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Taman opinnaytetyon toimeksiantaja on suomalainen palvelualan yritys ja taman opinnayte-
tyon tavoitteena oli miettia ratkaisua, miten asiakkuusjohtajat voisivat viestia sisaisesti
entista paremmin ja tehokkaammin valtakunnallisissa asiakkuuksissa. Halusin pohtia, miten
asiakkuusjohtajien sisaista viestintaa valtakunnallisissa asiakkuuksissa voitaisiin yhtenaistaa ja

mita uusia viestinnan toimintatapoja voitaisiin kayttaa Yritys X:n sisaisessa viestinnassa.

Halusin myo0s tutkia, mita uusia viestinnan kanavia tai -toimintamalleja valtakunnallisten
asiakkuuksien osalta voitaisiin ottaa kayttoon ja voisiko asiakkuusjohtajalle suunnitella esim.
viestinnan vuosikellon tai asiakkuuden laatukortin, liitettyna asiakkuuskohtaiseen toiminta-
suunnitelmaan. Kirkkaana tavoitteena taman projektin ajan on ollut, etta asiakkuusjohtajan
paivittainen viestinnallinen tyo helpottuisi ja yrityksen sisainen viestinta olisi selkeampaa

seka viesti tavoittaisi paremmin vastaanottajan.

Opinnaytetyon tietoperusta koostuu yritysviestinnasta, asiakkuusjohtamisesta, toiminnan

organisoinnista seka tuloksellisesta tyoskentelysta.

Opinnaytetyossa kaytetyt menetelmat olivat strukturoimattomat haastattelut, Yritys X:n
sisaiset ideariihet ja tyopajat seka idean pilotointi. Opinnaytetyo on toteutettu laadullisen

analyysin kautta.

Toiminnallisen opinnaytetyon lopputuotoksena asiakkuusjohtajat tunnistetaan ja lisataan Yri-
tys X:n toimintajarjestelman organisointimalliin, syntyi uusi sisainen valtakunnallisten asiak-
kuuksien viestintatapa- valtakunnallisten asiakkuuksien tiimi- kanavat, kanavien yhtenaiset

tyokalut, asiakkuusjohtajan vuosikello seka valtakunnallisen asiakkuuden laatukortti.
Jatkokehitysehdotuksina ovat asiakkuusjohtajan vuosikellon toteuttaminen mobiiliversiona,
asiakkuuden laatukortin toteuttaminen sahkoisena tyokaluna seka tiimi -kanavien kehitystyon

aloittaminen yhdessa palveluorganisaation kanssa.

Asiasanat: asiakkuusjohtaja, asiakkuusjohtaminen, yritysviestinta
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The client of this thesis project is a Finnish service company, and the aim was to find a
solution for how Key Account Directors could communicate better internally and more
effectively in national customer relationships. The thesis report considers how the internal
communication of Key Account Directors in nationwide customer relationships could be
harmonized and what new communication practices could be used in the internal

communication at Company X.

The thesis project also aims to explore what new communication channels or operating
models could be introduced for nationwide customer relationships and whether a Key Account
Director could design for example a communication clock or a customer service quality card
attached to the customer-specific action plan. The clear goal during this project has been to
make the day-to-day communication work for the Key Account Director better and to make

the internal communication of the company clearer and better able to reach the recipient.

The theoretical framework of the thesis consists of corporate communications, customer
relationship management, organization of operations and productive work. The research
methods used in the thesis included unstructured interviews, brainstorming sessions and
workshops within Company X, and idea piloting. The thesis results were achieved through

qualitative analysis.

As the final output of the thesis, Key Account Directors are identified and added to the
organization model of Company X's operating system. Also, new internal communication
channels for national customers, a Key Account Director's annual clock, and a national

customer quality card were created.

The development proposals are the implementation of the Key Account Director's annual
clock in a mobile version, the implementation of the customer quality card as an electronic
tool, and the start of the development of team channels together with the service

organization.

