiakkuudenhallintajarjestelmaan liittyvia tarpeita ja mielipiteita. Ky-
symysten avulla kasiteltiin operatiiviseen toimintaan liittyvia asioita ja tiedon tarpei-

ta useammasta eri nakokulmasta.

Asiakastieto. Tassa kappaleessa on yhdistetty kysymysten "Mita asiakastietoja
tarvitset omassa ty0ssasi?” ja "Mita tietoja oletat muiden tarvitsevan?” vastaukset.
Kysymyksilla haettiin pohjatietoa, jos asiakkuudenhallintajariestelmaa ja sen maa-
rittelyja lahdetaan joskus miettimaan. Kysymyksella siita, mita tietoja muiden olet-
taa tarvitsevan tyossaan, haluttiin saada haastateltavat paneutumaan kollegoiden-
sa asemaan ja pohtimaan ovatko heidan tarpeensa erilaisia asiakastiedon suh-
teen. Ryhma, jonka tarpeita pohdittiin eniten, oli markkinoinnin parissa tydoskente-
levat, muuten tarpeiden oletettiin olevan samansuuntaisia, joten vastaukset on yh-

distetty.

Perustietojen saatavuus mainittiin useimmin. Niihin lasketaan kuuluvaksi toimiala,
yhteys- ja osoitetiedot, yhteyshenkildon tiedot, henkildstomaara ja taloustiedot (mi-
kali saatavilla), seka y-tunnus. Haluttua tietoa oli myds asiakashistoria tai vahin-
taankin viimeaikaiset tapahtumat; millaista yhteistyota yrityksen kanssa on menos-
sa tai hiljattain tehty, ketka ovat tyota tehneet ja miten asiat ovat edenneet. Tarve
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asiakashistorian saatavuuteen nousi selkeasti siita, ettd haluttiin paasta eroon

paallekkaisista yhteydenotoista ja antaa yrityksille asiantunteva kuva toiminnasta.

Tietoa haluttiin lisaa tyopaikkaopintoihin liittyen eli myos opettajien tulisi olla aktii-
visia tietojen paivittamisessa. Tarkeana pidettiin myos tietoa siita, kuka omasta or-
ganisaatiosta on yhteyksissa asiakkaaseen pain. Tieto yritysten tulevaisuuden
suunnitelmista, kehityshaluisuus ja strategiatieto kiinnostivat noin neljasosaa vas-
taajista, samoin mahdollisuuksien tietokanta. Mahdollisuuksien tietokannalla tar-
koitetaan tassa yhteydessa yrityskohtaista osiota, mihin olisi mahdollista kirjata
opinnaytetdiden, vierailujen, tms. perusteella esiin nousseita tarpeita. Hajanaisia
tarpeita oli tuntea mm. yritysrakenne, onko kyse konsernista, millaiset verkostot
yrityksella on ja kuuluuko se johonkin muuhun isompaan kokonaisuuteen. Yksittai-
sia kiinnostuksen kohteita oli toimialaa tarkempi tietoa tuotteista, valmistusmene-

telmista, tarjous-, kone- ja insinddrikannasta seka yrityksen avainhenkiloista.

Jarjestelmaan liittyen toivottiin hakutoimintoja mm. alueet, yrityslistaukset useam-
malla hakusanalla, kampanjatiedot ja mahdollisuutta saada raportteja esim. pal-
jonko tietyn alan asiakkaita on ollut vuositasolla. Jarjestelmalta toivottin myos
mahdollisuutta merkitd/saada muistutus seuraavasta askelesta esim. tapaamises-
ta sekad mahdollisuutta tarkastaa omia tekemisiaan. Jos jarjestelma on laajasti kay-
tossa, tulisi maaritella minka tyyppinen kontakti on kyseessa: asiakas vai jokin
muu sidosryhman edustaja. Pari kommenttia tuli tarpeesta tietaa, onko kyse Tek-
niikan yksikon avainasiakkaasta. Jarjestelmaan kirjattavan tiedon jarkevaa rajaus-

ta korostivat kaikki haastatellut.

Paivitys ja sitoutuminen asiakkuudenhallintajarjestelmééan. Koska SeAMK:illa
on takana yksi, ei niin onnistunut CRM:n kayttéonotto, ovat asenteet jarjestelmaa
kohtaan hieman negatiivisia. Aiemmin on lisensseja ollut vain muutamalla, esim.
Tekniikan yksikon TKI-toiminnalla vain kaksi. Lisenssien maara vaikutti riittamat-
tomalta, joten haastatteluissa kysyttiin miten tieto jarjestelmaan tulisi paivittaa ja
kenelle paivitysvastuu kuuluu. Vastaajista lahes 100 % mielsi paivitysvastuun kuu-
luvan sille, joka asiakasrajapinnassa toimii. Kirjaajat nahtiin turhina valikasina.
Tyopaikkaopintoja koskevat kirjaukset kuuluisivat haastateltujen mielesta luonte-

vasti ohjaavalle opettajalle.
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Haastateltavilta kysyttiin toimivaa tapaa saada ihmiset kayttamaan ja paivittamaan
asiakasjarjestelman tietoja. Kysymyksella haluttiin osaltaan madaltaa vastarintaa
mahdollista CRM-jarjestelmaa kohtaan. Pehmeina keinoina kaikki nakivat hyédyn
korostamisen. Haastatellut totesivat, etta pitkalla tahtaimella hyoty nakyy kaikilla,
mutta lyhyella tahtaimella tarkasteltuna jarjestelma on lahinna lisatyota aiheuttava.
Yli puolet totesi asian kuuluvan osaksi tydnkuvaa eli kasky ja perusteet johdon ta-
holta pitaisi riittaa. Neljasosa peraankuulutti helppokayttdista, toimivaa jarjestel-
maa. Muutama totesi, etta ellei tasta saa rutiinia, niin se helposti jaa tekematta
esim. kiireen takia. Moni pohti kaytdssa olevien jarjestelmien maaraa. Pitaisi pys-

tya integroimaan useampi ohjelma yhteen ja nostaa kayttoastetta sita kautta.

Jarjestelmén laajuus. Keiden kaikkien pitaisi paasta kasiksi mahdolliseen asiak-
kuudenhallintajarjestelmaan ja miksi? Kysymyksilla haettiin nakemysta siitd milla
tasolla jarjestelman tulisi toimia skaalalla koko Seindjoen koulutuskuntayhtyma —
SeAMK Tekniikan TKI. Puolet vastaajista ulottaisi jarjestelman koskemaan pelkas-
taan Tekniikan yksikk6a, ja noin neljdsosa pohti mahdollisuutta SeAMK-tasoiseen
jarjestelmaan. Yksikaan ei halunnut rajausta pelkastaan TKI-tiimiin, vaan opettajat
ja tydpaikkaopinnot halutaan jarjestelmaan. Perusteina oli iso ja tarkea asiakasra-
japinta, jonka kautta on mahdollista saada jatkumoa toimintaan. Esimerkiksi jos
yrityksessa on ollut harjoittelija, se toimii hyvana signaalina uusasiakashankinnal-
le. Pari mielenkiintoista keskustelua kaytiin myos lisenssimaksuista. Korkeat li-
senssimaksut rajaavat ohjelman kayttéa ja rajoitetut kayttajalisenssit eivat palvele
jarjestelman varsinaista tarkoitusta. CRM-jarjestelman kayton hyodyt pitaisi pystya

todentamaan myos taloudellisesti.

Salassapitoasiat puhuttivat erityisesti haastattelun tassa osiossa. Osa vastaajista
oli sita mielta, etta salassapito pitaisi olla itsestaanselvyys kaikille, osa taas epaili
liian laajan kayttajakunnan tuovan mukanaan ongelmia. Yritysasiakkaiden kanssa
toimittaessa on luottamus ensiarvoisen tarkeaa ja sarkynytta luottamusta on han-
kala rakentaa takaisin. Mita isompi ryhma paasee jarjestelmaan kasiksi, sen tar-
keampaa on etta pelisaannot ovat kaikille selkeat ja salaus- seka rajausasiat kun-
nossa. Hyvinkin pieni tieto voi olla yleisessa jaossa liikaa, kun puhutaan tuotteen
tai tuotannon kehittamisesta tai muusta strategisesti tarkeasta osa-alueesta. Vaara

tieto kilpailijalle vaaraan aikaan voi vieda pohjan koko kehitystyolta. Alustavia aja-
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tuksia salassapidon suhteen olivat yleisen tason otsikoinnit ja tekijoille rajatut kan-
siot. Yrityksen kohdalta I0ytyisi tieto siita, etta jotain on meneillaan tai toteutettu,
mutta tarkka tieto olisi vain toteuttajilla ja/tai johdolla. Se miten projektit otsikoi-
daan, pitaisi paattaa yhteisesti ja keskustella sopimusvaiheessa asiakkaan kanssa

siita, milla tasolla salassapitoasian kanssa liikkutaan.

Taman kysymyksen ymparilla liikkuu paljon keskustelua ja oma yksikkd koettiin
turvallisemmaksi piiriksi toimia. Mikali lahdetaan toteuttamaan asiakkuudenhallin-
tajarjestelmaa koko SeAMK:n tasolla, olisi syytd perustella siita koituvat hyodyt
huolellisesti ja halventda epaluuloja asian tiimoilta. Yksikkotasolla laheisimmaksi
partneriksi koettiin SeAMK Liiketoiminta, jonka tekemiset kiinnostaisivat vastaajia
eniten. Myos monialaisten projektien toteuttamisesta oli yrityksien puolelta tullut

muutamia kyselyja.

Asiakaspalautteet/asiakastyytyvaisyys. Palautekatkoksesta johtuen suurimmal-
la osalla haastatelluista oli sellainen kasitys, ettei yksikkotasoisia asiakaspalaute-
kyselyja haastatteluhetkella tehda. Asiakaspalaute koettiin erittain tarkeaksi, sa-
moin kuin se etta palaute tulee tekijalle asti. Noin neljasosa kertoi saavansa spon-
taanisti suoraa palautetta asiakkaalta. Saman verran haastatelluista kertoi teke-
vansa pienimuotoisia asiakaspalautekyselyja itse. Vaikkakin monet kokivat saa-
vansa asiakkaalta suoraa palautetta, he olivat kiinnostuneita saamaan tietoa myos
ulkopuolisen kyselijan tekemasta palautteesta. Positiivinen palaute kannustaa te-
kemaan asioita entista paremmin ja negatiivinen auttaa korjaamaan toimintaa.
TKI-toiminnan tasolla asiakkaalta saatu palaute auttaa mittaamaan toimintaa ja

mahdollistaa toiminnan kehittamisen.

Yrityksiin tulee paivittain paljon erilaisia kyselyita. Keskusteluissa painotettiin, etta
mikali yritykseen tehdaan useampia projekteja lyhyella aikavalilla, pitaisi asiakas-
palautekysely jattda osasta lahettamatta kuormituksen keventamiseksi. Hyva to-
teamus oli, etta palautteeseen taytyy aina antaa palaute. Kysymyksiin on aina vas-
tattava ja reklamaation ollessa kyseessa on asiaan palaaminen vielakin tarkeam-

paa. Positiivinen palaute vaatii vahintaan kiitoksen.

Wiki-asiakashistoria. Ajatus wiki-tyyppisesta asiakashistoriasta lahti Oksasen

(2010, 150-152) kirjassaan esittamasta ideasta. Hanen mukaansa numeerisen
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tiedon lisaksi, olisi tietoa hyva olla vahan laajemmin kaytossa. Muutamalla lauseel-
la annettu kuvaus tehdysta projektista ja sen onnistumisesta antaa informaatiota
enemman kuin pelkka numerotieto. Kiinnostusta ideaan kartoitettiin haastattelus-

sa.

Hieman yli puolet haastatelluista piti ideaa hyvana ja he olivat valmiita kirjoitta-
maan muutamalla lauseella asiakasprojekteista. Vajaa puolet ei uskonut idean
toimivan kaytanndssa, mutteivat myoskaan tyrmanneet asiaa. Haastatelluista noin
14 % ei uskonut ideaan, eikd haluaisi kirjoittaa jarjestelmaan. Myos tama kysymys

nosti esiin pohdintoja salassapidosta.

Jarjestelman plussat ja miinukset. Viimeiset haastattelukysymykset koskivat
asiakkuudenhallintajarjestelmaan liittyvia positiivisia ja negatiivisia piirteita. Kysy-
mykset toimivat pikakertauksena pitkan haastattelun lopussa. Molempiin kysymyk-
siin vastattiin useammalla kuin yhdelld ominaisuudella ja vastauksissa korostettiin,
etta jarjestelman tulee olla helppo ja toimiva. Negatiivisten puolien esiintuominen
haastattelun lopussa oli tietoinen valinta. Ennakkoon haastattelijalla oli kasitys
huomattavasti negatiivisemmasta suhtautumisesta asiakkuudenhallintajarjestel-
maan ja talla kysymykselld annettiin tilaisuus kertoa mita jarjestelmassa erityisesti
vastustetaan. Suhtautuminen mahdolliseen jarjestelmaan oli kuitenkin odotettua

huomattavasti positiivisempaa.

Noin 70 % vastaajista nosti positiivisena asiana paivitetyn, ajantasaisen tiedon
helpon saatavuuden. Vahan alle 50 % uskoi jarjestelman auttavan paallekkaisten
yhteydenottojen minimoinnissa ja tuovan lisaa uskottavuutta omaan toimintaan,
kun yhteistyOhistoria tunnettaisiin. Noin neljasosa naki positiivisena asiakastarpei-
den ajan tasalla pysymisen ja mahdollisuuden kehittaa omaa toimintaa. Pari vas-
taajaa oli kiinnostunut jarjestelman tuomasta mahdollisuudesta omien toimintojen
seuraamisessa. Jarjestelman positiivisina puolina nahtiin myos asiakastiedon jar-
jestelmallinen dokumentointi ja sitd kautta osa hiljaisesta tiedosta saataisiin kaikki-
en kayttoon. Tarkea huomio oli, ettda myods myttyyn menneet projektit tulisi laittaa
jarjestelmaan. Hyva nakemys jarjestelman positiivisesta puolesta oli se, etta jarjes-

telma tuottaa faktatietoa, eikd mutua ("musta tuntuu”).
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Mahdolliseen jarjestelmaan liittyvia negatiivisia puolia kysyttdessa noin puolet poh-
ti heikon sitoutumisen vievan pohjaa saatavasta hyddysta. Toinen puoli vastaajista
koki negatiivisimpana sen, etta jarjestelma tulee todennakoisesti olemaan tyollis-
tava. Mielipide oli etta jarjestelmia on jo nyt liikkaa. Noin 50 % vastaajista otti esiin
salassapidon todeten, etta asiakastietoa on mahdollista kayttaa vaarin ja salassa-

pitoasiat on syyta laittaa kuntoon, ettei meneteta yritysten luottamusta.

3.3 Benchmarkkaus

Benchmarkingin, tai suomalaisemmin benchmarkkauksen, tavoitteena on tiedon
haku, vertailu ja oman organisaation toiminnan kehittdminen. Sen avulla haetaan
systemaattisesti parhaita kaytantoja, joiden avulla on mahdollista kehittdd omaa
toimintaa. Benchmarkingilla ei ole toistaiseksi olemassa hyvaa kaannosta, siita on
kaytetty mm. nimityksia: esikuva-analyysi, toimintovertailu ja vertaisanalyysi.
(Hotanen & Laine 2001, 6-7.) Benchmarkkaus ei ole suoraa kopiointia, vaan
hyvista kaytanteista oppimista ja niiden soveltamista omaan toimintaan. Mikali
esikuvaorganisaation toiminnan menestykseen vaikuttaa vahvasti sen kulttuuri,
johtaja tai arvot, prosessimalli ei sovellu kopioitavaksi (Pitkdnen 2010, 101). On
olemassa erilaisia tapoja benchmarkata, se voi littya mm. tunnuslukuihin tai
kilpailija-analyysiin, sitd voi tapahtua ryhmassa tai kahden organisaation valilla
(Hotanen & Laine 2001, 9). Tassa tydssa benchmarkkaus on lahinna
prosessibenchmarkkausta. Prosessibenchmarkkaus on liiketoiminta-prosessien
vertailua ja niista oppimista. Benchmarkkauksen etuja on mahdollisuus edesauttaa
nopeaa kehitysta ja isoja muutoksia, seka edistaa verkostoitumista. (Hotanen &
Laine 2001, 9, 18.)

Benchmarkkaus on raskas menetelma, jos sen avulla haetaan ratkaisua tietyn
prosessin pieniin parantamistarpeisiin, mutta soveltuu hyvin kaytettavaksi siihen,
ettd haetaan kasitysta siitd miten esikuvaorganisaatio on ratkaissut tietyn
prosessin toteutuksen (Hotanen & Laine 2001, 18). Koska ei ole olemassa selkeaa
prosessikuvausta siitd, miten asiakkuuksia SeAMK Tekniikan TKI-toiminnassa
hallitaan, haettiin nailla benchmarkkauksilla uusia toimitatapoja ja mahdollisia

malleja siihen, millainen asiakkuudenhallintaprosessi voisi olla toimiva.
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Kehityskohteita asiakkuudenhallintaan liittyen on noussut esiin mm. ennen
benchmarkkausta tehtyjen teemahaastattelujen myota. Benchmarkkauksen tavoite

on Hotasen ja Laineen (2001, 38) mukaan tunnistaa:

— prosessi ja mita menettelytapoja siihen liittyy

— tavoite ja miten sitd mitataan

— kaytannon toimintaperiaatteet ja soveltaminen

— vastuut, valtuudet, seuranta ja prosessin tukeminen

— arviointi ja jatkokehitys.

Asiakkuudenhallintaprosessia kaytiin benchmarkkaamassa VTT:lla ja Tampereen

ammattikorkeakoulussa eli TAMK:illa.

3.3.1 VIT

VTT valikoitui benchmarkkauksen kohteeksi osittain esimieheltd saadun vinkin
kautta, tutkijan omasta mielenkiinnosta ja samoja piirteita omaavasta, joskin huo-
mattavasti mittavammasta, toiminnasta kuin SeAMK Tekniikan TKl:ssa. Paatehta-
vana on molemmilla tutkimus- ja kehitystyd. Toiminnan suuntaus ja kehitys ovat
vahvasti vuorovaikutuksessa teollisuuden, oppilaitosten ja rahoittajien kanssa. Mo-
lemmat organisaatiot ovat voittoa tavoittelemattomia. Kummallakin salassapitoasi-
at ovat tarkeita ja myds taman asian ratkaiseminen oli kiinnostavaa. VTT on hyvin
vahvasti verkostoitunut ja heilla on osaamista tuotekehitysverkostojen parista.
Asiakas loytyy myos VTT:n arvoista. Benchmarkkauksen tavoitteena oli saada kat-
tava kuva siita, mitd asiakkuudenhallinta yleisella tasolla pitda sisallaan ja hyvia
ajatuksia siita, mihin suuntaan toimintaa tulisi lahtea kehittamaan. VTT on erittain
hyvin tunnettu organisaatio ja kolmanneksi suurin teknisen alan tutkimuslaitos ko-
ko Euroopassa, joten se oli luonteva valinta benchmarkkauksen kohteeksi. Yh-
teyshenkiloksi valikoitui esimiehen kontaktien kautta asiakaspaallikkd Jyrki Poik-
kimaki. Tapaaminen jarjestyi nopeasti VTT:n Tampereen toimipisteeseen. Bench-
marking-haastatteluun laadittin muutama kysymys keskeisista asioista asiakkuu-
denhallinnan kehittamiseen liittyen. Poikkimaki on toiminut kuusi vuotta asiakas-
paallikkona ja tuntee hyvin VTT:n asiakkuudenhallintasysteemin. Aikaa haastatte-

luun varattiin kaksi tuntia.
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VTT:n asiakkaiksi voi luokitella lahestulkoon kaikki suomalaiset teollisuusyritykset.
VTT:lla on eri substanssialueita, jotka toimivat useammalla paikkakunnalla. Esi-
merkiksi Poikkimaki kuuluu Teknologia- ja liiketoimintajohtamisen osaamiskeskuk-
seen, jossa on noin 30 tyontekijaa ja se toimii Espoossa, Tampereella ja Lappeen-
rannassa. Tasta huolimatta organisaatio toimii yhtena talona, jossa tyoskennellaan
VTT:1I4, eikd esim. VTT Tampereella. VTT on valtion virasto, joka toimii osittain ve-
ronmaksajien rahoilla, joten seuranta on tarkkaa. Kun VTT myy toimeksiantoja, ne

myydaan markkinahintaan, siihen toimintaan ei voi kayttaa veromarkkoja.