Keywords: key account director, customer relationship management, corporate

communications
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1 Johdanto

Opinnaytetyon aihe kumpusi todellisesta arjen tyosta, tarpeesta ja jopa ongelmastakin.
Asiakkuusjohtajien isona haasteena on ollut, miten maaraltaan useita kymmenia kohteita si-
saltavien valtakunnallisten asiakkuuksien yrityksen sisainen viestinta ja asiakkuusviestinta olisi
tehokkaampaa seka miten sita voisi hallinnoida entista paremmin, nykyaikaisemmin ja tehok-
kaammin. Viestinta on noussut entista tarkeammaksi asiaksi tana Covid-19 aikana, jolloin asi-
akkaiden tapaaminen ei ole ollut mahdollista. Tama erikoinen pandemia-aika on ollut kehitta-

vaa ja innoittavaa aikaa asiakkuuksien johtamisen kannalta.

Opinnaytetyon tavoitteena oli ratkaista yrityksen sisaisen viestinnan ongelmia, jotka johtuvat
usein vaihtuvasta tyonjohdosta. Asiakkuusjohtajat pohtivat, loytavatko uudet tyonjohtajat oi-
keat tiedot, kun niita tarvitaan? Ovatko loydetyt tiedot ne viimeisimmat ajankohtaisimmat
tiedot? Miten tieto saadaan samanlaisena kaikille? Miten saadaan asiakkuutta koskevat kiireel-
liset tiedot nopeasti tyonjohtajille tiedoksi? Miten saadaan siirrettya yrityksen johdon kesken
sovitut asiat palveluorganisaation jokapaivaiseen tyohon? Lisaksi asiakkuusjohtajat toivovat,
etta toimitaan siten, kun kulloisenkin asiakkuuden kanssa on sovittu- pidetaan huoli tyonteki-
joiden perehdytyksista, koulutuksista ja muista asiakkaalle tarkeista asioista- huolimatta

tyontekijoiden vaihtuvuudesta.

Taman tyon toimeksiantajana on puhtauspalvelualan yritys, Yritys X (myohemmin Yritys),
jonka palveluksessa olen ollut 14 vuotta. Yritys on kotimainen perheyritys, joka toimii mo-
nella eri toimialalla. Yritys on laajentunut vuosien varrella suureksi, vajaan 400 miljoonan
liilkevaihdon yritykseksi. Yrityksella on toimintaa myos ulkomailla. Koko yrityksen toiminta
pohjautuu toimintakasikirjaan ja sen ydinprosesseihin, joissa asiakkuustoimintamallin osuus
on valitettavasti viela vahainen talla hetkella. Viimeisimman neljantoista vuoden aikana
valtakunnallisten asiakkuuksien maara on kasvanut yrityksessa muutamasta asiakkuudesta

vajaaseen 100 asiakkuuteen, joten voi myos sanoa, etta tilanne on kohtalaisen uusi.

Olen saanut toimia yrityksessa monissa eri tehtavissa, kuitenkin aina lahinna myynnin, myyn-
ninjohdon tai asiakkuusjohtajan tehtavissa. Nykyinen tyoni asiakkuusjohtajana koostuu suu-
rien valtakunnallisten asiakkuuksien johtamisesta seka mm. erilaisista myyntiprojekteista.
Asiakkuuksien johtaminen ko. yrityksessa tarkoittaa taydellista asiakkuuden tuntemista ja
hallintaa ja johtamista, viestintaa ko. asiakkuudesta yrityksen sisalla seka jatkuvaa paivit-
taista kommunikointia asiakkuuden eri yhteyshenkiloiden kanssa. Asiakkuussalkkuni arvo on

talla hetkella noin 19 miljoonaa euroa vuodessa.



Yrityksessa on talla hetkella kolme asiakkuusjohtaja -nimikkeella tyoskentelevaa henkiloa
seka useita muita henkiloita esim. aluejohtajia, kehityksen johtaja, lilketoimintajohtajia seka
myyntipaallikoita, jotka vastaavat lisaksemme valtakunnallisista asiakkuuksista. Kaytannossa
asiakkuuksista vastaavien henkildiden yhteishenkilomaara on noin kaksitoista henkiloa. Nailla
jokaisella 12 henkilolla on oma persoonallinen toimintamalli asiakkuuksissa. Tahan malliin on
tulossa muutos vuoden 2021 alussa, silla kaikki valtakunnalliset asiakkuudet siirtyvat asiak-
kuusjohtajien alaisuuteen. Kaikki asiakkuusjohtajan eri viestinnan tasot on kuvattu kuviossa
1.