VTT:n tarjoamat palvelut on esitelty kuvion 21 pyramidissa. Palveluprojektien li-
saksi VTT toimii yritysten strategisena partnerina, tukee kumppanien johtoryhmia
seka on mukana niiden teknologian ja liiketoiminnan kehityksessa. VTT on tekno-
logiatalona tunnettu siita, etta se tarkastaa ja testaa, sen lisdksi se on yksi Suo-
men suurimpia liikkeenjohdon tutkimuskeskittymia. Taman puolen tunnetuksi te-
kemiseen VTT panostaa talla hetkellda mm. sloganinsa Teknologiasta liiketoimin-
taan kautta. VTT:lIa on noin 50 henkilda, jotka paatyokseen kehittavat liiketoimin-

taa, henkiloston kokonaismaara on noin 3180, Poikkimaki kertoi.

TEKNOLOGIA-
KUMPPANUUS
Luo teknologiasta
litketoimintaa
’ INNOVAATIO- JA
TEKNOLOGIAJOHTAMINEN
Tehosta teknologian hySdyntimists

TEKNOLOGIA- STRATEGINEN  TUOTE- JA IPR JA ASIANTUNTUA-
JA LIKETOIMINTA- TUTKIMUS PALVELU-  LISENSOINTI SELVITYKSET,
ENNAKOINTI Kehity KEHITYS Hyddynni TESTAUS,

Niie edelidkIvijiiksi Hanki aincetonta SERTIFIOINTI

tulevaisuuteen kilpailukykyd pidomaa Varmista
kilpailuetusi

Kuvio 21. VTT:n palvelutarjoama (VTT, 2012)

VTT:n asiakkuudenhallinnan kehitysty6. Nykyisessa muodossaan VTT on toi-
minut kuusi vuotta. Kehitystyota Iahdettiin aikanaan toteuttamaan, koska organi-
saation toiminta oli siiloutunut palvelujen suhteen ja sen myéta mm. yhteydenotto-
ja yrityksiin saattoi tulla eri palvelutiimeista lahes samaan aikaan. Muutoksen myo-

ta haettiin yhtenaista toimintaa, paallekkaisyyksien poistamista ja tehokkuutta
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myyntiin. Uuden toimintamallin kautta siiloutumista, eli raja-aitoja eri toimialojen
valilla pystyttiin kaatamaan ja mahdollistettiin poikkitieteellisten projektien toteut-

taminen.

VTT:lla kehitystyon haasteet nousivat lahinna talon sisalta. Myyntia ei aiemmin
katsottu erityisen tarkeaksi tyOksi, koska asiantuntijat keskittyvat mielellaan sub-
stanssityohonsa. Organisaatiomuutoksen myota VTT:lIa resursoitiin voimakkaasti
myyntityohon. Henkilokuntaa koulutettiin, jotta uusi ajatusmalli saatiin ajettua si-
saan organisaatioon. Alkuvaiheessa VTT koulutti asiakasjohtajia ja asiakaspaalli-
koita ja myohemmin tiimien asiakasvastaavia. Muutosvaiheessa sellaisia tutkijoita,
jotka halusivat kehittya nimenomaan asiakkuudenhoidossa, koulutettiin ja koulute-

taan edelleen.

Organisaatiomuutoksen yhteydessa uusittiin myos toiminnanohjausjarjestelma, jo-
ka nimettiin Vertiksi. Nykyiseen Oraclen toiminnanohjausjarjestelmaan on integroi-
tu CRM-jarjestelma. Aiemmassa jarjestelmassa sita ei ollut, vaan asiakkuuksia
hallittiin kukin tavallaan, Tampereella oli yksi jarjestelma ja Oulussa oma tapa toi-
mia, jne. Muutoksen yhteydessa VTT:lle tuli ensimmaista kertaa yhteinen CRM-
jarjestelma. Seka toiminnanohjausjarjestelma etta siihen integroitu CRM-palikka
on raataloity VTT:n tarpeisiin. Muutosvastarintaa CRM-jarjestelmaa kohtaan oli
paljon. Vasta viimeisten parin vuoden aikana VTT:lla on loppunut keskustelu siita,
pitaakod kaikki asiat laittaa CRM:8an. Nykyaan kayttdprosentti alkaa olla melko hy-
va. Tahan paaseminen on vaatinut lobbausta, jarjestelmallisyytta ja koulutusta.

CRM:n kayttoa tukee myos se, etta se on integroitu toiminnanohjausjarjestelmaan.

Jarjestelman muutos vaatii johdolta paljon. Johdolla pitaa olla hyva nakemys asi-
asta ja sen pitaa seista projektin takana. Ellei johdon tukea ole, niin asia kannattaa
unohtaa, koska jarjestelma on aika kallis. Ensin taytyy saada konsensus, iso kuva
siitd mitd halutaan ja mita pitdd saada aikaiseksi. Kaikkien pitaa olla asiasta sa-
maa mieltd ja avainhenkilGitten tulee sitoutua. Taloushallinto taytyy huomioida,
mutta henkilokohtaisena mielipiteena Poikkimaki toteaa, etta tukiprosessien eh-
doilla ei saa maarittelya tehda. Maarittely pitaa tehda lisaarvoa tuottavien ydinpro-
sessien ehdoilla. Jarjestelman maarittelyyn kannattaa panostaa, koska jarjestelma
on vain niin hyva, kuin miten se on maaritelty. Maarittelyyn siita, millainen jarjes-

telma parhaiten palvelisi kaikkia, osallistui VTT:lla ihmisia eri puolilta taloa. Asiak-
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kaita VTT:lla on paljon, jo pelkastddn kone- ja metallituoteteollisuudessa pk-
yrityksia on Poikkimden mukaan vahan yli 1500. Myos tama asetti vaatimuksia
asiakkuudenhallintajarjestelmalle. Vaikka CRM on integroitu toiminnanohjausjar-
jestelmaan, ei se kaikilta osin toimi taydellisesti, vaan joitain tietoja joutuu syotta-
maan kahteen kertaan. Jarjestelma toimii kuitenkin suhteellisen hyvin. Asiakkuu-
denhallinnan rajapinta kokonaisjarjestelmaan taytyy miettia tarkasti, jotta tarvitta-
vat tiedot siirtyvat automaattisesti. Pitkalle raataloidyn jarjestelman miinuspuolia

on, etta pienetkin muutokset maksavat henkildauton verran, Poikkimaki kertoo.

Uusi toimintamalli on ollut taysilla kaytéssa jo useamman vuoden. Vaikka mikaan
jarjestelma ei ole 100 % toimiva, niin nykyinen jarjestelma toimii verrattain hyvin.
Siiloutumisesta on paasty ja kehitystd on tapahtunut. Vanhaan toimintamalliin uut-
ta ei ole suoraan peilattu, mutta toimeksiantojen myyntia on helpompi ohjata. Asi-
akkaan nakodkulmasta ei ole hyvaa johtamista, jos kaksi eri VTT:n myyntitiimia tu-
lee perakkaisina paivina, tietamatta toisistaan mitaan ja asiakas joutuu asiasta ker-
tomaan. Sellainen syd nopeasti uskottavuutta ja sen takaisin saamiseksi pitaa
tehda paljon toita. VTT pystyy nyt paremmin palvelemaan asiakkaita ja viemaan
omaa ajatustaan eteenpain. Asiakkuudenhallintajarjestelman kustannuksia VTT:lla
ei suoranaisesti ole mitattu, mutta sen avulla on mahdollista kohdistaa rajalliset
myyntiresurssit paremmin ja kustannustehokkaammin. Samalla rahalla saadaan

enemman aikaiseksi. Vuosi oli raskas, mutta muutos kannatti, Poikkimaki kertoo.

Vaikka VTT:lla ollaan tyytyvaisia organisaation muutoksen ja uuden toiminnanoh-
jausjarjestelman mukanaan tuomiin etuihin, niin kehitettavaakin I6ytyy. CRM:n
toimintojen kayttdoa voisi tehostaa. Esimerkkina Poikkimaki mainitsee, ettei asia-
kaskaynteja tai muistioita tapaamisista laiteta CRM:n erityisen ahkerasti. Jarjes-
telman ominaisuuksia voisi ottaa tehokkaammin haltuun ja saada ammattimai-
sempi tapa hoitaa asiakkuuksia. Luottamus asiakkaaseen luodaan ammattimaisel-

la toiminnalla.

Myos tuotteistamiseen on VTT:II& kiinnitetty viime vuosina runsaasti huomiota.
VTT on toteuttanut projekteja, jossa heidan osaamistaan on tuotteistettu. Joissain
tapauksissa tuotteistaminen on mennyt niin pitkalle, etta siitd on noussut spin-off-
yrityksia, esimerkiksi VTT Ventures Itd, jonka tehtavana on koordinoida VTT:n

IPR-osaamista ja VTT Expert Services, joka myy VTT:lle tarkastusta seka testaus-
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ta ja tyollistaa yli 200 ihmista. Spin-off-yrityksia VTT:lla on toistakymmenta. Pyra-
midin (kuvio 20) alatasolta etsitaan tuotteita ja palveluja, jotka olisi mahdollista
tuotteistaa. Myos tutkimustulosten ja osaamisen kautta pyritaan aktiivisesti [0yta-

maan tuotteistettavia asioita. Tuotteistamista pohtii VTT:lla aktiivisesti oma tiimi.

VTT:n toimintatapa. Organisaatiomuutoksen yhteydessa perustettiin Asiakasrat-
kaisut-toiminto, joka hallitsee VTT:n asiakkuuksia. Asiakasratkaisuja vetaa toimi-
alajohtaja, jonka alaisuudessa asiakaspaallikot toimivat tiimeineen. VTT:n asiakas-
toimialat on jaettu kattavasti yhdeksaan kategoriaan, joita tukevat VTT:n teknolo-
giapainoalueet. Asiakastoimialat ja teknologiapainoalueet toimivat matriisissa (tau-
lukko 2). Matriisiorganisaatio mahdollistaa asiakkaan kokonaisvaltaisen palvelun.
Siiloutumisen purkaminen mahdollisti sen, ettd asiakaspaallikon on mahdollista
myyda koko VTT:n palvelupalettia asiakkaalleen. Esimerkiksi energiateollisuuteen
voi tarjota perinteisen energiaan liittyvan tutkimuksen lisaksi liiketoiminnankehitys-

ta tai materiaaliteknologiaa.

Taulukko 3. VTT:n asiakastoimialat ja teknologiapainoalueet

Asiakastoimialat Teknologiapainoalueet

Bio-, laake- ja elintarviketeollisuus Sovellettu materiaalitekniikka
Elektroniikka Bio- ja kemianprosessit
Energia Energia

ICT Tieto- ja viestintateknologiat
Kiinteistot ja rakentaminen Teolliset jarjestelmat

Koneet ja kuljetusvalineet Mikroteknologiat ja elektroniikka
Palvelut ja logistiikka Palvelut ja rakennettu ymparisto
Metséateollisuus Liiketoimintatutkimus

Kemianteollisuus ja ymparisto

Asiakasratkaisujen myota VTT pyrkii ymmartamaan asiakkaan liiketoimintaa koko-
naisuutena. Enaa ei myyda pelkkaa projektia, vaan VTT:lla on aktiivinen vuorovai-
kutus asiakkaan kanssa. Palveluilla tahdataan asiakkaan liiketoiminnan paranta-
miseen ja lisdarvon tuottoon. VTT:n tehtava on tuoda uutta tietoa. VTT:n asiakas-
paallikdille ja asiakastiimeille keraantyy tietoa siita, mita kentalla tapahtuu. Toimin-
taymparistoa seurataan aktiivisesti uutisten kautta, asiakaspaallikdille tulee mm.
Sanoma Oy:n Esmerk-uutiset. Asiakaspaallikdt ovat paivittain tekemisissa yritys-
ten johtajien kanssa ja kayvat heidan kanssaan keskusteluja, joten lilkketoimintatie-

toa kumuloituu VTT:lle myds sita kautta.
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Jokaisella asiakastoimialoista on vastuullinen asiakasjohtaja, joka vastaa toimialu-
een myynnistd. Asiakasjohtajan alaisuudessa toimii asiakaspaallikkotiimi, joka
vastaa VTT:n avainasiakkuuksista. VTT:lla on tuhansia asiakkaita, mutta vain
muutamilla sadoilla on oma asiakaspaallikkd. Avainasiakkaat on maaritelty, sa-
moin asiakkuutta hoitavat asiakaspaallikot, joita VTT:lla on vahan yli 50. Asiakas-
tiimit paattavat ketka VTT:lla paasevat avainasiakkaan asemaan. Myynti on luon-
nollisesti yksi tarkea prioriteetti, mutta myos nopeasti kehittyvat asiakkaat saatta-
vat nousta avainasiakkaaksi. Kehityshaluiset, kansainvalistymaan pyrkivat, kes-
kisuuret, kyvykkaat yritykset ovat VTT:lle potentiaalisia kumppaneita. VTT:lla pu-
hutaan 50+-yrityksista, joilla on jo jasentynyt organisaatio ja riittdvasti kehitys-
resursseja. Asiakaspaallikkojen vastuulla on seurata avainasiakkaiden toimintaa
kokonaisuutena, hakea asiakassuhteisiin jatkumoa ja vieda niita kohti strategista
kumppanuutta. Asiakaspaallikkdjen tydajasta on 30-80 % resursoitu myyntiin ja
asiakkuuksien hoitoon, loput tydajasta menee substanssipuolella. Asiakaspaallikko
saattaa mm. toimia isommissa projekteissa projektipaallikkona. Tyypillisesti projek-
tipaallikko tulee kuitenkin VTT:n T&K-organisaatiosta ja asiakaspaallikkdé on vain
tietoinen siita, mitd millekin avainasiakkaalle on meneillaan. VTT:lla asiakaspaalli-
kot ja asiakasratkaisut eivat ole tulppa toiminnalle. Asiakkaisiin pitdvat yhteytta
muutkin tyontekijat, kuten tutkimustiimit, mutta tieto pitaa keraantya oikeaan paik-
kaan. Jos asiakkaalla on asiakaspaallikkd, niin hanta informoidaan. VTT:lle on tar-

keaa hoitaa kaikki asiakkuudet ammattitaidolla, ei pelkastaan avainasiakkaita.

Asiakaspaallikot ja asiakasjohtaja koordinoivat myyntia, mutta myyntia tekee myos
suurin osa asiantuntijoista. Myyntia seurataan CRM:n avulla. Jokaisella asiakas-
timilla on mittarina myyntitavoitteet. Toimeksiantojen mittareina toimii katetavoite.
Asiakaskohtaisia myyntitavoitteita ei VTT:n organisaatiotasolla ole. Asiakastiimeis-
sa niitd asetetaan, muttei seurata niin tarkasti. VTT:lla on myos mittarit asiakaspa-
lautteen maaraan liittyen. Projektimassasta tavoitteena on saada asiakaspalautet-
ta noin 70 %. Palautejarjestelma on web-pohjainen. Kun projekti paattyy, projekti-
paallikko huolehtii siita etta asiakkaan yhteyshenkilolle lahetetaan linkki palautejar-
jestelmaan. Asiakas arvioi VTT:n toimintaa eri kategorioissa skaalalla 1-5, myds
sanallista palautetta on mahdollista antaa. Reklamaatioprosessi on selkeasti mie-

titty. Jos asiakas antaa jostain kohtaa ykkosen eli huonoimman arvosanan, niin
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laatupaallikkd puuttuu asiaan. Keskustelua kaydaan luonnollisesti myos asiakkaan

kanssa.

Hyvan tiedonkulun merkitys isossa organisaatiossa, joka toimii useammassa
maassa ja monella eri paikkakunnalla, on suuri. Keskeinen tiedonvalityksen foo-
rumi VTT:lla on intra, joka on kaikille yhteinen ja sama paikasta riippumatta. VTT:n
intra on myos mahdollista raataldida omien tarpeiden mukaisiksi ja vaihtaa kieli ai-
nakin englanniksi. Intrasta I0ytyy mm. VTT:n omat uutiset ja ilmoitukset, jotka liitty-
vat jokapaivaiseen tekemiseen. Salattua yhteytta kayttamalla, intran kautta paase
toiminnanohjausjarjestelmaan ja CRM:n myos talon ulkopuolelta. Asiantuntijatyota
ei tehda aina tyopisteessa, joten on hyva, ettd myds matkalta paasee kasiksi jar-

jestelmaan. CRM:n kautta VTT hallitsee asiakkuuksiaan.

Asiakkaan luottamuksen saavuttaminen ja sen pitaminen on VTT:lla tarkeaa ja se
huomioidaan jo tyosopimuksissa, joissa lahtokohtana on salassapito. CRM-
jarjestelmassa kaikki eivat paase kasiksi kaikkeen tietoon, mutta talon sisalla voi-
daan puhua asioista luottamuksellisesti. VTT tekee esimerkiksi puolustusvoimien
kanssa paljon yhteistyota ja naita projekteja hallinnoidaan samassa jarjestelmas-
sa. Henkilot, jotka tyoskentelevat puolustusvoimille, ovat turvatarkastettuja. Asia-
kastiimit tietavat otsikkotasolla millaisista projekteista on kyse, mutta varsinainen
toteutus on luottamuksellista. Aina edes esimiehet eivat tieda tarkkaan, mita pro-

jektissa tehdaan. Riittaa, etta tekijat tietavat mita tekevat.

VTT:n tuotteet ovat projekteja. Niita ja tietovirtoja hallitaan toiminnanohjausjarjes-
telman avulla. Kun CRM:n rooli loppuu ja sopimus tehdaan, niin se siirtyy projek-
tinhallinnan puolelle. Jokaisesta projektista tehdaan kirjallinen sopimus. Ennen so-
pimuksen Kirjoittamista sovitaan asiakkaan kanssa, miten projektista raportoidaan
ja miten todennetaan, etta on tehty sovitut asiat. Asiantuntijatydssa tuotteet eivat
ole konkreettisia, joten on tarkeaa, ettd asiakkaalla ja VTT:lla on sama nakemys
siitd, mita ollaan tekemassa ja mitd asiakas on saamassa. Projektille nimetaan
projektipaallikkd ja projektitiimi, joille annetaan kirjausoikeudet projektiin. Projekti-
paallikko pitaa huolen siita, etta projekti pysyy kustannusarviossa. Projektille nime-
tdan myos projektin taloudesta vastaava taloussihteeri. Projektista pidetaan aloi-
tuskatselmus ja loppukatselmus. Isoimmissa projekteissa pidetdan myods valikat-

selmus.
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CRM:aan viedaan kaikki toimeksiannot. Sinne viedaan myos yhteisrahoitteiset,
VTT:n koordinoimat tutkimushankkeet, joissa on yrityksia mukana. Kun myyja saa
liidin, han tarkastaa CRM:n kautta onko asiakkaalla asiakaspaallikko, eli kuuluuko
se avainasiakkaisiin. Aihiolle perustetaan CRM-tili ja kuvataan projekti. Projektille
nimetaan myyntitiimi ja arvioidaan liidin onnistumisprosentti. Projekti on kategorioi-
tu ensin aihioksi, sitten se muuttuu tarjotuksi ja tarjouksen jalkeen se joko voite-
taan, havitaan tai se perutaan. Avainasiakkaiden osalta asiakaspaallikot vastaavat
tietojen ajantasaisuudesta. Alkuvaiheessa oli ajatus, etta kirjaaminen hoidettaisiin
keskitetysti esim. sihteerien kautta, mutta se ei toimi. Se joka kay asiakkaissa tayt-

taa tiedot CRM:aan, Poikkimaki toteaa.

Asiakkuudenhallinta kulminoituu VTT:lla Verttiin. CRM:n lisdksi toiminnanohjaus-
jarjestelmaan on integroitu VTT:n osto-hankintajarjestelma, henkilostohallintajar-
jestelma ja laskutus. Taloussihteeri hoitaa laskutuksen projektipaallikon toimek-
siannosta asiakkaan kanssa sovitun laskutusaikataulun mukaisesti. VTT:lla seura-
taan reskontraa ja myyntisaamisia. Viimeaikoina organisaatiossa on kiinnitetty eri-
tyisesti huomiota myyntisaamisiin ja myohassa olevat laskut on kategorisoitu. Talla

haetaan nopeampaa kiertoa rahaliikenteessa.

VTT on laajasti verkottunut. Isoissa hankkeissa tehdaan yhteisty6tda mm. suoma-
laisten vyliopistojen kanssa. VTT on mukana mydés SHOK (Strategisten huip-
puosaamisen keskittyma) -hankkeissa, joissa on verkostot ja joissa on mukana
useita tutkimuslaitoksia ja yliopistoja. Hankkeesta ja projektista riippuen VTT on
verkostossa joko kumppani tai koordinaattori. Isolle organisaatiolle lankeaa usein
luontevasti koordinaattorin rooli. Verkostoituminen on tyypillisempaa yhteisrahoit-
teisissa hankkeissa. Toimeksiantoja taas toteutetaan yleensa VTT:n omin voimin.

Verkostoituminen on VTT:lla avainasia.

Henkildkunnan vaihtuvuutta ei VTT:lla ole paljon, osaaminen kumuloituu pitkissa
tydsuhteissa. Isot ikaluokat ovat elakditymassa ja sen myota hiljaisen tiedon tallen-
taminen on noussut myos VTT:lla huomion kohteeksi. Johtotason ihmisia on orga-
nisaatiossa jaanyt senior advisereiksi, tekemaan Iyhennettya tyoviikkoa. Hiljaisen
tiedon keraaminen ei ole ainakaan toistaiseksi erityisen jarjestelmallista, mutta tal-
|& mestari-oppipoika-asetelmalla saadaan paljon tietoa haltuun hyédyntamaan or-

ganisaatiota. Kaikkea tietoa ei ole edes mahdollista saada talteen, koska asiakas-
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suhteilla on taipumusta henkilGitya, eika henkilokohtaisia suhteita voi mikaan jar-

jestelma korvata.

3.3.2 Tampereen ammattikorkeakoulu — TAMK

TAMK valikoitui benchmarkkauksen kohteeksi halusta tutustua omaa vastaavan
organisaation toimintatapaan. Esimiehen kanssa kayty keskustelu ja tutustuminen
TAMK:n strategiaan, jossa mainittiin koko toimintaa lapileikkaaviksi kehittamisalu-
eiksi mm. kumppanuudet ja asiakkuudet, vahvistivat valintaa. TAMK ja SeAMK
ovat monialaisia ammattikorkeakouluja ja yhteista on myos, etta molemmilla on
yksikoita hajautettuna isolle alueelle. TAMK:n benchmarkkauksen tavoitteena oli
saada kokonaiskuva siita, miten asiakkuuksia hoidetaan vastaavassa oppilaitok-
sessa. Yhteyshenkiloksi haettiin esimiehen kontaktien kautta asiakkuusjohtaja Esa
Ala-Uotila, joka vastaa koko TAMK:n asiakkuudet ja kumppanuudet toiminnoista.
Tapaaminen jarjestyi sujuvasti TAMK:n paatoimipisteeseen Tampereella. Aikaa

haastatteluun varattiin noin kaksi tuntia.

Asiakkuuksien ja kumppanuuksien kehittaminen on koko TAMK:n tasoista toimin-
taa, paavastuu on kuitenkin kehittamis- ja koulutuspalvelujen puolella, missa myos
Ala-Uotila toimii. Kehittdmis- ja koulutuspalvelujen yhteyteen kuuluu koko TAMK:n
TKI-toiminnan johtaminen, ohjaaminen, koordinointi ja ohjeistaminen. Lisaksi ke-
hittamis- ja koulutuspalvelujen alle kuuluu taydennyskoulutukset eli periaatteessa

kaikki muu toiminta kuin tutkintoon johtava koulutus.

TAMK tarjoaa koulutusta seitsemalla alalla, opiskelijoita on noin 10 000. Tampe-
reen lisaksi TAMK toimii lkaalisissa, Mantta-Vilppulassa ja Virroilla. Koulutuksen
painotukset ovat tekniikassa, hyvinvointipalveluissa, liiketaloudessa, matkailussa
ja kulttuurissa. Tampereen ammatillinen opettajakorkeakoulu on myos osa TAM-
Kia. Ammattikorkeakoulun tehtaviin kuuluu myos tutkimus- ja kehitystoiminta seka
tydelamalahtdinen palvelutoiminta. Lisaksi TAMK tarjoaa monipuolisesti tayden-
nyskoulutusta. TAMK:n vetovoimaluvut ovat olleet valtakunnan parhaimmistoa jo
pitkaan, joten oppilaitos oli sikalikin luonteva valinta benchmarkkauksen kohteeksi
(Koulutusnetti 2012).
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Taustaa kehitystyolle. Pirkanmaan ammattikorkeakoulu PIRAMK ja TAMK yhdis-
tyivat vuoden 2010 alusta. Ennen varsinaista yhdistymistd ammattikorkeakouluis-
sa tehtiin paljon strategiaty6ta. Strategiassa nostettiin esiin koko toimintaa lapai-
sevia yhteisia teemoja ja asiakkuuksien ja kumppanuuksien kehittaminen nostettiin
yhdeksi tarkeaksi kehityskohteeksi. Asia nahtiin keskeisena TAMK:n tulevaisuu-
den kannalta. Yhdistyminen eteni siten, etta vuoden 2010 alkupuoli meni lahinna
perusasioihin, eli sisaisen toiminnan organisointiin ja loppuvuodesta lahdettiin ke-
hittamaan enemman myos asiakkuuspuolta. Kevat 2011 meni valmisteluvaiheessa
ja avainasiakasopettajat aloittivat saman vuoden syksylla. Haastatteluun mennes-
sa oli toita tehty noin 1,5 vuotta. Ammattikorkeakoulujen ja toimintatapojen yhdis-
taminen laukaisivat kehitystyon ja lisapontta antoi ammattikorkeakouluja koskevat
muutokset. Nakopiirissa on tarve lisatda muuta kuin OKM:n kautta saatavaa rahoi-
tusta. Ulkopuolisen rahoituksen saamiseksi tarvitaan esim. TKIl-hankkeita, joihin
hankitaan mm. kunta- ja yritysrahoitusta. Tasta nousi tarve tiivistaa yhteistyokuvi-
oita ja kumppanuussuhteita. Yksikoissa toimivilla yksittaisilla ihmisilla on hyvat
kontaktit tiettyihin yrityksiin, mutta asiakkuuksien kehittamiseksi tarvittiin laajempaa
perspektiivia ja nakemysta siitd, mita yhteistyd on. TAMKilla koettiin, etta asiak-
kaan roolia piti nostaa, saada yhteistyd systemaattisemmaksi ja poistaa paallek-
kaisia yhteydenottoja, joita syntyi mm. eri alojen yksikailta hankkeiden ja opiskeli-
japrojektien kautta. Asiakkuuksia lahdettiin nostamaan strategiselle tasolle koko

TAMK:n kumppaneiksi.

TAMK teetti 2010 loppuvuodesta tutkimuksen ja haastatteli noin 15 potentiaalista
strategista kumppania. Asiakaskanta-analyysi tehtiin yrityksiin, joiden kanssa ol
tehty paljon yhteistyota vuosien varrella. Yritysten sanoma oli selke3; haluttiin ni-
metty yhteyshenkild, jonka kautta asioita hoidetaan. Oikean kontaktin [6ytyminen
helpottuisi ja paallekkaiset yhteydenotot minimoitaisiin yhteyshenkilon myota. Yri-
tykset ilmaisivat myds kiinnostusta monialaiseen yhteistydhon. Lisaksi esiin oli
noussut aikatauluero yritysten ja oppilaitoksen valilla: yritys haluaa paasta asiaan
heti, mutta oppilaitoksella on taipumus odotella seuraavaa opintojaksoa, mihin
asia on mahdollista kytkea. Haastatteluissa kysyttiin yritysten mielipidetta TAMK:n
kumppanuusmallista. Kaikki olivat periaatteessa olleet kiinnostuneita ja totesivat

ettd malli voisi olla hyva tapa tiivistaa yhteistyota. Tuttujen asiakkaiden kanssa ol
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helppo kaynnistaa keskustelut yhteistydn seuraavasta tasosta ja kumppanuuksia

lahdettiin rakentamaan vanhalle, vahvalle pohjalle.

Ensimmainen vuosi pohjustettiin maaperaa ja tehtiin selvaksi, miksi tallaista tyota
tehdaan. Vuoden 2012 alkupuolella tehtiin kaikkiin TAMK:n yksikoihin asiakaslah-
toisyysarviointi, jossa haettiin kehittamiskohteita asiakkuuksien hoitamiseen liitty-
en. Arviointi toteutettiin verkkokyselyna ulkopuolisen yrityksen toimesta. TAMK:ssa
ns. myyijia ovat koulutus- ja kehittamispalveluiden henkilokunta seka avainasia-
kasopettajat. Asiakasrajapinnassa toimiville tehtiin henkilOkohtaiset testit, joissa
myyjaominaisuuksia testattiin kuudella eri ulottuvuudella, kuten sosiaalisuus, ta-

voitteellisuus ja kyky tehda tulosta.

TAMK:n kumppanuusmalli. TAMK:lla on 15 nimettya strategista kumppania ja
tavoitteena on, ettd vuoden 2013 loppuun mennessa niitd on 30. Strategisten
kumppaneiden lukumaara johdettiin yksikdiden maarasta, eli kun jokaisella seit-
semasta yksikosta on 4-5 strategista kumppania, saatiin kumppanien maaraksi
30. Talla haettiin kumppanimaaraa, joka on mahdollista hoitaa hyvin ja pitaa anne-
tut palvelulupaukset. TAMK hakee kumppaneiksi lahinna kansainvalistyvia, kasvu-
kykyisia ja -haluisia pk-yrityksia. Strategiset kumppanit eivat valttdamatta ole isoja
yrityksia. Myos julkinen puoli kiinnostaa, siellda on omat kehitystarpeensa ja mie-
lenkiintoa yhteistyohon TAMK:n kanssa. Kriteerind strategiselle kumppanille on,
etta sinne tehdaan opinnaytetoita, harjoitteluja, se ostaa taydennyskoulutusta ja
osallistuu TKI-hankkeisiin, eli kayttaa koko TAMK:n palvelurepertuaaria. Kumppa-
nin toimintojen tulisi myos kattaa useimmat TAMK:n koulutusaloista, monialaisen

yhteistyon varmistamiseksi.

Kumppanuusohjelman tavoitteena on tuoda jatkuvuutta, seka syventaa TAMK:n ja
asiakkaan valista yhteistyota. Kumppanuuden myoéta TAMK:n asiantuntijat pereh-
tyvat asiakkaiden toimintaan ja tarpeisiin, seka hakevat palveluvalikoimasta kump-
panille sopivimmat ratkaisut. TAMK:n monialaisuutta hyddyntden on mahdollista
katsoa laajemmin yrityksen toimintaa, eika keskittya pelkastaan esim. teknologia-
ratkaisuihin. Vastavuoroisesti yritykset antavat omaa asiantuntemustaan ja osaa-
mistaan TAMK:n kayttdédn mm. vierailevien luennoitsijoiden muodossa. Paamaa-

rand kumppanuudessa on molemminpuolinen hyoty.
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Strategisesta kumppanuudesta solmitaan kumppanuussopimus, johon liitetaan yh-
teinen kehittamisohjelma noin kahden vuoden ajanjaksolle. Tavoitteena on tehda
realistinen, toimiva ohjelma, jota viedaan systemaattisesti eteenpain. Ohjelma pai-
vitetaan yhteisissa seurantatapaamisissa puolen vuoden valein. Tapaamisissa py-
ritdan ennakoimaan tulevia kehittamistarpeita. Kumppanuussopimukseen kirjataan
tarkkaan, mita yhteistyd pitaa sisallaan, mm. montako opinnaytetyota yritykselle
tehdaan, milta aloilta, montako harjoittelijaa yritys ottaa sopimuskaudella jne.
Opiskelijoiden mahdollisuuksia ei rajata, vaan he rekrytoituvat ja tekevat kesatoita
kuten aiemminkin. TAMK:n rooli on toimia tukena ja varmistaa, ettda kumppaniyritys

saa hyvia harjoittelijoita.

Kumppanuussopimukseen kuuluu ydinopiskelijatiimi, jonka yritys saa kayttoonsa
sopimuskaudeksi. Monialaiseen opiskelijatiimiin kuuluu 2-5 vahintaan toisen vuo-
den opiskelijaa. Tiimi tekee suuren osan opinnoistaan yritykseen ja sen toimintojen
kehitykseen liittyen. Ydinopiskelijatiimi oppii tuntemaan yrityksen ja toimii osaltaan
muiden harjoittelijoiden ohjaajina, mentor-periaatteella. Jatkumoa tulee myods mi-

kali tiimilaiset rekrytoituvat yritykseen opintojen paatyttya.

Kumppanuuteen sisaltyvat peruspalvelut:
— yhteinen 2-3 vuoden kehittamisohjelma, joka tarkistetaan puolivuosittain
— monialainen, nimetty opiskelijatiimi, joka osallistuu organisaation toimin-
nan kehittamiseen
— kayttéoikeus TAMK:n informaatiopalveluihin (mm. markkina- ja tuotetieto-
jen etsinta)
— tuki ulkopuolisen TKI-rahoituksen hankintaan (erityisesti Tekes, EU, Eu-

rostars, Eureka).

Kumppanuussopimukseen voidaan sisallyttada myods muita palveluita. Niiden tuot-
tamisesta sovitaan erikseen tilannekohtaisesti ja ne maaritellddn sopimukseen.
Kumppanuussopimus on TAMK:n maksullista palvelua. Vuosimaksu on 5 000—
50 000 €, palvelupaketin sisallésta riippuen. Periaatteessa raha on maksu palve-

lupaketista ja muista, esim. hankeosallistumisista, tehdaan erilliset sopimukset.

Kumppanille nimetdan TAMKista kaksi avainasiakashenkil6a, joiden tehtavana on

kehittaa kumppanuutta, pitaa asiakkaaseen yhteytta ja vastata TAMK:n palvelui-
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den organisoinnista. Avainasiakasopettaja vastaa asiakkuuksista koulutusyksikos-
sa ja tyopari toimii kehittamis- ja koulutuspalveluissa. Pari tasapainottaa toisiaan:
kehittamis- ja koulutuspalveluiden vaki tuntee hanketoimintaa, TKl-toimintaa seka
taydennyskoulutuspuolta ja opettaja tuntee opiskelijaresurssien kayttomahdolli-
suudet. Lukuvuoden kokonaistyOajasta avainopettajille on resursoitu 320 tuntia
asiakkuuksien hoitoon, jos han osallistuu lisaksi esim. TKl-toimintaan, on se oma
resurssinsa. TAMK:n henkildkuntaa on informoitu siita, ettd kumppaneilla on yh-
teyshenkilot, joiden kautta kaikkien kontaktien tulisi kulkea. Toteutusvaiheessa ol-
laan suorassa yhteydessa yritykseen muutenkin kuin avainhenkildiden kautta.

Avainhenkiloilla on kuitenkin vastuu asiakkuuksien kokonaiskehittamisesta.

Jatkonakymat. Talla organisaatiomallilla on tehty ty6ta yksi lukuvuosi, joten pitkaa
kokemusta kumppanuusmallista ei viela ole. On kuitenkin todettu, etta toiminta-
malli on selkeyttanyt montaa asiaa ja se on lahtenyt hyvin kayntiin. Avainasia-
kasopettajat ovat olleet innoissaan uudesta toimintamallista, mutta into pitaisi saa-
da tartutettua kaikkiin opettajiin. Konkreettiset hyodyt taytyy liittda suoraan opetta-
jien omaan tyohon ja etsia motivaatiota sita kautta. TAMKIilla yksi motiivin [ahde on
harjoittelupaikkojen I0ytymisen helpottuminen. Kumppanuusmallin tarkoitus ei ole
TAMK:n hankesalkun kasvattaminen, vaikkakin sen myoéta todennakdisesti kehit-
tyy uusia hankkeita. Ensisijainen tavoite on tukea yrityksia kansainvalistymaan ja
paasemaan mukaan EU-hankkeisiin ja rahoituksiin. EU-hankkeisiin halutaan pk-
yrityksia mukaan ja tata kautta avataan yrityksille polku paasta niihin osallisiksi.
Avainopettajat eivat ldhde toteuttamaan mahdollisia hankkeita, vaan tavoitteena
on laajentaa yhteistyota opettajakuntaan. Toinen puoli avainopettajan roolia onkin

vieda asiakkuuksien hoitamista eteenpain organisaation sisalla.

Uusi lukuvuosi aloitetaan 15 kumppanuussopimuksen kanssa. Kumppaneiden Kir-
jo on laaja. Kumppaneina on yksityisen puolen organisaatioita ja myos yksi pie-
nempi kaupunki. Tampereen kaupunki on iso organisaatio, joten sen kanssa kay-
daan yhteistyoneuvotteluja toimintojen tasolla. Pienin kumppaniyritys on vahvasti
kehityshakuinen kahden hengen yritys, joka todennakoisesti laajenee parissa vuo-
dessa moninkertaiseksi. Yritys on TAMKIille mielenkiintoinen partneri ja painvas-
toin esim. rekrytointitarpeita mietittadessa. Strategistenkumppanien lisaksi TAMKilla

on potentiaalisia kumppaneita noin 150. Niiden kanssa kaydaan neuvotteluja ja
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ehka laaditaan tulevaisuudessa kumppanuussopimus. Muiden yhteistyokumppa-
neiden kanssa jatketaan toimintaa normaalisti, 1ahinna yksikkokohtaisesti. Yhteis-
tydn tason laatu ja laajuus vaihtelee eritason kumppanien kanssa. Strategisten

kumppanien nimeaminen ei ole synnyttanyt ristiriitoja, Ala-Uotila kertoi.

Tiedonkulku on tarkeaa ja se nousee normaalia isompaan rooliin, kun yksikot on
hajautettu. CRM jarjestelmaa ei TAMKIilla viela ole, mutta tarve siihen on ilmaistu
ja se otetaan mahdollisesti kayttoon taman vuoden aikana. Talla hetkella tieto kul-
kee ydintiimin ja sovittujen avainhenkiloiden kesken lahinna sahkopostin varassa.
Tyokalua tarvittaisiin tiedon jakamiseen, erityisesti monialaisuuteen liittyvissa asi-
akkuuksissa. Asiakkuusjohtaja Ala-Uotila kertoo odottaneensa sita, etta asiakasra-
japinnassa toimivilta tulee viestia tarpeesta CRM-jarjestelmaan. Han ei nahnyt
toimivaksi lahtea liikkeelle jarjestelma edella, vaan katsoi jarkevammaksi saada
ensin toiminnot tietylle tasolle. Nyt kun tiedetaan mihin jarjestelmaa tarvitaan, kat-
sotaan millainen jarjestelma olisi hyva TAMKille. CRM:n suhteen TAMK on tehnyt
yhteistyota muiden ammattikorkeakoulujen kanssa mm. vaatimusmaarittelyn myo-
ta, koska ammattikorkeakoulujen tarpeet ovat melko samantyyppisia. Ohjelmaksi
on valikoitunut Microsoft Dynamics. TAMK on mukana myods toisessa ammattikor-
keakoulujen yhteishankkeessa Rebortronic-projektinhallinta-jarjestelmaan liittyen.
CRM olisi ollut mahdollista saada osaksi projektinhallintaohjelmaa, mutta kyseisel-

|a ohjelmalla siina olisi viela runsaasti kehittamista, Ala-Uotila kertoo.

TAMKilla on myOds meneilldan projekti sosiaalisessa mediassa toimivaan CRM-
jarjestelmaan liittyen. Taman yhdistetyn some-CRM-alustan on tarkoitus toimia
varsinaisten projektinhallinta- ja CRM-jarjestelmien rinnalla. Pilottiprojektia testa-
taan erityisesti opiskelijaprojektien tarpeisiin, niiden nakymiseen ja kommentointiin
seka jatkokehittamiseen liittyen. Sitd on tarkoitus laajentaa asiakkuuden hoitami-
seen ja yhteydenpitoon. Pilottiprojekti toteutetaan muutaman isomman yrityksen
kanssa. Salassapito ratkaistaan salassapitosopimuksilla, rajatuilla kayttooikeuksil-
la ja miettimalla tarkkaan, mita tietoa julkaistaan. TAMK laatii sopimukset kaikesta
mita opiskelijat tekevat. Opiskelijat siirtdvat oikeudet mahdollisista innovaatioista,
ideoista ja keksinndista TAMKIille, joka siirtda ne asiakkaalle. Varsinainen kump-
panuussopimus on perusta, johon liittyy paljon muita yksityiskohtaisesti sovittavia

asioita, jotta pelisaannot pysyvat selvina puolin ja toisin.
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Asiakaspalvelu- ja kumppanuusprosessien lisaksi TAMK kehittaa jatkuvasti myos
palveluprosessejaan mm. tuotteistamiseen liittyen. Tavoitteena on tehda palvelu-
katalogi selkiyttamaan TAMK:n palvelutarjontaa. Kumppaneilta saatavat palautteet
systematisoidaan ja otetaan kayttoon TAMK:n tasolla toimivat asiakkuudenkehit-
tamis- ja tyytyvaisyysmittarit. Opintopisteet ja eurot ovat olleet osa mittaristoa jo
pidempaan. Kaytdssa on myos asiakasosuusmittari, joka seuraa montako koulu-

tusta vuodessa asiakas TAMKIilta ostaa kokonaiskoulutusmaarastaan.