Alkuperainen ajatus tata opinnaytetyota suunnitellessa oli, etta yhtenaisen asiakkuusjohtajan
toimintamallin luominen olisi lilan laaja aihe, joten halusin rajata opinnaytetyon koskemaan
vain yhta osa-aluetta, yrityksen sisaista viestintaa. Yritys X:ssa sisainen viestinta tarkoittaa
viestimista sahkopostilla tai puhelimella yrityksen esimiehille, paallikoille, aluejohtajille, lii-
ketoimintajohtajille seka tarvittaessa esimerkiksi yrityksen hr-, laki- ja laskutusosastolle. Li-

saksi sisaista viestintaa on konsernin eri yritysten kesken.

Halusin loytaa vastauksen kysymykseen, mita asiakkuusjohtajan sisainen viestinta valtakun-
nallisissa asiakkuuksissa on ja miten han viestii? Toisin kuitenkin kavi. Taman opinnaytetyon
tuloksena syntyi asiakkuusjohtajan toimintamalli, josta esittelen tassa opinnaytetyossa aino-

astaan asiakkuusjohtajan vuosikellon ja mallina Yritys Y:n laatukortin.

Taman opinnaytetyon ei ole tarkoitus perehtya muuten asiakkuusjohtajan toimintasuunni-

telma -malliin tarkemmin.
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Kuvio 1: Asiakkuusjohtajan viestinnan tasot Yritys X:ssa.



2 Opinnaytetyon tavoitteet

Opinnaytetyon tavoitteena on luoda kaikille asiakkuusjohtajille yhtenainen sisaisen viestinnan
toimintamalli valtakunnallisissa asiakkuuksissa niin, etta yrityksen ylatasolla sovitut tavoitteet
ja asiat siirtyvat tehokkaasti operatiivisen tuotannon tasolle. Nama edella mainitut asiat
edellyttavat erilaisten viestintakanavien ja -tapojen yhtenaistamista valtakunnallisissa asiak-
kuuksissa; miten viestit tavoittavat parhaiten vastaanottajat, miten ne huomataan parhaiten,
luetaan, ymmarretaan ja toimitaan niiden mukaisesti, siten, etta kaikilla on saatavilla viimei-

sin ja ajantasaisin tieto.

3 Yritysviestinta

ProCom -Viestinnan ammattilaiset ry maarittavat yhteisoviestinnan siten, etta viestinta on
elinehto yritysten ja yhteisojen toiminnalle. Viestinta on suhteiden rakentamista ja yllapita-
mista yhteisolle tarkeiden sidosryhmien ja yleis6jen kanssa. Yhteisolle ja yleisolle on hyo-
dyksi, jos niiden kesken vallitsee hyvat suhteet ja yhteisty0o. Hyvassa tyoyhteisossa viestinta
toimii. Toimivalla viestinnalla on vaikutusta muun muassa tyoyhteison me-henkeen, tyohyvin-
vointiin seka jatkuvaan uudistumiseen. Toimivan viestinnan avulla ihmisia saadaan osallistet-
tua paatoksentekoon”. (Juholin, 2017, 33).

Juutin (1999, 143) mukaan viestinnalla eli kommunikaatiolla tarkoitetaan informaation eli tie-
don vaihdantaa ihmisten kesken. Kuten Juholinin myos Juutin mukaan, viestinta on elintarkea
toiminto organisaatiolle. Hanen mukaansa jarjestaytynytta ja paamaarahakuista yhteistoimin-
taa ei voitaisi yllapitaa Ilman ihmisten valista viestintaa. Juutin mukaan ”viestintaa tapahtuu
silloin, kun kahden jarjestelman tai ihmisen valisissa vuorovaikutuksissa tapahtuu sellainen
muutos, joka saa jonkin muutoksen aikaan toisessa jarjestelmassa tai ihmisessa. Silloin vies-

tinta, eli kommunikointi on tapahtunut.”

Kortetjarvi-Nurmen (2015, 9-23) mukaan viestinnan perustehtavat ovat samat yrityksesta riip-
pumatta. Kaikissa yrityksissa tarvitaan viestintaa joka paiva, vaihdetaan tietoja ja rakenne-
taan sita kautta yhteisollisyytta. Myos Kortejarvi-Nurmi on samoilla linjoilla Juholinin ja
Juutin kanssa - viestinta on yrityksen elinehto, yritysten perustoiminta, jonka tarkoituksena
on luoda tyoskentelyedellytyksia ja mahdollistaa yrityksen muu toiminta. Hyvin hoidettu vies-
tinta kuuluu yrityksen toiminnan ytimeen ja se on yritykselle voimavara. Hanen mukaansa

viestintaa voi verrata yrityksen verenkierroksi, jos sita ei ole, naivettyy yritys kokonaan.

Ahlgrenin (2013,29) mukaan hyva sisaisen viestinnan suunnittelu lahtee yrityksen tarpeista.
Sisaisen viestinnan tavoitteena on yksinkertaistaa elamaa teknologian avulla, pyrkia rakenta-
maan yrityskulttuuria seka tehostaa yrityksen toimintaa. Ahlgren muistuttaa, etta tyontekijat

haluavat viestia niin tyopaikalla kuin vapaa-ajallakin. Tama pitaisi ottaa huomioon, kun



suunnitellaan hyvaa viestintaa tai rakennetaan eri foorumeita eri tilanteisiin. Yritysten tulee

selkeyttaa mita he haluavat ja tavoittelevat olemassa olevilla viestintakanavillaan.

Puro (2002, 145) toteaa, etta hyva viestinta on sekoitus erilaisia tilanne- ja prosessikohtaisia
taitoja, joiden tavoitteet pitaa ymmartaa ja koordinoida. Hanen mukaansa ongelma on siina,
mihin tuo koordinaatio tahtaa eli mista organisaation viestinnan pelisaannot tulevat, miten

niita saadellaan ja mihin niilla pyritaan.

Jotta valtymme viestinnan epaonnistumiselta, tulee viestinta suunnitella ja organisoida hyvin.
On huomioitava, etta viestinnan suunnittelu kytkeytyy yrityksen strategiseen suunnitteluun ja
niinpa viestinnasta vastaavien henkiloiden on osallistuttava yrityksen viestinnan suunnitte-
luun. Myos yrityksen kulttuurilla on suuri vaikutus tyontekijoiden vuorovaikutusprosesseihin ja
kayttaytymiseen. Yrityksen kulttuuria ovat mm. yrityksen arvot, visiot, missiot, perinteet ja

normit.
3.1 Mihin viestintaa tarvitaan yrityksissa?

Selvitettaessa organisaation viestintaa, on kanavien ja viestimien lisaksi hyva pohtia syyta,
miksi tyOyhteisOssa viestitaan. Viestinnassa on kaksi suuntaa ja painopistetta: sisainen ja
ulkoinen suunta seka tyotehtavaan, tuotteeseen ja palveluun liittyva tai koko tyoyhteisoon
liittyva painopiste. (Aberg 1997, 109.)

Menestyva yritys on sellainen, jossa on toimiva viestinta ja hyva vuorovaikutus. Ko. yrityk-
sessa viestinta tukee yrityksen strategiaa ja auttaa yritysta paasemaan tavoitteisiinsa. On

selvaa, etta yrityksen strategia ei toimi ilman viestintaa eika viestinta ilman strategiaa.

Yrityksen sisaisesta viestinnasta puhuttaessa, mielletaan sisainen viestinta esim. sahkopostei-
hin, webinaareihin ja kahvipoytakeskusteluihin. Sisainen viestinta on vuorovaikutusta koko
tyoyhteison kesken, se on kaikkea viestintaa ja tiedottamista, joka kaydaan yrityksen sisalla.
Sisaisen viestinnan tarkoituksena on jakaa ja valittaa oikeaa tietoa, oikeassa muodossa sita

tarvitseville.