Talla hetkella ollaan tilanteessa, jossa yksikot tiedostavat asiakkuuksien seka nii-
den kehittamisen olevan tarkeaa ja ettd sen eteen pitaa tehda toita. Yksikoissa
toimitaan vahvasti oman substanssialan ehdoilla, kumppanuuksien kautta nako-
kulmaa pyritaan laajentamaan monialaiseksi. Esimerkiksi jos Tekniikan yksikko on
asiakkaan paakumppani ja ratkoo teknologiaongelmia, esiin voi nousta myos tyo-
hyvinvointiin ja henkilostdasioihin liittyvia tarpeita. TAMK panostaa talla hetkella
vahvasti strategisiin kumppaneihin, muttei ole unohtanut muitakaan asiakkaita. Tu-
levaisuudessa lahdetaan selkiyttamaan kuvioita muihin asiakkaisiin, myds ne ovat
tarkeita. Ala-Uotila toteaa, etta menee varmasti useampi vuosi, ennen kuin asia on
oikeasti kaikkien paakopassa. Tyo vaatii sitkeytta. Asiakkuusasiaa viedaan edel-

leen systemaattisesti eteenpain ja samalla agendalla koko TAMKissa.

3.4 Koneteknologiakeskus SeAMK

Koneteknologiakeskus SeAMK -hankkeen tavoitteena on vahvistaa yritysyhteistyo-
ta ja tuoda SeAMK:n tarjoamat mahdollisuudet tutuiksi Etela-Pohjanmaan teknolo-
giateollisuuden pk-yrityksille. Projektin avulla on tarkoitus innostaa yrityksia panos-
tamaan kehitykseen ja tuotannon tehostamiseen tekemalla tutuksi SeAMK Teknii-
kan laboratorioiden mahdollisuuksia ja osaavaa henkilostéa. Pidemmalla tah-
taimella tarkasteltuna yritysten kehittaminen nakyy koko alueen kehittymisena.

(Seindjoen ammattikorkeakoulu 2010b.)

Hanke on mielenkiintoinen poikkileikkaus SeAMK Tekniikan TKI-toiminnan asiak-
kuudenhallinnasta, koska siina on paljon asiakasyhteyksia ja projekteja toteutetta-
vana. Hankkeen tavoitteena on saada 35 yritysta osallistumaan ja toteuttaa niille

85 pilottiprojektia. Painopiste on uusien yritysyhteistydbkumppanien hakemisessa.
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Lisaksi hankkeessa toteutetaan seminaareja ja workshoppeja raataloityna yrityk-
sistd nouseviin tarpeisiin. Workshopit ovat alueen yrityksille suunnattuja tapahtu-
mia, joissa pidetaan teemanmukaisia asiantuntijaluentoja seka esitellaan demo-
ymparistoja. Tilaisuuksien yhteyteen on jarjestetty myos laboratoriokiertoja, jotka
on koettu hyvaksi tavaksi esitella yrityksille SeAMK Tekniikan tarjoamia mahdolli-

suuksia. (Seinajoen ammattikorkeakoulu 2010b.)

Paapaino hankkeessa tehtavissa pilottiprojekteissa on testaus- ja mittauspalve-
luissa, protokappaleissa seka tuotannonkehittamisessa esimerkiksi automatisoin-
nin avulla. Aiheina on mm. koneiden ja tuotantojarjestelmien alykkyyden edistami-
nen. Tavoitteena on auttaa yrityksia kehittamaan osaamistaan mm. tuotekehityk-
sen osalta. SeAMK Tekniikan nakokulmasta tavoitteena on luoda yhteistydverkos-
toa, tehda toimintaa ja mahdollisuuksia tunnetuiksi seka kehittaa samalla myos
oman henkildkunnan osaamista. Toteutettavilla yritysprojekteilla on myds euro-

maarainen tavoite. (Seinajoen ammattikorkeakoulu 2010b.)

Koneteknologiakeskus SeAMK -hankkeen puitteissa jarjestettiin hankkeen toteut-
tajille Raataloityjen teknisten asiantuntijapalveluiden markkinointi, myynti ja toteu-
tus —koulutus. Koulutuksessa Erkki Petdja (2011) esitteli myyntisuppilon, joka on
esitetty kuviossa 21 sovellettuna Koneteknologiakeskus SeAMK:n alkutilannetta
vastaavaksi. Kuvio havainnollisti  tarvittavaa  kontaktimaaraa riittavan
myyntimaaran tavoittamiseksi. Kohdentamattomista yhteydenotoista vain noin 2-5
% johtaa sopimukseen (Petaja, 2011). Projekti kestaa n. 3 vuotta, eli karkeasti las-
kettuna yhteistydsopimuksia tulisi solmia 1/kuukausi koko projektin kestoajan. Pro-
jekteja tulisi saada sovittua 2—3 projektia/yritys. Tilanne huhtikuulla 2012 oli 21 to-
teutettua projektia, kuusi menossa ja osallistuneita yrityksia oli 18. Yrityksista uu-
sia yhteistyokumppaneita oli arviolta puolet, joten tavoite tasta nakokulmasta on
lahelld maalia. Reilun 1,5 toimintavuoden jalkeen euromaaraisesta tavoitteesta ol-

laan kuitenkin jaljessa.

Projektin alussa on lahetetty Yritysyhteistyo-esite noin 700 etelapohjalaiseen tek-
nologiateollisuuden yritykseen. Yritysprojektiin johtaneita suoria yhteydenottoja |a-
hetyksen perusteella tuli muutama. Paasaantdisesti projektit on saatu suorien kon-

taktien kautta.
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Ensimmainen esitepostitus lahti samanaikaisesti kaikkiin noin 700 yritykseen. Pi-
kaista yhteydenottoa esitteen lahetyksen jalkeen ei ollut mahdollista toteuttaa kuin
muutamaan yritykseen. Vaikka tuloksia ei juuri syntynyt, niin ensimmaisella lahe-
tyksella tuotiin potentiaalisen asiakkaan tietoisuuteen projektin tuomia mahdolli-

suuksia ja saatiin asiakas tiedostamaan mahdollisuudet uudesta yhteistyokuviosta.

700 yritysosoitetta

600 esiteldhetysta

Kuvio 22. Myyntisuppilo (mukaillen Petaja 2011)

Koneteknologiakeskus SeAMK:n markkinoinnin tueksi on tehty testausesite, joka
valmistui alihankintamessuille 2011. My6s vuoden 2012 alihankintamessuille saa-
tiin uusi esite, jolla markkinoidaan ensisijaisesti konetekniikan laboratoriota. Esitet-
ta kaytettiin myos suoramarkkinointiin ja lahetettiin asiakkaille alkuperaista osoit-
teistoa hyoddyntaen. Uusi esitteiden lahetyskierros tehtiin edellista harkitummin.

Synkronointia esitelahetyksien ja suoran kontaktin valilla parannettiin.

Asiakasrekisteripohjaa hydodyntaen on yritysten tasmakontaktointi jaettavissa alu-
eellisesti. Suorien kontaktien suunnittelussa voi soveltaa kuviossa 21 esiteltya
myyntisuppiloa: esimerkiksi kun Etela-Pohjanmaan seutukuntien maaralla jakaa
tarvittavan yritysmaaran tavoitteeksi tulee 9 sopimukseen johtavaa kontak-
tia/seutukunta. Kontakteja tulee olla riittdvasti, jotta tavoite tayttyy. Yhteydenottoa
suunniteltaessa on mietittava yrityksen potentiaalia ja priorisoitava omaa ajankayt-
toéa. Yhteydenottojen laatua tarkkaillaan osumaprosentin kautta, kuten myos syn-
tyneiden sopimusten maaran ja euromaaran mukaisesti. Seuraamalla toimintaa
voi oppia seka virheista etta onnistumisista. Puheluilla tahdataan asiakastapaami-

seen. Ensimmaisessa asiakastapaamisessa pidetaan taksamittari pois paalta.
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Asiakkaan taytyy kokea saavansa hyotya kaynnista ja hanelle on tarjottava mah-
dollisuutta yhteistyohon. (Petaja 2011.)

Koneteknologiakeskus SeAMK:n tarjoamia mahdollisuuksia on esitelty alihankin-
tamessuilla Tampereella. Messustandi on ollut Seindjoen seudun yhteisosastolla,
joka toi hyvin alueellista nakyvyytta tapahtumassa. Osallistuminen messuille ja
vastaaviin tapahtumiin on iso osa yritysyhteistyota ja projektien hankintaa, se on
tarkeaa myos asiakkuuksien jatkuvuuden kannalta. Vuodessa olisi otettava asiak-

kaaseen yhteytta 5-7 kertaa, etta asiakassuhde pysyy ylla (Petaja 2011).

Alihankintamessuilla kavijat voi jakaa kolmeen ryhmaan: potentiaaliset asiakkaat,
muuten vaan -kyselijat ja kilpailijat. Messuilla on helppo pysahtya juttelemaan asi-
asta ja asian vieresta. Kilpailijat bencmarkkaavat toimintaansa ja solmivat yhteis-
tyokuvioita. Potentiaaliset asiakkaat ovat useimmiten tuttuja yhteistyOkumppaneita
ja muista kyselijoista pyritdan nostamaan potentiaalisia uusia asiakkaita. Asiakkai-
den yhteydenottokontakteja varten on laadittu liitteena 5 oleva yhteystietolomake,
johon voi kiireessa nitoa kayntikortin ja kirjata mahdollista asiakasta kiinnostavat
asiat. Yhteystietolomakkeet on keratty kansioon ja jatkoyhteydenotot on pyritty hoi-
tamaan kahden viikon kuluessa alihankintamessuista. Messujen lopputulema on

ollut noin 10 toimeksiantoa.

Uutena toimintamallina Koneteknologiakeskus SeAMK-hankkeessa on toukokuus-
sa 2012 tiivistetty yhteistyota asiakkuuksista vastaavan projekti-insindorin ja opis-
kelijoita ohjaavien opettajien valilla. Kun opettaja vierailee yrityksissa, on kayntien
paapainopiste opiskelijan harjoittelun, projektiopintojen tai opinnaytetyon ohjauk-
sessa. Projekti-insindori on ohjauskaynnilla mukana kertomassa mm. Konetekno-
logiakeskus SeAMK-hankkeen tarjoamista mahdollisuuksista ja tutustuu samalla

alueen yritysedustajiin.

Koneteknologiakeskus SeAMK-hanke on Tekniikan yksikon tuotekehitysprojekti,
jonka yhteydessa seka kehitetaan yrityksille tarjottavia palveluja ettda omaa osaa-
mista. Erittain tarkea osa hanketta on tunnistaa Etela-Pohjanmaan teknologiateol-
lisuuden pk-yritysten asiakastarpeet ja pystya tarjoamaan niille mahdollisuutta to-
teuttaa ne yhteistydssd SeAMK Tekniikan kanssa. Asiakkuuksienhallinta nousee

olennaiseksi ja tarkedksi osaksi yritysyhteistyota.
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4 TOIMINTAMALLIN KEHITTAMINEN

Tyon tavoitteeksi asetettiin luoda perusteltu ehdotus asiakkuudenhallinnan toimin-
tamallista SeAMK Tekniikan TKI-toiminnassa. Toimintamallia [&hdettiin kehitta-
maan hakemalla teoriatietoa aiheeseen liittyen. Haasteeksi ei muodostunut niin-
kaan teoriatiedon |loytaminen, vaan se valtava maara mita aiheeseen liittyen on
kirjoitettu. Asiakkuudenhallinta on laaja kokonaisuus, joka leikkaa lapi koko orga-
nisaation toiminnan. Nykytilan kartoituksessa omat havainnot (3.1) saivat vahvis-
tusta ja tarkennusta teemahaastattelujen (3.2) myota. Asiakkuudenhallintaan toi li-
saa ymmarrysta prosessibenchmarkkaukset VTT:lla (3.3.1) ja TAMKilla (3.3.2).
Aineistoa havaintoihin ja haastatteluihin liittyen on koottu luvussa 4.1. ja bench-

markkauksia luvussa 4.2.

Toimintamallin kehittaminen lisaa tuottavuutta ja sita kautta antaa asiakkaalle pa-
remman arvokokemuksen vahaisemmillda kustannuksilla. Malliesimerkkeja tarkas-
tellessa muotoutui nakemys SeAMK Tekniikan yksikon TKI-toiminnan asiakkuu-
denhallinnan toimintamallin tavoitetilasta, jota on esitelty luvussa 4.4. Haastattelu-
analyysien ja tavoitetilan hahmottelun my6ta oli tarkasteltava tyon tavoitetta kriitti-
sesti. Onko mahdollista esittaa pelkastaan SeAMK Tekniikan TKI-toiminnan asiak-
kuudenhallintaan liittyvaa toimintamallia? Mikali halutaan purkaa suurimmaksi on-
gelmaksi noussutta siiloutumista, on asiakkuudenhallinnan toimintamallin tutkijan
mukaan oltava minimissaan yksikkotasoinen ja toimintamallin tulee sisaltdd myods

opiskelijoiden tyopaikkaopinnot.

Haastattelujen kautta koko SeAMK Tekniikan TKI-tiimi osallistui asiakkuudenhal-
linnan toimintamallin kehittamiseen. Haastatteluista nousi paljon hyvia ideoita, joita
toimintamalliehdotuksen myo6ta mahdollisesti viedaan eteenpain. Ideat esitetaan
tassa tydssa anonyymisti, tyon tilaaja on kuitenkin tietoinen ideoiden alkuperaises-
ta esittajasta. Toimenpide- ja kehitysehdotukset on esitetty luvussa 4.5. Ehdotuk-
set on tehty silla nakemyksella, etta niita olisi mahdollista l1ahtea toteuttamaan heti,

vahintaan suunnittelutasolla.



95

4.1 Haastattelut ja havainnointi

Haastattelujen perusteella organisaatio mahdollistaa toiminnan asiakasrajapinnas-
sa ja tukee sita riittavasti. Yksittaiset henkilot tietavat miten asiakkaiden kanssa tu-
lee toimia. SeAMK Tekniikan toiminta on asiakaslahtdista. Havaintojen mukaan
henkilokunta on paasaantoisesti tyytyvaista toimintaan ja mielelldadn mukana kehit-
tamassa sita edelleen. Asiakkuudenhallinta aiheena koettiin tarkeaksi. Haastatte-
lujen myota kuitenkin nousi voimakkaasti esiin, etta vaikka organisaatio mahdollis-
taakin asiakaslahtoisen toiminnan, niin asiakkaalle valittyy sekava puoli paallek-
kaisine yhteydenottoineen. Yhteyksia yrityksiin otetaan eri yksikdista, mutta myos-
kaan SeAMK Tekniikan sisaisesta toiminnasta ei aina ole tietoisuutta, ennen kuin

asiakas siita kertoo. Taman koettiin murentavan asiakkaan luottamusta.

Projektimainen toimintatapa on luonteeltaan jarjestelmallista ja tavoitteellista. Ta-
voitteet tulevat projektien kautta ja eteneminen tapahtuu projektisuunnitelman mu-
kaisesti. Haastatteluissa kerrottiin, ettd asiakassegmentit muodostuvat luontevasti
projektin kohderyhman mukaan. Vastuuhenkilot tietavat miten pitaa toimia. Asiak-
kaat luokitellaan jokaiselle toimivimman nakemyksen mukaisesti. TKI-toiminnalla
on toimintaohjeet, joita paivitetdan aktiivisesti ja projektihenkildokunnalle jarjeste-
taan koulutusta. Yhteiset tavoitteet asiakkuudenhallinnan suhteen eivat kuitenkaan
ole selkeat. Haastatteluissa nimettiin muutamia tarkeita kumppaneita, mutta
SeAMK Tekniikan tai TKI:n tasoista yhtenaistd segmentointia ei ole. Asiakassuh-
teen jatkuvuus ja luottamuksen sailyttaminen koettiin tarkeaksi. Havaintojen mu-
kaan toiminnassa I0ytyy jatkumoa, mutta se ei ole erityisen suunnitelmallista vaan

lahinna reagointia tilanteisiin, yksittaistapausten muodossa.

SeAMK on ensisijaisesti oppilaitos ja yhtenainen julkisivu tukevat tata ajatusmallia.
Haastatteluissa pohdittiin oppilaitosleiman vahvistavan ajatusmallia edullisesta tai
kokonaan ilmaisesta palvelusta. Maksullisten palveluiden, projektitoiminnan ja tyo-
paikkaopintojen linkitys on epaselva ja ns. "ilmaisprojektien” koetaan syévan ha-
lukkuutta maksaa palveluista. Mainetta asiantuntijaorganisaationa tulisi vaalia.
TKIl-toiminnan yrityskoulutukset on hyva palvelumuoto, joka samalla tukee
SeAMK:n ensisijaista toimialaa. Asiantuntijuutta nostaa laboratorioiden tarjoamat
testauspalvelut ja Koneteknologiakeskus SeAMK -hanke, jonka myotd SeAMK

Tekniikan mahdollisuuksia on tehty alueellisesti tutuksi. Koneteknologiakeskus
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SeAMK:n jarjestamat workshopit ovat oikeantyyppista asiakasyhteistyota, joka
nostaa profiilia asiantuntijapalveluja tarjoavana organisaationa. Tilaisuudet jarjes-
tetdan asiakastarpeista nousseiden aiheiden perusteella. Samalla kehittyy henki-

|6ston oma osaaminen kohdennettujen tietoiskujen ja asiakastuntemuksen myoéta.

Opiskelijoiden tyopaikkaopinnot ovat suuri asiakasrajapinta, joiden myo6ta tehdaan
paljon yritysyhteistyota. Opiskelijat toimivat viestinviejind siirtyessaan tyoelamaan
ja se tulisi huomioida pitkan tahtaimen markkinoinnissa. Opinnaytetdista saadaan
tietoa yritysten ajankohtaisista ongelmista ja tulevaisuuden haasteista. Opinnayte-
toita tulisi systemaattisesti kartoittaa ja lisata tiedonkulkua TKI-toiminnan ja tyo-

paikkaopintojen valilla.

Viestintaan liittyvia pienempia ja isompia asioita nousi haastatteluissa esiin run-
saasti. Isoksi ongelmaksi koettiin SeAMK:n verkkosivut, jotka koettiin sekaviksi.
Tarvittavaa tietoa on hankala 16ytaa, vaikka organisaation rakenne on tuttu. Asiak-
kaan mahdollisuudet 16ytaa tarvittava tieto jaavat nain melko pieniksi. Sisaisen tie-
donkulun esteiksi nousivat voimakkaimmin luonnollisen tiedonkulun puuttuminen
ja SharePointin sekavuus. SharePointissa sai haastatteluissa mm. nimityksen
"tiedon hautausmaa”. Luonnollista tiedonkulkua hidastaa se, etta SeAMK Tekniik-
ka on jaettu tiimiblokkeihin, eikd koko yksikon yhtenaisia taukotiloja ole. Taukojen
viettaminen yhdessa lisaa yhteisdllisyytta ja tiedonkulkua. Sisadisen tiedonkulun
tarkeys on tiedostettu ja sen parantamisen eteen tehdaan toita, mm. syksysta
2012 lahtien on jarjestetty yhteisia kahvihetkia. SeAMK Tekniikan laboratoriot si-
jaitsevat hajautetusti. Testauksia tekevat tuntevat melko hyvin muiden laboratori-
oiden mahdollisuuksia, mutta muu henkilokunta ei niiden tarjontaa juurikaan tunne.
Laboratorioiden laheinen sijainti palvelisi paremmin seka asiakasta, henkilokuntaa

etta laboratorioinsinooreja.

Asiakasrajapinnassa tyoskentelee enemman tai vahemman kaikki haastatellut.
Asiakastiedosta tarkeimmaksi koettiin asiakashistorian saatavuus. Tarve nousi ha-
lusta paasta eroon paallekkaisista yhteydenotoista ja antaa yrityksille asiantunteva
kuva toiminnasta. Asiakkaan verkostojen tunteminen ja tietoisuus mm. asiakkaan
alihankkijoista, asiakkaista ja sidoksista muihin yrityksiin, on eduksi molemminpuo-
lisessa verkostojen luonnissa. Tieto siitd onko yritys pk-yritys vai osa isompaa

konsernia vaikuttaa mm. siihen millaisiin projekteihin asiakas voidaan pyytaa mu-
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kaan. Useimmat EU-rahoitteiset projektit on suunnattu pk-yrityksille. Toimialan [i-
saksi tuotteiden seka valmistustapojen tunteminen auttaa kohdistamaan palvelu-
tarjonta oikein. Samasta syysta on ymmarrettava asiakkaan potentiaali esim. ke-
hittamisen tai kv-toiminnan suhteen. Tuntemalla toimintaymparistd voidaan enna-
koida mahdollisia muutoksia, jotka vaikuttavat olennaisesti asiakkaan toimintaan.
Haastattelujen perusteella toiminta on selkeaa ja nakemyksia asiakkuudenhallin-
taan oli paljon. Ristiriitaa vastauksissa toi se, etta lahes puolet haastatelluista ker-

toi spontaanisti, etteivat koe olevansa myyjia.

Haastattelujen perusteella tarjottavat palvelut koki tuntevansa riittdvan hyvin vain
neljasosa haastatelluista. Puutteelliseen tietoon vaikuttaa havaintojen perusteella
osaltaan se, etta myynnin koetaan olevan jonkun muun vastuulla, kuten myos TKI-
toiminnan henkiléston suuri vaihtuvuus. Suurin syy palvelujen heikkoon tuntemuk-
seen on kuitenkin, ettd palvelut paasaantoisesti raataldidaan asiakastarpeisiin.
Tuotteistetut palvelut, joissa raataldinnille on asetettu rajaukset, olisi hel[pommin

tarjottavissa asiakkaalle, vaikka ei omaisikaan riittdvaa substanssiosaamista.

Asiakaspalaute koettiin haastatteluissa erittain tarkeaksi, samoin kuin se etta pa-
laute tulee tekijalle asti. Nykyisessa toimintatavassa on molemminpuolinen tieto-
katkos asiakaspalautteen suhteen: henkildkunnan saamaa suoraa asiakaspa-
lautetta ei kerata talteen, eika henkilokunta saa virallisista kyselyista yksiloitya pa-
lautetta, ellei kyse ole reklamaatiosta. Positiivinen palaute kannustaisi tekemaan

asioita entista paremmin ja negatiivinen korjaamaan toimintaa.

Asenteet asiakkuudenhallintajarjestelmaa kohtaan olivat ennakoitua positiivisem-
mat. Pitkan tahtaimen hyoty aktiivisesta jarjestelman paivittamisesta ymmarrettiin,
mutta lyhyella tahtaimella tarkasteltuna jarjestelma koettiin lahinna lisatyota aiheut-
tavana. Kaytossa olevia jarjestelmia pitaisi pystya integroimaan ja nostaa kaytto-
astetta sita kautta. Jarjestelma yksin ei ratkaise asiakkuudenhallinnan haasteita,

vaikkakin se helpottaisi toimintaa.
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4.2 Benchmarkkaukset

Benchmarkatuissa asiakkuudenhallinnan prosesseissa I0ytyi yllattavan paljon yh-
tenevia piirteita, ottaen huomioon organisaatioiden erilaiset toimialat. Molemmissa
organisaatioissa kehitystyon taustalta |Oytyi tarve kehittaa asiakkuuksia jarjestel-
mallisesti ja paasta eroon paallekkaisista yhteydenotoista. Organisaatioissa koet-
tiin, ettd toiminta oli jakautunutta: VTT:lla palvelujen suhteen ja TAMKilla jako
muodostui yksikoiden kautta. VTT haki muutoksella yhtenaista toimintaa, paallek-
kaisyyksien poistamista ja tehokkuutta myyntiin seka mahdollisuutta toteuttaa
poikkitieteellisia projekteja. TAMK halusi nostaa asiakkaan roolin strategiselle ta-
solle, systematisoida, poistaa paallekkaisia yhteydenottoja ja mahdollistaa monia-
laiset opiskelijaprojektit. TAMK teki kyselyn pitkaaikaisille kumppaneille ja hyodyn-
si tietoja kumppanuusmallin edelleen kehittdmisessa. Samoin VTT:lla oli huomioitu

asiakassignaalit organisaationmuutosta suunniteltaessa.

VTT:lla panostettiin organisaatiomuutoksessa voimakkaasti myyntitydhon. Henki-
IOkuntaa koulutettiin, ettd saatiin uusi ajatusmalli ajettua sisaan organisaatioon.
TAMK pohjusti maaperaa huolellisesti ja teki selvaksi, miksi asiakkuudenhallinta
on tarkeaa. Kehityskohteita haettiin seka sisaisesti henkilokunnalta ettd ulkoisesti
asiakkaalta. Myos TAMK painotti myyntihenkisyytta asiakasyhteyshenkildjen koh-
dalla. Tuotteistamiseenkin on molemmissa organisaatiossa kiinnitetty huomiota.
TAMK:n tavoitteena on tehda palvelukatalogi selkiyttamaan palvelutarjontaa ja
VTT on toteuttanut projekteja, jossa heidan osaamistaan on tuotteistettu. Tuotteis-
taminen ja toimialarajojen purkaminen on mahdollistanut sen, etta asiakaspaallik-

ko pystyy myymaan koko VTT:n palvelupalettia asiakkaalleen.

Molemmat organisaatiot ovat maaritelleet avainasiakkaansa ja niita hoitavat henki-
I0t. Asiakasvastaavat seuraavat avainasiakkaiden toimintaa kokonaisuutena ja ha-
kevat asiakassuhteisiin jatkumoa. Kumppaneiksi haetaan ensisijaisesti kehitysha-
luisia, kansainvalistymaan pyrkivia, keskisuuria yrityksia tai organisaatioita.
TAMK:n kriteerina on myos, ettda kumppani kayttaa laajasti koko palvelutarjontaa ja
toiminta kattaa useimmat koulutusaloista monialaisen yhteistyon varmistamiseksi.
Molemmat benchmarkatut organisaatiot kokevat, ettd kehitystyd on onnistunut.
Asiakkaita pystytdan paremmin palvelemaan, eikd myyda pelkkaa projektia, vaan

asiakkaan kanssa toimitaan aktiivisessa vuorovaikutuksessa.
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4.3 Johtopaatos

VTT:n kautta SeAMK Tekniikan asiakkuudenhallinnan haasteet sai yhteisen nimit-
tajan: toimintojen siiloutuminen. Nykyista toimintamallia on kuvattu kuviossa 23.
SeAMK:n yhteinen strategia ja valitut karkialueet puretaan yksikkdkohtaiseksi toi-
meenpanosuunnitelmaksi SeAMK Tekniikalle. Tekniikan yksikolla on oma vuosit-
tain laadittava toimeenpanosuunnitelma, joka pohjautuu strategiaan. TKI-
toiminnan tavoitteet on yhtenevat yksikon tavoitteiden kanssa. Asiakkaille
tarjottavat palvelut on jaettu toiminnoittain. Opiskelija-asiakkaalle tarjotaan erilaisia
koulutusohjelmia, yrityksille erilaisia palveluja ja projekteja. Yksittaisen toimialueen
sisaltd on jakautunut viela pienempiin kokonaisuuksiin, tata on havainnollistettu
leikkauskuvalla. Toiminnot ovat jakautuneet siiloihin, eika tieto liikku horisontaali-

sesti. Asiakastieto jaa sirpaleiseksi, eika sita voida optimaalisesti hyodyntaa.
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Kuvio 23. Nykyinen toimintamalli SeAMK Tekniikan asiakkuuksienhallinnassa

Paallekkaisyyksia viestinnassa yritysrajapintaan aiheuttaa paitsi voimakas siilou-
tuminen SeAMK Tekniikan sisaisessa toiminnassa, eri tiimien ja jopa projektien
suhteen, niin myds SeAMK:n eri yksikdiden valilla. Toiminnan kannalta on jarke-
vaa, etta jokainen huolehtii omasta osastaan parhaimman mukaan. Ongelmia kui-
tenkin aiheutuu siita, ettd asiakasrajapinnassa tapahtuvasta toiminnasta ei saa
helposti kokonaiskuvaa, vaan tieto jaa hajanaiseksi. Siiloutumista edesauttaa yh-

teisten asiakkuudenhallinnan tavoitteiden puuttuminen.

Rajoja halventamalla toiminnasta ja myynnista tulee asiantuntevampaa, tehok-

kaampaa ja samalla joustavampaa. Asiakasrajapinnassa on helpompi toimia ja
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johto saa kayttoonsa tarpeellista asiakastietoa seka pystyy paremmin mittaamaan

toiminnan tuloksia edelleen kehittadkseen toimintaa.

4.4 Tavoitetilan toimintamalli SeAMK Tekniikan TKI-toiminnassa

Tavoitetilassa (kuvio 24) on nykyiseen toimintamalliin (kuvio 23) lisatty kohdat
SeAMK Tekniikan ja TKI-toiminnan yhteisesta asiakkuudenhallinnan tavoitteesta
ja siihen liittyvasta toimintasuunnitelmasta. Lisaksi SeAMK Tekniikan tarjoamat
palvelut on purettu siiloista yhtenaiseksi paletiksi. Tavoitetilalla pyritaan selventa-
maan millaisia hyotyja ideaalinen toimintatapa toisi, ketka sita voisivat hyodyntaa
ja miten. Toimintamallia on mahdollista lukea joko ylhaalta alaspain eli organisaa-
tionakdkulmasta, tai alhaalta ylospain eli asiakasnakokulmasta. Toimintamallin
nuolet kuvaavat asiakastietovirtoja. Asiakkuudenhallinnan toimintamalli on esitetty
ensisijaisesti SeAMK Tekniikan TKI-toiminnan nakokulmasta. Toimintamalli pyrit-
tiin pitdmaan realistisena, ettd se voi samalla toimia tavoitetilana. Tavoitetilan on
tarkoitus toimia visiona, jota kohti aktiivisesti pyritdan. Asiakkuudenhallinnan kehit-
tamisen mahdollistaa selkea kuva siita mita tavoitellaan, sen avulla myos tiede-

taan, milloin se on saavutettu.

SeAMK strategia

SeAMK Tekniikan TKI-toiminnan asiakkuudenhallinnan toimintasuunnitelma
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Kuvio 24. Asiakkuudenhallinnan toimintamalli
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Tietoa virtaa monia eri kanavia pitkin asiakkailta organisaatioon. Hajanainen sirpa-
letieto jalostuu asiakastiedoksi noustessaan tasoja ylospain. Operatiivisessa toi-
minnassa tiedon tulee liikkua seka vertikaalisesti ettd horisontaalisesti. Operatiivi-
sen asiakkuudenhallinnan lisaksi asiakastietoa pitaa pystya hyodyntamaan myos
analyyttisessa asiakkuudenhallinnassa. Ylemmilla tasoilla luodaan asiakastiedon
pohjalta toiminnan rajat ja edelleen kehitetaan toimintaa paremmin asiakastarpeita
vastaavaksi. Asiakastieto laskee toimintamallin tasoja alas jalostuneena tarkem-
miksi tavoitteiksi, osaamista kehittavaksi joustavaksi toiminnaksi, joka lopulta tarjo-
taan asiakkaille parempien palvelupakettien muodossa. Strategia ja yksikkokoh-
tainen toimeenpanosuunnitelma ohjaavat TKI-toiminnan tavoitteita mm. maaritelty-
jen karkialueiden ja vastuuhenkiloiden muodossa. TKI-vuosisuunnitelman laatii
tutkimus- ja kehitysjohtaja yhdessa karkialuevastaavien kanssa. SeAMK Tekniikan
tavoitteet heijastelevat strategiaa ja tahtaavat mm. hyvinvoivaan henkil6stoon, jon-

ka kautta tyytyvaisyys nakyy myos asiakkaassa.

Ylatason linjaukset organisaatiossa on kunnossa ja toiminta on asiakaslahtoista.
Asiakkuudenhallinta on kuitenkin laaja kokonaisuus. Tarvitaan selkea paamaaraa
ja tarkat rajat missa toimitaan. Kun kokonaisuus maaritellaan yksiselitteisesti, on
asioiden yhdistely helpompaa. Asiakkuudenhallinnan tavoitteet tulee maaritella
tarkasti. Prioriteettien ja tavoitteiden maarittely helpottaa seka operatiivisessa etta
analyyttisessa toiminnassa. Tarkeat asiakasprosessit on helpompi tunnistaa ja nii-
ta on mahdollista kehittda. Selkea tavoitteiden asettaminen antaa kaikille yhteisen
tahtaimen johon pyrkia. Tavoitteiden tulisi tukea raja-aitojen halventamista. Tavoit-
teiden on oltava konkreettisia ja ne asetetaan vuodeksi kerrallaan. Asiakkuuden-
hallinnan tavoitteet tulisi muodostaa koko SeAMK Tekniikan yhteisten tavoitteiden
pohjalta. Yhteisten tavoitteiden myota parannetaan tiedonkulkua ja mahdolliste-
taan monialaista toimintaa yksikon sisalla. Tavoitteissa huomioidaan asiakastyyty-
vaisyys ja henkiléston osaaminen. Tavoitteiden kautta tunnistetaan tarkemmin
asiakkuudenhallintaan liittyvat prosessit ja prioriteetit. Niiden perusteella johdetaan
mittarit, joiden avulla on mahdollista seurata, onko kehitys myonteista. Osa naista
mittareista on jo olemassa, kuten asiakastyytyvaisyyden seuraaminen asiakaspa-
lautejarjestelman kautta. Asiakasprosessien kehityksessa panostetaan asiakaslah-

toisyyteen. Raja-aitoja halventamalla integroidaan TKI- ja opetustoimintaa.
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Prioriteettien maarittely auttaa fokusoimaan toimintaa halutuille osa-alueille. Kun
tunnetaan asiakkuudenhallinnan tavoitteet ja prioriteetit, tiedetdan mihin toimenpi-
teet tulee kohdistaa. Toiminta on tehokasta, tavoitteellista ja palvelun laatu on hy-
va. Asiakkuudenhallinnan toimintasuunnitelma on strategia, jolla asiakkuudenhal-
linnan tavoitteita lahdetdan toteuttamaan. Yhteisten prioriteettien ja tavoitteiden
myota kuormitusta on mahdollista jakaa tasaisesti koko palvelupaletin suhteen
asiakkuudenhallinnan toimintasuunnitelman kautta. Toimintasuunnitelmaa paivite-
taan ja tarkennetaan tavoitteiden ja mittarien antaman palautteen pohjalta. Mittari-
en antama tieto helpottaa toiminnan kehittamista. Kalenterivuoden kattavassa TKI-
toiminnan hallinnoimassa toimintasuunnitelmassa huomioidaan asiakastarpeista
nousseita impulsseja ja asiakasyhteyksien yllapitoon vaikuttavia asioita. Asiakkuu-
denhallinnan toimintasuunnitelmassa huomioidaan asiakassegmenttien erilaiset
tarpeet ja tavoitellaan asiakkaan kokonaisvaltaisen arvokokemuksen nostamista.
Toimintasuunnitelmalla tahdataan siihen, etta asiakasprojekteilla on luontevaa jat-
kumoa. Asiakastarpeita pystytaan ennakoimaan ja reagoimaan niihin kehittamalla
omaa palvelua ja henkiloston osaamista niita vastaaviksi. Toimintasuunnitelma,
missa huomioidaan mm. asiakastarpeista nousseita impulsseja, opinnaytetyose-
minaarit, tulossa olevat tapahtumat seka tarkeita messuja tms. asiakasyhteyksien
yllapitoon vaikuttavia asioita, auttaisi hahmottamaan vuoteen mahtuvat tarkeat ta-
pahtumat. Toimintasuunnitelma helpottaisi mm. workshopien jarjestamista niin etta
toimintaa olisi tasaisesti koko vuodelle. Toimintasuunnitelma pohjattaisiin edellisen

vuoden tapahtumiin, tavoitteisiin ja paivitettaisiin tarpeen mukaan.

Yritysyhteistyd toimii pohjana koko SeAMK Tekniikan toiminnalle. Paavastuu yri-
tysyhteistyostd on SeAMK Tekniikan TKI-toiminnalla. Yritysasiakkaat ja elinkei-
noelama ovat "tuotteiden loppukayttajia”, oli sitten kyse valmistuvista opiskelijoista,
tai muista tarjottavista palveluista. SeAMK Tekniikan tuotepaletti muotoutuu asiak-
kailta nousseiden tarpeiden pohjalta ja siihen koostetaan seka TKI-toiminnan etta
opiskelijoiden kautta tulevat mahdollisuudet. Asiakkaan on saavutettava yhteys-
henkilot ja tieto tarjonnasta vaivattomasti. Asiakas saa kokonaisvaltaista palvelua
ja palvelupaketteja pitda pystya yhdistelemaan ja miksaamaan asiakkaan toivei-
den mukaisesti. Liitoskohdat eri palvelupakettien valilla ovat selkeat. Koko tuote-

paletti on kaikkien asiakasrajapinnassa toimivien kaytossa. Palvelupaketit muotou-
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tuvat strategian ja toimeenpanosuunnitelmien kautta vastaamaan ylempien taso-

jen kautta tuleviin tavoitteisiin.

4.5 Toimenpide- ja kehitysehdotukset

Tassa luvussa kuvataan lyhyesti keskeisimmat toimenpide- ja kehitysehdotukset
joiden avulla toimintaa on mahdollista 1ahtea kehittamaan kohti edellisessa luvus-
sa esitettya tavoitetilaa. Henkiloston ndkemyksen, saadun asiakaspalautteen seka
reklamaatioiden vahaisyyden perusteella voidaan suhteellisen varmasti olettaa, et-
ta asiakkaat ovat tyytyvaisia nykyiseen toimintaan. Asiakkuudenhallinnan kehitys-
tydn on perustettava faktapohjalle, kuten minka tahansa kehitysprojektin. Asiakas-
kysely on hyva tapa kartoittaa yksittaisten asiakkaiden toiveet. Olisi hyva tehda
kysely pitkaaikaisille kumppaneille yhteistyon ja siihen liittyvien odotuksien suh-
teen. Mikali useammasta yrityksesta nousee samansuuntaisia signaaleja, on asia
syyta huomioida. Saatujen vastausten perusteella tarkennetaan tavoitteita ja muo-

kataan toimenpiteita niitad vastaaviksi.