Juholinin mukaan (2009, 33) viestinta on tiukasti sidoksissa yritysten johtamiseen. Yrityksen
on viestittava yhteistyo- ja kohderyhmilleen, mitka ovat yrityksen tavoitteet seka miten ja

miksi se tahtaa ko. tavoitteisiin.

Juholinin mukaan ilman viestintaa ei voi johtaa, joten yrityksissa tarvitaan toimivaa viestin-
taa. Juholin (2017,33) toteaa, etta "toimiva viestinta luo myos yhteisollisyytta, mika vaikut-
taa muun muassa tyohyvinvointiin, me- henkeen ja jatkuvaan uudistumiseen. Toimiva vies-

tinta osallistaa ihmisia paatoksentekoon”.
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Abergin (1999, 32) viestinnan maaritelma on abstrakti. Abergin mukaan viestintia voidaan

lahestya esittamalla itsellemme kysymyksia, miksi tyoyhteisossa viestitaan tai mitka ovat tyo-
yhteison viestinnan funktiot? Abergin (1985) kehittamassa pizzamallissa ilmenevit nama viisi
eri funktiota. Organisaatioviestinnan funktiot ovat kuvion 2 mukaisesti perustoimintojen tuki,

profilointi, informointi seka kiinnittaminen.

KuvKuK
Perustoimintojen tuki

=
— =
E Of per | ?':
S o
5 2
o D

3

Henkilokohtainen — Puskaradio
lahiverkko —_ Informointi

Kuvio 2: Abergin viestinnan pizza -malli (Aberg 2006, 98).

Perustoimintojen tukemisella Aberg tarkoittaa viestintaa, joka tarvitaan palveluiden ja tuot-
teiden tuottamiseen seka niiden siirtamiseen asiakkaille. Yrityksen menestymisen kannalta,

tama on yksi kriittisimmista viestinnan muodoista. Jos perustoiminnot jatetaan tukematta, ei
yritys pysty suoriutumaan perustehtavastaan eika myoskaan mitkaan ulkopuoliset suhteet voi

pelastaa yritysta.

Toisena funktiona Aberg esittaa tyoyhteison profiloinnin, jolla tavoitellaan pitkdjanteista yh-

teiso-, johtaja- tai palveluprofiilia.

Kolmas funktio on informointi, jonka tulee tukea viestintaa seka yrityksen sisalla etta sen
ulkopuolella. Yrityksen menestymisen kannalta on tarkea edellytys, etta viestinta toimii mo-

lempiin suuntiin.

Neljantena funktiona Aberg esittaa kiinnittamisen eli viestinnan merkityksen siind, miten

tarkeaa on perehdyttaa yrityksen palveluksessa olevat tyontekijat tyoyhteisoon ja tyohonsa.
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Tama on tarkeaa yrityksen taloudellisestakin nakokulmasta katsottuna, silla yritys saastaa

rekrytointikuluissa luomalla pitkia tyouria ja valttaen uusia rekrytointeja.

Viidentena funktiona on perustoimintojen tuki, joka on erittain tarkea yhteisollinen asia
tyoyhteison jasenille. lnmisten sosiaaliset tarpeet tulee ottaa viestintastrategiassa huomioon.
Yrityksen on vaikea valvoa, tapahtuuko yrityksessa sosiaalista vuorovaikusta, koska yritys
saattaa rajoittaa viestinnan saantoja perustehtavien suorittamisessa. Usein tata kutsutaan
henkilokohtaiseksi lahiverkoksi tai puskaradioksi. (Aberg 1999, 33).

Abergin mukaan (2000, 108) esimiehen asema on viestinnassa ratkaiseva. Téssa tapauksessa
rinnastan esimiehen asiakkuusjohtajaan. Jos asiakkuusjohtaja ei pysty viestimaan, tuottaa
han yritykselle tappiota, tavalla tai toisella. Jos yrityksessa ei ole laadukasta johtamista,

siella tapahtuu harvoin tehokasta viestintaa.
3.2  Asiakkuusjohtajan vaikutus yrityksen maineeseen

Yrityksen, jolla on hyva maine, on helpompi saada asiakkaita, hyvia tyontekijoita seka yhteis-
tyokumppaneita. Tallaiset yritykset kiinnostavat myos mediaa. Useat yritykset joutuvat
tekemaan maineensa eteen kovasti toita, silla maineen voi myods menettaa pienessa hetkessa.
Mainetta voi myos kasvattaa mm. hyvin tehdylla yritystarinalla. Maine ei ole itsestaan selvyys,
vaan sita tulee hoitaa, rakentaa ja yllapitaa. Mainetta on myos varjeltava kaikenlaisilta krii-

seilta. Mutta mita maine oikeastaan on?