Taulukossa 4 on tiivistetty asiakkuudenhallinnan tavoitteet ja toimenpide-
ehdotukset. Taulukossa on lisaksi esitetty, kenen vastuulla toimeenpano ensisijai-
sesti on ja milld onnistumista mitataan. Isoimmaksi haasteeksi on noussut siilou-
tuminen, joten toimenpide- ja kehitysehdotuksilla tahdataan raja-aitojen haivytta-
miseen. Ensisijaisesti vastuu asiakkuudenhallinnasta on TKI-toiminnalla, mutta
monet toimenpide- ja kehitysehdotukset koskevat koko SeAMK Tekniikkaa. Toi-
menpide- ja kehitysehdotuksia on avattu ja perusteltu seuraavissa luvuissa tar-

kemmin.
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Taulukko 4. Asiakkuudenhallinnan tavoitteet ja toimenpide-ehdotukset

Tavoite Toimenpiteet Vastuu Mittari/tavoite
Tunnistetaan asiakkaat Asiakassegmentointi TKl/opetus Kokonaistawoite
Uusasiakashankinta Vastuu jaetaan palvelupakettien kesken TKI Toimintasuunnitelman
mukainen kokonaistawoite
Asiakastarpeiden systemaattinen [Kysely tarpeista avainkumppaneille TKI Kokonaistawoite
tunnistaminen ONT-seminaareihin osallistuminen TKl/opetus
Pyorean poydan keskustelut Opetus/TKI 1/wuosi koultusohjelmittain
Tuotepaletin selkiyttdminen Tuotteistus TKI x/wiosi
Tunnistetaan palvelupakettien liitoskohdat TKI
Jatkumo asiakassuhteissa Projektitoimintaa jatketaan maksullisissa palveluissa TKI tavoite/wosi
Projektipajatoiminnan ja maksullisten palvelujen linkitys | TKl/opetus tawoite/wosi
Asiakkaan arvokokemuksen Avainasiakkaan yhteyshenkild TKl/opetus
parantaminen Asiaskaprosessin tunnistaminen/kehittdminen TKl/opetus Jatkumo% asiakassuhteissa
Asiakaspalautteet TKl/opetus Palaute-ja reklamaatiomaarat
Sisaisen tiedonkulun Ad/sisainen projekti/palveluesite TKI
parantaminen TKl-uutiset intraan TKI
SharePointin siivous Yksikko
Teknologia-/yritysasiamiehille tieto uusista projekteista | TKI
Asiakkuudenhallinnan toimintasuunnitelma-kalenteri TKl/opetus
Laboratorioiden yhteistyon Y hteispalaverit TKI x/wiosi
tiivistdminen Yhteinen kampus SeAMK
Henkildston avoimet ovet laboratorioissa Yksikko
Ulkoisen tiedonkulun Verkkosiwjen selkiyttaminen SeAMK/yksikkd |Palaute/kavijamaarat
parantaminen Projekteille ja tuotteistetuille palveluille omat sivut PP/TKI Palaute/kavijamaarat
Asiantuntijuuden kehittdminen Workshopit TKI Osallistujamaarat
Henkilostokoulutus Yksikk6/SeAMK [Koulutuspaivat
Perehdytys Tiimit
Asiakastiedon halllinta Tyopaikkaopintojen aktiivinen kirjaus Hatuun Opetus Kayttoprosentti
Dokumentointi/ Yksikko/ Kayttdprosentti tavoite
asiakkuudenhallintajarjestelma SeAMK

4.5.1 Asiakassegmentointi ja asiakastarpeet

Haastatteluissa tuli esiin, etta TKI-toiminnalla on useita pitkaaikaisia kumppaneita.
Ongelmana on, etteivat kaikki asiakasrajapinnassa toimijat niita tunnista. Jatkuvis-
sa asiakassuhteissa on molempien osapuolten etu, jotta voidaan jatkaa yhteistyota
tunnetulta pohjalta. TKl:lle ja koulutusohjelmille tarkeat avainasiakkaat ja heidan
tarpeidensa tulisi tunnistaa, jotta ne voidaan huomioida toiminnan kehittamisessa.
TKI-toiminnan ylemman tason segmentointi tulisi tehda elinkaarimallia hyodynta-
en. Asiakkaan tarpeet ovat erityyppisia asiakkuuden eri vaiheissa. Uudet asiakkaat
tulee huomioida eri tavalla, kuin ne, joiden kanssa yhteistydkuvio on jo tuttu. Seg-
mentoinnin avulla tunnistetaan avainasiakkaat seka potentiaaliset avainasiakkaat.

Samantyyppisten tarpeiden huomioiminen helpottuu ja tiedostetaan prioriteetit.

Avainasiakkaita haetaan jokaisesta koulutusohjelmasta ja TKI-toiminnasta vii-

si/toiminto. Avainasiakkaita olisi yhteensa noin 30. Maara on riittava, jotta siihen
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mahtuu erityyppisia asiakkuuksia, eika mikaan nouse lilan tarkedan asemaan. Lu-
ku on sikali jarkeva, etta se on viela hallittavissa yhteistyokuvioita kehitettaessa ja
se on alueen yrityskantaa ajatellen kohtuullinen. Mikali sama asiakas nousee
avainasiakkaaksi useammasta suunnasta tarkasteltuna, on asiakas huomioitava ja
kehitettava monialaisuutta entisestaan. Monialaiset asiakkaat ovat niita, joiden
avulla raja-aitoja lahdetaan madaltamaan. Kartoituksessa on ldydettava myos sa-
man verran potentiaalisia kumppaniasiakkaita, joiden kanssa jo tehdaan yhteistyo-
ta. Seuraavaksi tulisi kartoittaa potentiaalisia asiakkaita, joiden kanssa ei viela ole
yhteista toimintaa. Ensimmainen ryhma on mahdollisia tulevia avainkumppaneita
ja toisesta haetaan uusasiakkaita. Haluttujen yhteistydokumppanien kartoittaminen
auttaa asettamaan tavoitteet uusasiakashankinnalle. TKI-toiminnalla tulisi olla pro-
jekteille ja palveluille jaettu realistinen tavoite vuotuiselle uusasiakashankinnalle.
Mittarina toimisi kuitenkin kokonaismaara, eika projektikohtaiset tavoitteet. Tulok-
sia tulisi seurata saannollisesti ja tiedottaa niista esim. tiimipalaverien yhteydessa.
Jarjestelmallisyyden ja uusasiakashankinnan kautta luodaan vahvempia ja laa-
jempia verkostoja seka lisataan tunnettuutta. Segmentointi auttaa ryhmittelemaan

asiakastarpeita.

Tyopaikkaopinnot toimivat isona asiakasrajapintana. Vuosittain tehdaan satoja
opinnaytetoita, projektitoita ja tyoharjoitteluja. TKI-toiminnassa tama rajapinta tulisi
huomioida tekemalla yhteistydota mm. projektipajatoiminnan kanssa ja osallistumal-
la opinnaytetydseminaareihin jarjestelmallisesti. Opinnaytety6t kertovat paljon sii-
ta, mika yritysta askarruttaa ja mita haasteita mahdollisesti tulevaisuudessa on
edessa. Tata tietoa tulisi kerata jarjestelmallisesti talteen, tehda yhteenvetoja ja
suunnitelmia esim. seuraavan vuoden toimintasuunnitelmaa silmallapitaen. Asia-
kastarpeen ja tulevien mahdollisuuksien kartoitusta tulisi jokaisen tehda omalta

osaltaan seka projektien, maksullisten palveluiden etta tydpaikkaopintojen kautta.

Koulutusohjelmissa on kaytetty asiakastarpeiden kartoituksessa ns. pyorean poy-
dan kokouksia. Kokouksiin osallistuu yleensa koulutusohjelmapaallikon ja opiskeli-
jaedustajan lisaksi muutama yritysedustaja. Tietoa hyddynnetaan koulutusohjelmi-
en edelleen kehittdmisessa. TKl-edustaja naissa kokouksissa toisi tiedon tarpees-

ta myds TKl-toimintaan. Yritysedustajien vaatimukset tulevilta insindoreilta olisi
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hyva tuntea erityisesti tdydennyskoulutuksissa ja valmistumassa olevien opiskeli-

joiden ohjausta sivuavissa projekteissa.

4.5.2 Tuotepaletti

Taman hetkinen ongelma on, etta toiminta on siiloutunutta, eika kaikkea tarjontaa
tunneta riittavasti, jotta sita olisi mahdollista hyodyntaa myynnissa. Tehokkuutta
toimintaan toisi mahdollisuus myyda koko SeAMK Tekniikan tarjontaa samalla
asiakaskaynnilla. Palvelupakettien pitaa olla helposti hallittavia ja koko tarjontapa-

letin tulisi olla kaikkien asiakasrajapinnassa toimivien kaytossa.

Tuotekehitysprosessin avulla on mahdollista tuottaa nopeasti ja kustannustehok-
kaasti eri asiakasryhmille sopivia palveluja. Tuotteistaminen on keino muotoilla
palvelu sellaiseksi, ettd sen tarjoaminen asiakkaalle on helppoa. Silla rajataan toi-
mintaa ja raatalointi tapahtuu palvelupaketin sisalla luotujen saantojen puitteissa.
Tavoitetilassa suurin osa palveluista on tuotteistettu ja koko tarjontapaletti on hel-

posti kaikkien asiakasrajapinnassa toimivien kaytossa.

Tuotteistamista voisi jalostaa limittamalla tyopaikkaopintoja jarjestelmallisesti TKI-
toiminnan palveluihin ja projekteihin. Tama edistaisi osaltaan raja-aitojen kaata-
mista Tekniikan yksikon sisalla. Maksuttomat opiskelijaprojektit olisi hyva linkittaa
vahvemmin maksulliseen toimintaan esim. esiselvitystdiden, osaprojektien tai jat-
kotoimenpiteiden muodossa. Tama helpottaisi projektimyyntia, toisi jatkumoa asia-
kassuhteisiin ja loisi selkean rajapinnan ns. "ilmaispalvelujen” ja muun toiminnan
valille. Se my0s toisi asiakkaalle jarjestelmallisesti hoidetun kokonaispaketin. Toi-
minta jatkuisi joustavasti, eika lahtisi alusta tekijatiimin vaihtuessa. Pilotointia olisi
luontevaa testata kone- ja tuotantotekniikan projektiopintojen ja Koneteknolo-
giakeskus SeAMK-hankkeen valilla. Yhteisty6ta on paljon jo ennestaan ja muuta-
ma taman tyyppinen kokeilu on jo tehtykin. Kehitysta voidaan mitata asettamalla
toimintasuunnitelmaan tavoitteet ja peilaamalla sitéd toteumaan. Kun tuotteistami-
nen etenee, mittarin tuoma tieto tarkentuu ja sitd on mahdollista hyédyntaa palve-

lupakettien muotoilussa.
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Haastattelujen mukaan myos TKI-toiminnan asiakkailta on tullut muutamia kysely-
ja monialaisten projektien toteutukseen liittyen. Niitd myos jonkin verran toteute-
taan erityisesti eri yksikkojen yhteisprojekteissa. Mikali monialaisille yritysprojek-
teille on kohtuullisesti kysyntaa, tulisi niille luoda oma toimintamalli tai tuotteistettu

paketti helpottamaan seka asiakkaan etta henkilokunnan toimintaa.

4.5.3 Asiakkaan arvokokemuksen parantaminen

Isossa organisaatiossa oikean vaylan loytaminen voi olla haastavaa. Avainasiak-
kaille tulisi nimeta asiakasyhteyshenkilot, jotka toimivat ensisijaisina kontaktihenki-
I6ina. Asiakasyhteyshenkilon tehtava on paitsi toimia kontaktihenkilona, myos huo-
lehtia avainasiakkaan kanssa tehtavan yhteistyon kehittdmisesta kokonaisvaltai-
sesti. Kontaktihenkilon kautta kulkee tieto yrityksen kanssa tehtavasta yhteistyos-
ta. Avainasiakkaalle maaritelty yhteyshenkild toimii keskitetysti asiakkaan tiedon-
haltijana tuoden tietoa TKI-toiminnan kayttoon. Yhteyshenkild ei rajaa muiden yh-

teydenottoja pois, vaan hoitaa asiakkuutta kokonaisuutena.

Palveluprosessi tunnetaan, se on selkea ja sita on mahdollista kehittaa. Palvelun
alussa kaydaan toimeksianto lapi ja selvitetaan, miten palvelu asiakkaalle toden-
netaan, sovitaan salassapitoasioista ja tehdaan sopimus. Palveluprosessin paat-
teeksi asiakkaan kanssa summataan tapahtumat ja kdydaan toimintaa lapi. Lop-
pukeskusteluissa tehdaan jatkosuunnitelmat, annetaan ohjeet palautteesta ja pun-
nitaan toiminnan onnistuneisuus. Asiakkaan kanssa on tarkeaa kayda loppukes-
kustelut ja yhteyshenkilon tulee varmistaa etta nain tapahtuu. Palvelun tai projektin
koosta ja vaikuttavuudesta riippuen loppukeskustelu voi olla muutamalla sanalla
kayty keskustelu tai virallinen tilaisuus, mihin osallistuu useampia henkiloita. Vas-
tuuhenkilon tehtaviin kuuluu spontaanin palautteen vieminen mahdolliseen jarjes-
telmaan. Sama koskee mahdollista asiakkuudenhallintajarjestelmaa. Palvelupro-
sessin kehittymistd on mahdollista mitata esimerkiksi silla, ettd moniko asiakas on

valmis jatkamaan asiakassuhdetta uudella projektilla.

Kohdentamattomista asiakaskontakteista tulisi luoda selkea ohjeistus, joka koskee
koko SeAMK Tekniikan henkildkuntaa. Asiakkaan kontaktit tulee hoitaa nopeasti,

joustavasti ja hyvin. Kontaktin saaneen henkilon tulee vastata siita, etta asiakas
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saa kaipaamansa tiedon tai palvelun. Mikali asia kuuluu jonkun toisen vahvaan
osaamisalueeseen, alkuperaisen kontaktihenkilon tulee huolehtia siita etta asiak-
kaaseen otetaan yhteytta ja vastuu asian etenemisesta on varmasti siirtynyt
eteenpain. Seuraava askel on sovittava ja huolehdittava sen toteutumisesta. On
kartoitettava mahdollisuuksia eri koulutusohjelmien ja TKI-toiminnan kautta, esim.
opiskelijoilla voi olla omakohtaista kiinnostusta suorittaa tehtavia projektiopintoina
tai projekti voi soveltua meneillaan olevaan hankkeeseen. Tekniikan yksikon TKI-
tiimia tulee olla helppo lahestya ja sen asiakaskontaktit hoidetaan loppuun asti.
Viestinnan selkeys ja asiakkaan tiedottaminen palvelun etenemisesta kuuluu olen-

naisesti seka sisaiseen etta ulkoiseen toimintaan.

TKI-toiminnalle ulkoa tulevista viestintdkanavista tarkeimpia on asiakaspalaute. On
tarkeaa etta asiakkaalla on vayla antaa palautetta. Asiakaspalautteiden
keraaminen koettiin tarkeaksi ja tieto palautteesta haluttiin tekijalle asti. Asiakaspa-
lautteella tulisi olla maarallinen tavoite esimerkiksi 60 % kaikista tehdyista projek-
teista. Maarallisen palautteen myota tunnetaan asiakkaan mielipide tarkemmin ja
faktatietoa voidaan paremmin hyddyntaa paatdksien teossa. Talla hetkella
kaytossa olevaan jarjestelmaan ei spontaania ja suullista palautetta ole
mahdollista syottaa, myOs osa pienemmista palveluista jaa jarjestelman
ulkopuolelle. Kokonaisnakemyksen kannalta olisi hyva, etta myds nama palautteet
saataisiin muistiin ja tukemaan tilastolista asiakaspalautetta. Palautejarjestelman
tulisi olla sahkdinen, jotta kerattyyn palautteeseen on mahdollista palata myo-
hemmin. Palautteen maaralle olisi hyva antaa tavoitteet ja seurata toteumaa. Ta-
voitteen kautta palautteen hankinta tulisi kaikkien asiakasrajapinnassa toimivien
asiaksi. Palaute on arvokasta lahteesta huolimatta ja myos negatiivinen palaute tu-

lee merkata jarjestelmaan.

45.4 Tiedonkulku

Heikko sisainen tiedonkulku voimistaa siiloutumista. Tama on tiedostettu ja seka
sisaista etta ulkoista tiedonkulkua kehitetaan koko ajan. TKl:n toimintaohjeessa 22
todetaan etta henkiloston on aktiivisesti paivitettava tietojaan palveluihin liittyen.

Tiedon hakeminen SharePointista projektihakemusten tai projektisuunnitelmien
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kautta on aikaa vievaa ja sen siistiminen olisi ajankohtaista. Sisainen
projekti/tuote-esite helpottaisi henkilokunnan tiedon paivitysta. Projektiesite olisi
pituudeltaan enintaan yksi A4 ja siina esitettaisiin selkokielisesti, mista projektissa
on kyse, ketka ovat kohderyhmana, keta siihen halutaan mukaan, paljonko se
maksaa ja keneltd saa lisatietoja. Projektin alkuvaiheessa esite lahetetaan
vahintaan TKI-tiimille ja yritysasiamiehille, sijoituspaikkana on henkilokunnan intra.
Esitteen paivittaminen Kkuuluu projektipaallikon tai tuotevastaavan tehtaviin.
Esitteeseen lisataan myos vastuuhenkiloiden kuvat. Erityisesti uusille henkilGille ja
asiakasrajapinnassa paljon liikkuville esite toimii hyvana tukena. Tiedon kulkua
parantaisi my0s idea henkildkunnan intran “Ajankohtaista TKI:stad”-palsta.
Informaation tulisi olla lyhyttd, mahdollinen lisatieto |0ytyisi esimerkiksi linkin

kautta. Samalle intra-sivulle tulisi linkittaa sisaiset projektiesitteet.

Kaikille saatavilla olevana vaylana tiedottaa tapahtumista voisi toimia Outlookin
kalenteri. Toimintasuunnitelman mukaiset asiat kirjattaisiin Toimintasuunnitelma-
kalenteriin ja paivitetty tieto l0ytyisi yhdesta paikasta. Paivitysvastuu olisi tapahtu-

man vastuuhenkiloilla.

Siiloutumista tukee my0s tiimien jakautuminen blokkeihin, laboratorioiden
hajasijoitus ja Tekniikan yksikon yhteisten taukotilojen puuttuminen. Tieto ei liiku
luontevasti talon sisalla. Tata puutetta paikkaamaan on syksylla 2012 jarjestetty
henkiloston yhteiset kahvihetket neuvotteluhuoneessa kahden viikon valein.
Yhteisia kahvihetkia tulisi soveltaa myds pienempiin kokonaisuuksiin kuten
laboratorioinsindoreille. SeAMK Tekniikan laboratoriot siirtyvat mahdollisesti
tulevaisuudessa samalle kampukselle. Yhteistyota olisi jo hyva tiivistaa, koska
esim. testauksiin liittyvat ongelmat saattavat olla samantyyppisia. Myos ajatusta
henkilokunnan avoimista ovista eri laboratorioissa voisi kehittaa. Esimerkiksi
henkilostokokouksen yhteyteen sijoittuvat laboratoriokaynnit lisaisivat tietoisuutta
laboratorioiden mahdollisuuksista oman henkiloston keskuudessa. Kehitys on

jatkuvaa ja tekeilla on laboratorioiden testauspalveuiden laatujarjestelma.

Suurimmaksi ongelmaksi ulkoisessa tiedonkulussa koettiin SeAMK:n verkkosivut.
Verkkosivut eivat toimi ensisijaisena viestinnan valineena TKI-toiminnassa, mutta
niiden merkitys tukitoimena on suuri. Taman hetkiset verkkosivut on suunniteltu

palvelemaan opiskelijoita. TKI-toiminnan tarkeimmat asiakkaat ovat yritykset ja or-
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ganisaatiot, joihin opiskelijat tulevaisuudessa ty0llistyvat. Yritysyhteistyon suhteen
tilanne on talla hetkella se, ettei organisaatiota tuntevakaan 160yda tarvitsemaansa
tietoa ilman hakutoimintoja ja oikeita hakusanoja. Verkkosivujen kehitystyo on jo
aloitettu. On my0Os paatetty, ettd jatkossa kaikille projekteille tulee lyhytosoite
SeAMK:n verkkosivuille helpottamaan tiedon hakua. Yritysasiakkaille on tarjottava
selkeat vaylat hakea tietoa TKI-toimintaan ja tyopaikkaopintoihin liittyen. Pohjana
tulee olemaan kuviossa 2 esitetty SeAMK Tekniikan yritysyhteistyon maailman-

pyora. Muutosta on mahdollista mitata asiakaspalautteen ja kavijamaarien kautta.

4.5.5 Asiantuntijuuden kehittaminen

SeAMK nakyy yleisessd mediassa vahvasti oppilaitoksena. Yrityksissa pitaisi kui-
tenkin pystya kdantamaan profiilia asiantuntijaorganisaation suuntaan. Workshopit
ovat toimineet hyvana tyokaluna asiantuntijuuden esiintuomisessa. Taman tyyppi-
set, asiakastarpeeseen vastaavat, tapahtumat vahvistavat kasitysta laadukkaasta
asiantuntijapalvelusta. Workshopit tulisikin saada pysyvaksi toiminnan muodoksi

Koneteknologiakeskus SeAMK-hankkeen paatyttya.

SeAMK Tekniikan toimintaohjeet ovat kattavat ja niitd paivitetdan aktiivisesti.
Tietoa on laajasti jaossa mm. intrassa ja SharePointissa. Paras tapa hoitaa
perehdytysta on hiljaisen ja kirjatun tiedon vuorovaikutus. Perehdytys on vayla
saada ihmiset toimimaan halutulla tavalla. Perehdytykseen tulisi osallistaa useita
henkiloita jakamalla tydhon kuuluvat osa-alueet ja tyokalut nimettyjen henkildiden
vastuualueiksi. Nain myds perehdyttaja tietaa, etta hanen taytyy pysya vastuualu-
eestaan ajan tasalla ja pystya jopa kehittamaan sita. Hajauttamalla perehdytysta
koko tiimille uuden jasenen tiimiytyminen nopeutuu ja yhteistyd helpottuu. Selkei-
den vastuualueiden myota myos muut tyontekijat tietavat kenen puoleen kaantya
kyseisen asian tai ongelman kanssa. Osana perehdytysta kuuluisi myos tarjottavat
palvelut ja myyntityd. Perehdytyksessa tulee huomioida se, ettd asiantuntijaor-
ganisaatiossa se voidaan jakaa pitkalle aikajaksolle, kaikkea ei voi, eika tarvitse

omaksua heti. Tarkeaa on kuitenkin tietaa, kenen puoleen asiassa tulee kaantya.

Haastatteluissa nousi esiin hajanaisia ajatuksia osaamiskartoitusten tarpeellisuu-

desta, rajatuista osaamisalueista ja halusta kehittyd organisaation toivomaan
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suuntaan. Tyytyvaisyytta ilmaistiin mahdollisuudesta kehittda henkilokohtaista
osaamista jatkokoulutuksen avulla. Hyva esimerkki organisaation ja henkiloston
tarpeisiin sovitetusta osaamisen kehittamisesta on syksylla 2012 kaynnistynyt pro-
jektipaallikkdkoulutus. Osaamiskartoituksen ja kehityskeskustelujen yhdistaminen
selkiyttaisi sitd, mihin suuntaan osaamista olisi hyva kehittaa. TKI-tiimiin kuuluu
useita eri alojen asiantuntijoita, tata tulisi hyddyntaa hakemalla asiantuntijuutta

henkilotasolla ja jakamalla tietoa yksikkotasolla.

Henkilostolla on hyva nakemys siita mika toimii ja mika aiheuttaa haasteita.
Osaamisen kehittaminen on monitasoista. Siihen kuuluu seka henkildkohtainen
jatko- tai muu koulutus etta kaytettavissa oleviin tyokaluihin tai toimintatapoihin liit-
tyva koulutus. Projektit sinalldan toimivat asiantuntijuuden lisdamisessa. Syste-
maattinen osaamisen kehittaminen on tarkeaa, koska organisaatio kehittyy henki-
|6ston mukana. Seuraamalla ja ohjaamalla henkildston koulutuksia, varmistetaan
ettd kehitys on oikean suuntaista seka organisaation, ettd henkiloston nakokul-
masta ja etta kaikki halukkaat paasevat koulutuksista osallisiksi. Jarjestelmallisella
kehittamisella vahvistetaan asiantuntijuutta valituilla alueilla. Koulutukset ovat
tiimin ulkoista ja tydhonperehdytys sisaista oppimista. Perehdytys hyvin hoidettuna

lisaa tyotyytyvaisyytta ja heijastuu sieltd asiakasrajapintaan.

SeAMK Tekniikan TKI-toiminnan tulee jatkossakin olla aktiivisesti mukaan alueen
yritysten  tuotekehitysverkostoissa.  Aktiivisena  kumppanina  toimiminen
yritysverkostoissa tuo lisaa tietoa asiakasrajapinnasta, uutta osaamista ja
vahvistaa kuvaa luotettavana asiantuntijaorganisaationa. Verkostoituminen erityi-
sesti arvostettujen yliopistojen ja muiden asiantuntijaorganisaatioiden kanssa vah-

vistaa mielikuvaa asiantuntijana ja alueellisesti ensisijaisena tiedonlahteena.

456 Asiakastiedon hallinta

Suurimpana ongelmana sisdisessa tiedonkulussa koettiin  paallekkaiset
yhteydenotot asiakkaisiin. Koska yhtenaistd asiakakkuudenhallintaohjelmaa ei
ainakaan toistaiseksi ole kaytettavissa, tulisi tiedonkulkua parantaa kaytettavissa
olevien ohjelmien avulla. TyOpaikkaopintojen ja erityisesti harjoittelujen

kirjauksessa kaytetdan HATU-ohjelmaa. Kayttoprosenttia tulisi nostaa kaikissa
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koulutusohjelmissa ja varmistaa etta TKI-timilla on lukuoikeudet ohjelmaan.
Projektipajatoiminta tulisi myos kirjata jarjestelmaan. TKI-toiminnassa meneillaan
olevista hankkeista saa tietoa HANKE-ohjelman ja Koneteknologiakeskus SeAMK-
hankkeen yritysrekisterin kautta. Jarjestelman aktiivista kayttdoa tulisi seurata ja
asettaa sille vuotuiset tavoitteet. HATU:n kayttOasteen nostamisessa patevat
samat toimenpiteet, kuin luvun lopussa esitetyt asiakkuudenhallintajarjestelman

kayttamisen vastarintaa alentavat toimenpiteet.

Hyva ja tarpeellinen tyOkalu tavoitteiden seuraamisessa, asiakastiedon keraami-
sessa ja sisaisen tiedonkulun parantamisessa olisi asiakkuudenhallintajarjestelma.
Se on kuitenkin investointina kallis ja vaatii taustatyota seka maaperan muokkaus-
ta, jotta siita saatava hyoty peittdaa kustannukset. Maaperaa tulisi lahtea muok-
kaamaan asiakkuudenhallinnan kehittamisen kautta ja palata tyokalun hankintaan
vasta, kun tavoite on kristallin kirkas. Yksiselitteisyydella varmistetaan se, etta
keskeiset asiat ymmarretaan koko henkildston keskuudessa samoin. Jarjestelman
maarittelyt ja sen jalkauttaminen tulisi tehda huolellisesti, erityisesti yhden epaon-

nistuneen yrityksen jalkeen.

Asiakkuudenhallintajarjestelman avulla on helppo seurata asiakaskannan kehitty-
mista. Tietoa tarvitaan mm. johdon paatoksien tueksi, mittariksi siita tehdaanko oi-
keita asioita ja kohdistetaanko resurssit oikein. Uusien hankkeiden kohdalla var-
muus siita, etta kyseisen toimialan asiakkaita on jo olemassa, luo pohjaa hankkei-
den lapivientiin. On tarkeaa tietaa, paljonko asiakkaita on lukumaaraisesti ja minka
tyyppisistd asiakkaista on kyse. Jarjestelmasta saa olemassa olevat asiakkaat.
Potentiaalisten asiakkaiden tietoja, esimerkiksi tietyntyyppiseen hankkeeseen, voi
ostaa mm. tilastokeskukselta. Asiakkuudenhallintajarjestelman etuja on mahdolli-
suus huomioida asiakas paremmin. Jarjestelman avulla voi mm. seuranta yrityk-
sen kehitysta ja ilmoittaa heille sopivista seminaareista: lopputuloksena on parem-
pi asiakaspalvelun laatu. Paremmalla seurattavuudella ei kuormiteta jatkuvasti
samoja yrityksia, muistetaan mita on tehty ja jatkomahdollisuudet pysyvat parem-
min mielessa. Erilaiset tarpeet jarjestelman suhteen on huomioitava. Paatoksente-
on tukena kaytettava asiakastieto eroaa myynnin tarvitsemasta asiakastiedosta.
Asiakkuudenhallintajarjestelman avulla on myos osa hiljaisesta tiedosta

mahdollista saada talteen. Haastatteluista saatujen vastausten ja benchmarkkaus-
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ten perusteella kuusitahoinen lahestymistapa murtamaan mahdollisen asiakkuu-

denhallintajarjestelman kayttamisen vastarintaa olisi toimivin:

— Henkilokunta osaksi kehitystyota antamalla tilaisuus vaikuttaa jarjestel-
man ominaisuuksiin/kayttéliittymaan.

— Perusteet siihen, miksi jarjestelman kayttoonotto on tarkeaa, mm. hyo-
tynakokulma paallekkaisyyksien poistumisen kautta.

— Koulutukset erityisesti niille, joilla on paljon yhteyksia. Henkilokohtainen
tuki alkuvaiheessa on tarkeaa.

— Esimiehen kasky: Tyokalun kaytto on upotettava osaksi paivarutiineja.
Etukateen mietitdan, miten asia esitetaan esim. opettajille (TAS).

— Jatkuva positiivinen aiheen esilla pitaminen yhteisissa tilaisuuksissa.

— Kayttdasteen mittaaminen ja realistiset tavoitteet: esimerkiksi vuonna
2013 tavoitteena 50 %, seuraavana 60 %, jne. On my0s tiedostettava ett-

ei sellaista jarjestelmaa ole olemassakaan, jolla olisi 100 %:n kayttdaste.

4.6 Jatkotoimenpiteet

Toimenpide- ja kehitysehdotuksia asiakkuudenhallintaan liittyen on paljon. Koko-
naisuus on laaja ja on huomioitava, etta isossa organisaatiossa on menossa mui-
takin kehityskohteita kuin asiakkuudenhallinta. Tassa kappaleessa on esitetty tyon
tekijan nakemys siita, milla keinoin tulisi asiakkuudenhallinnan kehitystyota lahtea

viemaan eteenpain seuraavan vuoden aikana.

TyOssa esitetyissa toimenpide-ehdotuksissa on otettu paljon kantaa sisaisen tie-
donkulun parantamiseen. Ideoita tuli paljon ja osa niista on mahdollista vieda kay-
tantoon nopeasti ja pienella resurssilla. Helposti kayttoonotettavia sisaista tiedon-
kulkua parantavia ideoita ovat intran TKI-uutiset ja sisaiset projektiesitteet, seka
aktiivinen tiedottaminen teknologia- ja yritysasiamiehille. Helposti toimeenpantava
idea tiedonkulun parantamiseen on siirtdd yhteisia kahvihetkia/palavereita pie-
nempiin kokonaisuuksiin, kuten laboratorio-insinddrien yhteistapaamisiin. Share-
Pointin siivous on myds mahdollista aloittaa heti ilman suuria resursseja. Toisaalta
sen rakennetta ja toimivuutta voisi kehittda kokonaisuutena, jolloin se olisi ehka

mahdollinen opinnaytetydn aihe. Koska asiakkuudenhallintajarjestelmaa ei toistai-
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seksi ole kaytossa, olisi tarkeda panostaa kaytettavissa oleviin asiakastiedonhal-
linnan tyokaluihin. Aktiivinen tyOpaikkaopintojen kirjaaminen tulisi nostaa esiin heti
ja asettaa sille tavoitteet jo kevat lukukaudeksi. Kehityksesta tulisi tiedottaa koko

henkilokuntaa esimerkiksi henkilostokokousten yhteydessa.

Asiakkuudenhallintaprojektia viedaan talla hetkella eteenpain SeAMKin tasolla.
Tyon tekijan nakemys on, ettei yksikkokohtaista jarjestelmaa tassa vaiheessa
kannata lahtea hankkimaan. On kuitenkin tarkeaa panostaa asiakkuudenhallintaan

kokonaisuutena ja luoda perusteet mahdollisen jarjestelman kayttoonottoon.

SeAMK Tekniikalle tarkeat kumppanit tulisi tunnistaa ja lahtea kehittamaan asiak-
kuudenhallintaa eteenpain heille suunnatun asiakaskyselyn pohjalta. Myos tama
kokonaisuus on laajuudeltaan niin suuri, etta sen voisi toteuttaa esimerkiksi opin-
naytetyona. Asiakastarpeiden tunnistamiseen liittyen helposti toimeenpantavia
ideoita ovat osallistumiset opinnaytetydseminaareihin ja pyorean poydan kokouk-
siin. Tiimille jaettua perehdytysta olisi myos helppo lahtea viemaan eteenpain no-
peasti. Lyhyella kyselylla viimeksi taloon tulleille selviaa ne kohdat, joihin tarvitaan
eniten perehdytysta. Vastuut on jaettavissa helposti asiaa parhaiten tuntevalle, tai

muuten ominaisuuksiltaan ohjaamiseen sopiville henkilGille.

Osittainen toimintasuunnitelma olisi mahdollista tehda niiden tietojen pohjalta, mita
tana vuonna asiakkuudenhallintaan on liittynyt. Vahintaankin tarkeat tapahtumat
kuten messut, workshopit ja seminaarit olisi hyva kirjata toimintasuunnitelmaan.
Sitd mukaa kun tavoitteet selkiytyy, myos toimintasuunnitelmaa pystytdan muok-
kaamaan tarkemmaksi. Workshoppien jarjestdmisesta olisi hyva luoda toiminta-
malli vielda Koneteknologiakeskus SeAMK-hankkeen aikana ja varmistaa niiden

jatkuvuus projektin paattymisen jalkeen.

Tuotteistamisen ja tarjouspaletin selkiyttamisen eteen on jo tehty toita mm. labora-
torio- ja testausesitteiden kautta. Kun tuotteet tunnetaan, on myos jatkoprojektien
myynti helpompaa. Tuotteistaminen on pitkantahtaimen kehitysty6ta, joka ei tule
valmiiksi vuodessa tai kahdessa. Siiloutumisen purkamisen ja myynnin tehostami-
sen nakOkulmasta se on erittain tarkeaa ja tyota tulisi jatkaa aktiivisesti. Myos ta-

man aiheen tiimoilta olisi mahdollista toteuttaa opinnaytetyo.
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5 YHTEENVETO

Asiakkuudenhallinta on koko organisaation lapi leikkaava toiminto. Se on laaja ko-
konaisuus, jota ei voi hallita ilman selkeasti maariteltya tavoitetta. Asiakkuudenhal-
linta ei ole tekninen tydkalu tai osa prosessikuvausta, vaan se on tarkea osa arki-
paivan kanssakaymista yhteistyokumppaneiden kanssa. Asiakkuudenhallinnan on
oltava hyvin koordinoitua; asiakkaan, operatiivisen toiminnan ja johdon tarpeet on

huomioitava.

Taman tyon oli tarkoitus luoda asiakkuudenhallinnan toimintamalli SeAMK Teknii-
kan TKI-toiminnalle. Tehtava oli haastava huomioiden aiheen laajan kokonaisuu-
den ja tyon tekijan pohjatiedot asiakkuudenhallintaan liittyen. Teorian kautta tietoa
haettiin lisaa, kuten myos toimintaa havainnoimalla. Havainnointi toimi hyvana ta-
pana kerata tietoa siitd miten asiakkuudenhallintaa hoidetaan, koska tekija kuului
osaksi tiimia. Projektin pitkittyessa havainnointipaivakirjat toimivat hyvana apuna ja
muistipaikkana. Teemahaastattelujen myota projektiin tuli vauhtia, kun havainnot
saivat tukea kollegoilta. Asiakkuudenhallinta koettiin tarkeaksi ja hyvia ideoita
haastatteluista nousi paljon. Lopullisesti koko asiakkuudenhallinnan kasitteen laa-
juus selvisi benchmarkkauskayntien myota. VTT:n kokemusten pohjalta hajanaiset
ongelmat saivat konkreettisen muodon ja kasitteen siiloutuminen. Tyon aikana
nousseiden toimenpide- ja kehitysehdotusten pohjalta luotiin toimintamalli, jonka

paatavoitteena on madaltaa SeAMK Tekniikan yksikdn toimintojen raja-aitoja.

Toimintamallilla on tarkoitus yhtenaistaa ja helpottaa toimintaa organisaation sisal-
la seka parantaa TKI-toiminnan laatua ja kannattavuutta. Hyvin hoidetut asiakas-
palvelutilanteet nostavat asiakkaan arvokokemusta ja pienentavat reklamaatioiden
maaraa. Madaltamalla SeAMK Tekniikan toimintojen valisia raja-aitoja mahdollis-
tetaan asiakkaan kokonaisvaltainen palveleminen. Asiakastietoa on dokumentoi-
tava, jotta sita voidaan optimaalisesti hyodyntaa. Myos asiakkaalle muodostuu luo-
tettava kuva, kun yhteinen historia on tuttu ja uutta voidaan rakentaa vanhalle poh-
jalle. Hyva ja tarpeellinen tydkalu tavoitteiden seuraamisessa, asiakastiedon ke-
raamisessa ja sisaisen tiedonkulun parantamisessa olisi asiakkuudenhallintajarjes-
telma. Ennen jarjestelman kayttoonottoa olisi kuitenkin hyva tehda toita asiakkuu-
denhallinnan kehittdmiseksi ja miettia jarjestelmaa vasta, kun tavoite on selkea. Se
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on kuitenkin investointina kallis ja vaatii taustatyota seka maaperan muokkausta,
etta siitda saatava hyoty peittdd kustannukset. Maaperaa tulisi 1ahted muokkaa-
maan asiakkuudenhallinnan kehittamisen kautta ja palata tyokalun hankintaan,
vasta kun tavoite on kristallin kirkas. Yksiselitteisyydella varmistetaan se etta kes-
keiset asiat ymmarretdan koko henkildston keskuudessa samoin. Jarjestelman
maarittelyt ja sen jalkauttaminen tulisi tehda huolellisesti, erityisesti yhden epaon-

nistuneen yrityksen jalkeen.

Tyossa on esitetty benchmarkkausten ja haastattelujen pohjalta esiinnousseita
toimenpide- ja kehitysehdotuksia. |deoita, ehdotuksia ja hyvid nakemyksia tuli
haastattelujen perusteella paljon. Tarkeda on kuitenkin muistaa, etta asiakkuu-
denhallinnan kehitystydo on kokonaisuutena pitka projekti ja vaatii paljon tyota ja
asenteisiin vaikuttamista. Johdon sitoutumisella on suuri merkitys kehitystyon on-
nistumisessa. Sisaisia raja-aitoja ei kaadeta yhdessa ydssa, mutta ongelma on
tunnistettu ja sitd on mahdollista lahted poistamaan mm. tarjottujen ehdotusten
pohjalta. Asiakkuudenhallinnan vuosittaiseen toimintasuunnitelmaan tulisi valita
muutama kehityskohde kerrallaan. Henkilokunnan kiinnostusta edelleen kehittaa
omaa tyotaan tulisi jatkossakin hyodyntaa toiminnan kehittamisessa. Haastattelut

olivat toimiva keino nostaa esiin kehittamiskohteita.

Henkildstobarometrin mukaan SeAMK Tekniikan henkiléstd on tyytyvaista, eika
haastatteluissakaan ilmennyt paivittaistason ongelmia suurempia epakohtia. Ti-
lanne on siis hyva, mutta asian tarkeytta ei sovi unohtaa. Tyytyvainen henkildkunta
vaikuttaa positiivisesti asiakastyytyvaisyyteen. Oman osaamisen kehittdmiseen
motivoiva ilmapiiri, osaamisen ja yrittajahenkisyyden tukeminen, yhteisollisyys ja
henkiloston hyvinvointi on nostettu myos strategisesti merkittaviksi menestysteki-
joiksi. Henkiloston hyvinvointiin panostetaan eri tavoin organisaation suunnasta
mm. tyhy-toiminnalla ja tukemalla henkil6ston jatkokoulutusta. Koko henkiloston

tehtava on panostaa hyvaan tydymparistoon, se ei ole yksin johdon vastuulla.

Asiakkuudenhallinnan laajaa kokonaisuutta pyrittiin rajaamaan tyon alussa TKI-
toiminnan yritysasiakkuuksiin. Siiloutuminen on kuitenkin koko yksikkda koskeva
ongelma, joten rajauksesta huolimatta tydssa on kasitelty paljon koko SeAMK
Tekniikan yritysasiakkuuksia. MyOs kehitysehdotukset koskevat pitkalti koko

SeAMK Tekniikkaa. Toinen epaonnistunut rajaus oli kasitella viestintdd kevyesti.



117
Yksi suurimpia toimintojen valisia raja-aitoja on riittamaton tiedonkulku. Haastatel-
luista iso osa koki, etta organisaatio mahdollistaa asiakaslahtoisen toiminnan. Sa-
malla kuitenkin todettiin, etta vaikka asiakasrajapinnassa toimiminen on mahdollis-
ta, niin asiakas nakee toiminnan sekavan puolen paallekkaisten yhteydenottojen
muodossa. Koska sisainen tiedonkulku ei ole tarvittavalla tasolla, ulkoinen toiminta
on koordinoimatonta. My0s sisainen asiakkuus rajattiin tyosta pois, mutta haastat-
teluissa esiin nousseiden asioiden vuoksi sita kuitenkin kasiteltiin tuloksissa. Eri
toimintojen valinen yhteistyd on sisaista asiakkuutta ja sen tarkeyden tiedostami-
nen pienentdd myos osaltaan toimintojen eriytymista. Ristiriita tyon rajauksen ja

esiin nousseen tarpeen valilla aiheutti haasteita ja hajanaisuutta tyossa.