”Maine on vallitseva kasitys ja arvio jostakin kohteesta. Maine on mielikuvia, kokemuksia ja
tarinoita. Maineen muodostumisessa henkilokohtaisella kokemuksella on suuri vaikutus.”
(Kortetjarvi-Nurmi (2015, 43-53)

Hyva maine on yrityksen kilpailuetu; kilpailijoiden on helppo jaljitella jotain yksittaista tuo-
tetta, mutta heidan on vaikea jaljitella mainetta. Kilpailutilanteissa, missa palveluntuottajat
ovat toiminnallisilta tavoiltaan ja arvoltaan samanlaisia muiden vastaavien kanssa, auttaa

hyva maine asiakkuutta valintatilanteessa. (Aula & Heinonen 2004, 80)

Tana sosiaalisen viestinnan aikakautena, maineen vaaliminen korostuu entista enemman.
Tama koskee yrityksen koko viestintakenttaa, niin sisaista kuin ulkoistakin viestintaa. Maine
rakentuu aina erilaisten sidosryhmien kohtaamisten pohjalta muodostamista mielikuvista, joi-
hin myos asiakkuusjohtaja voi vaikuttaa omalta osaltaan yrityksen maineeseen mm. omalla

kayttaytymisellaan seka sisaisella ja ulkoisella viestinnallaan.
3.3 Asiakkuusjohtaja -kasite

Asiakkuusjohtajasta kaytetaan myos usein nimitysta KAM (Key Account Manager).

Asiakkuusjohtajan tyo on jarjestelmallista ja usein lapinakyvaa tyota, jonka tarkoituksena on
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rakentaa molempia osapuolia hyodyttava suhde seka saavuttaa pysyvaa kilpailuetua suhteessa
kilpailijoihin (Rema Partners & Biit, 2019). Asiakkuus on kuin vanha parisuhde tai vuosikerta-

viini, joka paranee ajan kanssa tai nain sen ainakin tulisi toimia.

Storbackan (2001) mukaan asiakkuuksien johtamisen vastuut ja velvollisuudet tulee organi-
soida selkeasti. Kuviossa 3 on kuva asiakkuuksien johtamisen organisaation rakenteesta ja
roolituksesta. Storbackan mukaan asiakkuusstrategiat tekee toimitusjohtaja tai hallitus, jossa
he maarittelevat yrityksen pitkan tahtaimen suunnitelmat. Taman mallin mukaisesti asiak-
kuusjohtaja on henkilo, joka johtaa asiakkuuksien johtoryhmaa. Asiakkuuksien johtoryhma
puolestaan suunnittelee asiakkuusstrategioiden mukaisen palvelulupauksen, koko tarjooman
ja asiakkuusprosessit seka asettaa asiakastavoitteet ja valitsee asiakkuuspaallikot, seka
tarvittaessa asiakkuustiimien koostumuksen. Asiakkuuspaallikot ovat vastuussa yksittaisista
asiakkuuksista, asiakkuus suunnittelusta ja suunnitelman toteutumisesta. Mikali asiakkuus
vaatii asiakkuustiimin perustamista, asiakkuuspaallikko vastaa sen toiminnasta ja tavoitteiden

toteutumisen seurannasta. (Storbacka ym. 2001, 91-96.)