Prosessibenchmarkkaus sopi menetelmana tyohon hyvin. Benchmarkkausten
avulla muodostui asiakkuudenhallinnan kokonaiskuva selkeaksi. Mikali bench-
markkaukset olisi tehty heti tyon alkuvaiheessa, olisi ehka ollut mahdollista viela
muuttaa tyon painopistetta. Nain edettyna siiloutuneisuus nousi selkeasti esiin
vasta tyon loppupuolella, joten rajauksen muuttaminen olisi vaatinut kaytanndssa
koko tyon aloittamista alusta. Tamanhetkisen tiedon ollessa kaytossa viestinta ja
sisadinen asiakkuus olisi ollut hyvad nostaa tyon keskeiseksi aiheeksi ja kasitella
asiakkuudenhallintaa kokonaisuutena vasta selvityksen jalkeen. Jatkossa tulisikin

panostaa erityisesti sisaiseen asiakkuuteen ja tiedonkulkuun.

Opinnaytetydprosessi oli mielenkiintoinen matka asiakkuudenhallintaan. Kuten
matkalla aina, osa reiteistd vie sivuun varsinaisesta kohteesta ja osa oli kiehto-
vampia kuin toiset. Mutkainen tie on paatdksessa ja kuljetusta taipaleesta jai muis-
toksi paljon uutta tietoa. Kiitokset kaikille kanssamatkustajille karsivallisyydesta ja

tuesta jota annoitte matkan aikana!



118
Lahteet

Apilo, T., Kulmala, H. I., Karkkainen, H., Lampela, H., Mikkola, M., Nevalainen, M.,
Papinniemi, J., Ruohomaki, |. & Valjakka, T. 2008. Tuotekehitysverkostojen
uudet toimintamallit. Tampere: Teknologiateollisuus ry.

Arantola, H. & Simonen, K. 2009. Palvelemisesta palveluliiketoimintaan -
Asiakasymmarrys palveluliiketoiminnan perustana. Helsinki: Tekes.

Artto, K., Martinsuo, M. & Kujala, J. 2008. Projektiliketoiminta. 2. painos, Helsinki:
WSOY Oppimateriaalit Oy.

CRM-jarjestelman kayttdonottosuunnitelmaa valmistelevaan tyéryhma, elokuu
2012

Dyché, J. 2001. The CRM Handbook - A Business Guide to Customer
Relationship Management. Addison-Wesley.

Gronroos, C. 2009. Palvelujen johtaminen ja markkinointi, 3. uud.painos. Helsinki:
WS Bookwell Oy.

Hellman, K., Peuhkurinen, E., & Raulas, M. 2005. Asiakasjohtamisen tyokirja.
Helsinki: WS Bookwell Oy.

Hirsjarvi, S. & Hurme, H. 2000. Tutkimushaastattelu. Helsinki: Helsinki Univeristy
Press ja Tekijat.

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2009. Tutki ja kirjoita. 15. uudistettu
painos. Hameenlinna: Tekijat ja Kirjayhtyma Oy.

Hotanen, J. & Laine, R. O. 2001. Benchmarking-opas - Opi hyvilta esikuvilta! .
Espoo: Suomen Laatukeskus Koulutuspalvelut Oy.

Huuhka, M. 2010. Luovan Asiantuntijaorganisaation Johtaminen. Helsinki:
Talentum Media Oy.

Katajisto, K. 2007. Hommat hanskaan; Tutkimus- ja kehitystoiminnan
laatujarjestelman kehittaminen Seindjoen ammattikorkeakoulun tekniikan
yksikdssa. Opinnaytetyd iMBA. Seindjoki: Seindjoen ammattikorkeakoulu,
Liiketalouden yksikko.

Kotler, P. & Keller, K. L. 2009. Marketing Management, 13. painos. New Jersey:
Pearson Education.



119

Koulutusnetti. 2012. Ammattikorkeakouluihin hakeneet, hyvaksytyt ja paikan vas-
taanottaneet [Viitattu 30.5.2012]
Saatavana: http://www.koulutusnetti.fi/index.php?file=276

Kvist, H.-H., Arhomaa, S., Jarvelin, K. & Raikkdnen, J. 1995. Asiakasprosessit -
Miten parannat tulosta prosesseja kehittamalla? Jyvaskyla: Sedecon Oy
Service Development Consultants

Laamanen, K. & Tinnila, M. 2009. Prosessijohtamisne kasitteet. Espoo:
Teknologiateollisuus Oy.

Lahtinen, J. & Isoviita, A. 2001. Asiakaspalvelun ja markkinoinnin perusteet.
Jyvaskyla: Avaintulos Oy .

Lamsa, A.-M. & Hautala, T. 2004. Organisaatiokayttaytymisen perusteet. Helsinki:
Edita Publishing Oy.

Moller, K., Rajala, A., & Svahn, S. 2004. Tulevaisuutena liiketoimintaverkot -
Johtaminen ja arvonluonti. Tampere: Teknologiateollisuus ry.

Oksanen, T. 2010. CRM ja muutoksen tuska - Asiakkuudet haltuun. Helsinki:
Talentum.

Pesonen, H. 2007. Laatua! Asiantuntijaorganisaation laatuopas. Helsinki: Infor Oy.

Petdja, E. 2011. Koulutus. Raataloityjen teknisten asiantuntijapalveluiden
markkinointi, myynti ja toteutus. Seinajoki: Solutum Oy.

Pitkanen, R. 2010. Johtamisen suurenmoinen keveys - Esimiehena asiantuntija- ja
palveluorganisaatiossa. Helsinki: Infor Oy.

Seingjoen ammattikorkeakoulu 2008a. Asiakas- ja sidosryhmaohjelmistot
ammattikorkeakoulussa. [Viitattu 16.3.2011] Saatavana:
http://intra.epedu.fi/Henkilokunta_Seamk/Opiskelijapalvelut/Asiakas-
_ja_sidosryhmaohjelmistot.iw3

Seindjoen ammattikorkeakoulu 2008b. Projekti- ja palvelutoiminnan ohje.
Seinajoki.

Seindjoen ammattikorkeakoulu 2009a. Maakunnallinen korkeakoulu. [Viitattu
19.5.2010] Saatavana:
http://www.seamk.fi/Suomeksi/SeAMK _Info/SeAMK _toimii.iw3

Seindjoen ammattikorkeakoulu 2010a. SeAMK:n Strategia 2010-2015. Seinajoki:
SeAMK.



120

Seindjoen ammattikorkeakoulu 2010b. Projektihakemus/Projektisuunnitelma.
Koneteknologiakeskus SeAMK. Seingjoki.

Seindjoen  ammattikorkeakoulu  2010c.  Seindjoen  ammattikorkeakoulun
Laatukasikirja. Seingjoki.

Seindjoen ammattikorkeakoulu 2012a SeAMK Projektipaja. [Viitattu 19.5.2012]
Saatavana:
Http://www.seamk.fi/Suomeksi/SeAMK _Info/Yksikot/SeAMK _Tekniikka/SeAMK
_Projektipaja®.iw3

Seindjoen ammattikorkeakoulu  2012b. Tutkimus- ja  kehitystoiminnan
toimintaohjeet. Toimintaohjeet. Seingjoki.

Seindjoen ammattikorkeakoulu 2012c. Yksikkdkohtainen SeAMK  strategian
toimeenpanosuunnitelma 2012-2013. Seingjoki.

Seindjoen ammattikorkeakoulu 2012d. Yritysyhteistyd. [Viitattu 12.4.2012]
Saatavana:
http://www.seamk.fi/Suomeksi/SeAMK _Info/Yksikot/SeAMK _Tekniikka/Yritysyh
teistyo.iw3

Tench, R. & Yeomans, L. 2006, 2009. Exploring Public Relations, 2. uud.p.
Navarro: Pearson Education Limited.

Tikkanen, H. & Aspara, J. 2008. Projektimarkkinointi. Hameenlinna: Talentum
Media Oy.

Ulrich, K. & Eppinger, S. 2008. Product Design and Development, 4. uud.p.
Singapore: McGraw Hill.

VTT. Palvelut 2012. [Viitattu 26.6.2012] Saatavana: http://www.vtt.fi/service/



121

Haastattelut
Ala-Louko, M. (2012). Projektipaallikk6. SeAMK. Haastattelu 8.5.2012.
Alanko, A. (2011). Opintosihteeri. SeAMK. Haastattelu 22.9.2011
Autio, V. (2012). Projekti-insinoori. SeAMK. Haastattelu 11.5.2012.
Hautamaki, P. (2012). Projektipaallikkd. SeAMK. Haastattelu 7.5.2012.
Hirvela, H. (2012). Projektipaallikk6. SeAMK. Haastattelu 16.4.2012.
Huhtamaki, P. (2012). Teknologiajohtaja SeAMK. Haastattelu 31.5.2012
Hallstrom, T. (2011). T&K -taloussihteeri. Haastattelu 1.3.2012
Immonen, J. (2012). Projekti-insindéri. SeAMK. Haastattelu 19.5.2012.
Jylaskoski, E. (2012). Projekti-insin66ri. SeAMK. Haastattelu 30.5.2012.
Katajisto, K. (2012). Tutkimus- ja kehitysjohtaja. SeAMK. Haastattelu 20.4.2012.
Kitinoja, K. (2012). Tuntiopettaja. SeAMK. Haastattelu 18,23.5.2012.
Kyntaja, M. (2012). Laboratorioinsindéri. SeAMK. Haastattelu 1.6.2012.
Luomanmaki, T. (2012). Projekti-insin6ori. SeAMK. Haastattelu 30.5.2012.
Nevaranta, J. (2012). Yksikon johtaja. SeAMK. Haastattelu 28.5.2012.
Okkonen, V. (2012). Projekti-insin66ri. SeAMK. Haastattelu 14.5.2012.

Pajula, J. (2012). Koulutusohjelmapaallikk6. SeAMK. Haastattelu 18.4,
29.5.2012.

Palomaki, J. (2012). Teknologia-asiamies. SeAMK. Haastattelu 8.5.2012.
Paivola, J. (2012). Yritysasiamies. SeAMK. Haastattelu 18.5.2012.

Reinila, A. (2012). Projekti-insindori. SeAMK. Haastattelu 25.4.2012.
Rotola-Pukkila, M. (2012). Projektipaallikkd. SeAMK. Haastattelu 1.6.2012.
Teppo, P. (2012). Projekti-insinddri. SeAMK. Haastattelu 25.4.2012.
Yliharsila, M. (2012). Projekti-insind6ri. SeAMK. Haastattelu 25.4.2012.

Yli-Suomu, J. (2012). Laboratorioinsinddri. SeAMK. Haastattelu 24.5.2012.



LIITTEET:

Liite 1. Projektipalveluiden prosessikaavio

Liite 2. Maksullisen palvelun prosessikaavio

Liite 3. Palautekysely Koneteknologiakeskus SeAMK
Liite 4. Teemahaastattelun kysymykset

Liite 5. Yhteystietolomake

122



BSSOSV.L
essasies|s nuiouodel
el 9)|ox1s)A 19811088 |

ew|asalieleiu enwaloAe)-NdO-3
-leyuapnnypeise usuiwelsipnn
‘elulrey uas el eibajens
unyjresnysloid ‘0T IR L UDMAVeS T

A J

vy

uIoIAIeas)
-WO43 2T

ewyksfyo

Jleedsiweniyay

-

[ |
usulweniysy « >

ljulonjeAs uew|auuunns E@U:J.—_HCJHCG_@Q '€

nuiosAjeue el nniay -alold 2 uIoIAIe

uslolaneniwalone) A ueuuiwio} el uaisojny
-WO43 PTIT \V_ RW[SNUUNNSE)UIWIO}

— ABL UDISHA ¢

Aol ugyisyAl - oxpjieednieeT

Q|uaynn]sen

elejyol ugyISYA| o3pllfeedsnwiInL

ueuuiwionpiafold oxpyiieedniaaied

njaAred el myaloid| usanjesoim-yws1
@pilligedsnwining| efejyolsnwippng

ppjued
uaIsyNNs -t—
-lllopYei 'S

(uau
-lwrelsianon) -
unjaared
‘pyew uau
'SIS) uauIw -lweluApQAy
“ehpoAy uaurey 4
uaisojninddoy -renyaloud
upalosd uaiso|n} n@niuunns

sAAsrenf1Afy
-01SQ|usH
DIT

opjijreednyalold
refenado
opyliieed-OM

‘huiointe ‘nnJay upialold ‘9
uapnnae} uaannejed
-Inyjren el ‘nuiouodel
uasyNINa10} :SNINa10)
sAAsrenfiAA ‘uajsoln upalold g
-efii@xs1do 'q 1T ‘usuiweneed
el nuioinre
uyaloid "6

|

A

reliysido

skhs usulwelsIuuN uapliu
-lenfikisexelsy el 19adIeiseyelsy v
eTl

el1asyA1A
reexeIsy

1011RESIURhIO

elul|rey usmuawnyop el injgafedoneeaouul ‘01so uspinjaAredeluniueise ‘InjaAfedolan
el -o1sel1n] ‘101101RI0gR| ‘01Ul|[RYQISQ|IUBY ‘Oluljfeysnole] :1as)A1A|[apariulwio] BYas UNnpniiseljul el usulweeso ueelalsiwieA ejlassasoidn

Liite 1.

eluiwionpialold 1O
ST ] ISs8s0.1d ueuuIwIo):-»P1 O



k0007232
Typewritten Text
           Liite 1.


Liite 2.

eisinjan|ed

SSNEN =1
SIOMIA o > eSSOSY.L r39Soma
pp- ESsoslesis nuioyodel % = W =
7 el 3]|0x1SHA 192M10AR L ege3o 5
(WYD) ewiaisalrel AR ALSEE! 2T TS S 85
-elul|reyuspnnyelse usulwejsipnn D wm wm Q: ,M. [SINY
_.E_M_Em.m&_ ey veuuessnen uas el eifajens === 23 sz
WO43 "¢t 01 - 2L UNYSS T 3 Axz¥o <
i 1 o ° -
M 0 M H U
A 2289 %
> X0 X Qo
nuiosAjeue el nnus: nuloie m" = m" 2
F._m_.oum:___m:_iou_o>m_u " ueuuiwio) el usisoiny = m. = = m"
Oronenole eW[aNUUNNSEIUIWIO] S 3 HM Q:
- 2 = =
“H®L UONISHA "¢ 39X
2953
A A > £
eiuliad S "
‘sny > 0 =
*-nyseq (2 = g
5 5
o =
- &
uauiwe) m
- ~— -sjanon)
aneed . m
uauiwe) =
-seyelse nie) Ue
shAs ‘uioInse snInajo} ! 1o <
-leAAAigisoIusH uasn uouLe -Iuunns uap _N
91T ooy uouue -1anon)
X -naiol fisyeulioL -Isyawio | ‘uapin| - =
us9} uouue 9 ISl : Z 2 %
-yns S -anjed o =2
-ISyawWIo L ) - v S
-seyelse . usp > = & @
l [
‘nuiou -nnigun W c 25
-Dprew -ueisy g uG. nmv S
-biler < S Eg
" i o8
<! TS
— oD
_lj —
=
<
shAsrenfiffisexeisy >
qT1T »

v

oneewepdy e 1T

nuAAw

uaulwelsiuuny

-esi
‘6

uapnu ef

199dIeISRYRISY

j0n€ESIURhIO Bf
19sA1A JeexpeIsy

BIUIljley uamuawnyop el injaajedoneeaouul ‘01so usapinjaAjedelnuniueise ‘Injaoajedolan el -oiseliy
‘Jo1l01RIOgE]| ‘0lUIl|leY0l1SO|UaY ‘Oluljfeysnolel :1asyAlA||apariuiwio] B)as unnpniselul el usuiweeso ueelalsiueA elj1assasoldiin

80°0T'22 HH "My

eluiwioniaAred ¢o

ISsaso.d ueuulwio:-yw®1 D



k0007232
Typewritten Text
        Liite 2.

k0007232
Typewritten Text


Liite 3.

Palautekysely
Workshopin nimi

Teetko tyota: Suunnittelussa O
Tuotannossa ¢
Muu ¢ Mika?:
Misté sait kuulla tilaisuudesta: Lehti-ilmoitus c
Sahkoposti O
Muu e Mik&?:

Vastasiko tilaisuus odotuksiasi:
1 2 3 4 5 6

Eilainkaan © ¢ € ©  ©  © Taysin

Olivatko tilaisuuden aihepiirit ajankohtaisia ty9ssasi:
1 2 3 4 5 6

Eilainkaan © ¢ ¢ € o rKyII'a

Opitko tilaisuudessa jotain uutta:
1 2 3 4 5 6

Vihantai enollenkaan & © ©  ©  ©  © paljon uutta
Hy®ty tydn kannalta:
1 2 3 4 5 6
Hyodyton © € € © ©  © RHysdyllinen
Oletko kiinnostunut Teknologiakeskus SeAMK:n tarjoamista palveluista:
1 2 3 4 5 6
En lainkaan kiinnostunut & < < € € © Erittain kiinnostunut

Yleisarvosana tilaisuudelle jérjestelyineen:
1 2 3 4 5 6

« [ [ [

Epaonnistunut & € Erityisen onnistunut

Vastaavanlaisia tilaisuuksia tullaan jérjestamaén jatkossakin. Onko mielessési jokin kiinnostava aihepiiri kone- ja tuotantotekniikan
tai automaatiotekniikan piiristd?

Muité asioita olisit toivonut tilaisuuteen lisaksi siséllytettavan?

Muuta kommentoitavaa:
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Teemahaastattelun kysymykset:
Yleista:

1. Mita asiakkuudenhallinta mielestasi on?

2. Ketka ovat asiakkaitamme/asiakkaitasi?

3. Miten hoidat asiakkuuksiasi talla hetkella?

4. Ketka ovat potentiaalisia asiakkaita?

5. Miten haetaan uusia asiakasryhmia/asiakkaita?

6. Onko tarjottavat palvelut/hankkeet/mahdollisuudet tuttuja?

7. Huomioidaanko seka nykyiset etta potentiaaliset asiakkaat?

8. Miten eri asiakassegmentit on huomioitu?

9. Mita asiakasyhteistydmuotoja on kaytossa?

10.0nko mahdollisuuksien pankki tuttu?

11.Mahdollistaako organisaatio mielestasi asiakaslahtdisen toiminnan?
Strateginen asiakkuudenhallinta

12.0nko asiakkuudenhallinta mielestasi tukitoimi muulle toiminnalle vai onko

silla ratkaiseva merkitys palveluliiketoiminnan parantamisessa vai onko se

lahtdkohta tarjottaville palveluille?
13.Millaisia tavoitteita asiakasyhteistydlla on?
14.Kaytetaanko jarjestelmallisia tavoitteellisia toimintatapoja?

15.Tehdaanko asiakkaiden kanssa seka nykytilaa etta yhteista tulevaisuutta

koskevaa yhteisty6ta?
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Operatiivinen asiakkuudenhallinta

16.Mita asiakastietoja tarvitsisit omassa tyossasi?
17.Mita tietoja oletat muiden tarvitsevan tydssaan? Keiden?
18.Miten tieto paivitetdan, kenella pitaisi olla paivitysvastuu?

19.Miten sitoutetaan ihmiset kayttdamaan ja paivittdmaan asiakasjarjestelma

tietoja?
20.Pitaisikd kaikkien paasta kasiksi jarjestelmaan? Ketka kaikki? Miksi?
21.Asiakaspalautteet/asiakastyytyvaisyys, tehdaanko, onko tietoa tuloksista?
22.Milta kuulostaisi ajatus "wiki-tyyppisesta” asiakashistoriikista?
23.Mita positiivista nakisit mahdollisessa asiakkuudenhallintajarjestelmassa?

24 Enta negatiivista?



Liite 5.

/

Yhteystietolomake Seinajoen ammattikorkeakoulu
SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

yritys
yht.hl6

Osoite

sahkdposti
puh.

Ldhetettdvd materiaali / yhteydenotto

simulointi:

Tuotannon simulointi
Robottisimulointi

Kone- ja laiteinnovaatiot
Layout suunnittelu

Testaus:
danimittaukset
EMC-testaus
materiaalitestaus
muu testaus

Projektipaja D

Lisatietoja:
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