TOIMITUSJOHTAJA /
HALLITUS

£ DMs‘oona. -

3 e i JODEO Aluejohto

5 | i johtaj | Markkinointi- Myt .
-] v.
E . Asiakkuusjohtaja s s

® |

§ ASIAKKUUKSIEN Myynti-

= JOHTORYHMA johtaja =
< | e R —————

£ i s

E myynni!-n mwnnifl

s Kihenkild sty

3

>

§ Myyja &

.: myynnin

g tukihenkild

H ASIAKKUUSTIMI o

: N Myyja &

§ N myynnin

E o tukihenkilo

c Asiakkuuspaallikks myynnin ",

3 tukihenkild |

E NN

F N

i N

: Myyja & .
3 myynnin
——. o1 Y
= kihenkild

Kuvio 3: Asiakkuuksien johtamisen organisaatiokaavio (Storbacka ym. 2001, 90)

Kollegani, luovan toimiston myyntijohtaja Jukka Niittymaa (2020) kiteyttaa asiakkuusjohtajan

kasitteen hyvin. Hanen mukaansa asiakkuusjohtaja

» on asiakkaan edunvalvoja
» pyrkii tekemaan asiakkaasta tahden yrityksessaan

» ratkaisee asiakkaan haasteita yhdessa asiakkaan kanssa proaktiivisesti
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* myy yrityksensa palveluja

= varmistaa, etta oikeat ihmiset tekevat oikeita asioita

Asiakkuusjohtajan on tunnettava asiakkuutensa ja asiakkuuden liiketoiminta ja sen prosessit
aarettoman hyvin. On tarkeaa, etta asiakkuusjohtajaan on helppo olla yhteydessa, aina
asiakkaan niin halutessa. Asiakkuusjohtajan tulee olla helposti lahestyttava ja hanen tulee
viipymatta vastata asiakkaan yhteydenottoihin seka tarvittaessa ratkaista asiakkuuden mah-
dollisia ongelmia viipymatta. Lisaksi on muistettava asiakkaan toive, etta jokaista asiakkuutta

kohdellaan yritykselle tarkeana asiakkuutena, riippumatta ko. asiakkuuden koosta.
3.4  Asiakkuusjohtaminen

Asiakkuuksien johtaminen voidaan maaritella usealla eri tavalla, mutta useiden eri lahteiden
maaritelmat ovat melko yhdenmukaisia. Teoksessa Asiakasjohtamisen tyokirja (Hellman- Peu-
hurinen-Raulas 2005: 116) asiakasjohtaminen maaritellaan siten, etta yritys tuntee asiak-
kaansa ja asiakkaidensa arvon seka asettaa tavoitteet asiakaskannan kehittamisen suhteen,
resursoi taman toiminnan kehittamisen ja seuraa toiminnan tuloksellisuutta asiakassuhteissa

ja asiakaskunnan arvossa tapahtuvien muutosten kautta.

Storbacka-Lehtonen (Asiakkuuden ehdoilla vai asiakkuuden armoilla, 2006, 15) eivat mainitse
erikseen sanaa asiakkuusjohtaminen, vaan he kayttavat sanaa asiakkuusstrategia. Asiakkuus-
strategia on johdon valitsema tapa, jolla se hoitaa asiakkuuksia tavoitteenaan asiakkuuden

arvon maksimointi.

Porkan (2019, 29-40) mukaan asiakkuuksien johtamisen on oltava kokonaisvaltaista toimintaa,
jossa yrityksen kaikki toiminnot tahtaavat pitkakestoisiin ja kehittyviin asiakassuhteisiin.
Asiakkuuksien johtamista ei voida ratkaista yksinomaan uusilla jarjestelmilla, koulutuksilla,
analyyseilla, esimiestyolla, tehokkaalla myynnilla tai erinomaisella asiakaspalvelulla. "Menes-
tyvassa organisaatiossa kaiken toiminnan merkitys ymmarretaan asiakkuuksien kautta ja yritys

toimii saumattomasti asiakkuus suhteiden kehittamiseksi”.

Rema Partnersin ja Biitin mukaan (2019) avainasiakkuus on yritykselle niin tarkea, etta jos
asiakkuus lakkaa ostamasta yrityksen palveluja, se nakyy yrityksen liikevaihdossa valittomasti.
Asiakkuusjohtaja tyoskentelee tavoitteellisissa rajapinnoissa ja yhtymakohdissa ja han valit-

taa tietoa eri sidosryhmille ja huomioi eri asioita ja vaikutustekijoita.

Asiakkuuksien johtamiseen sovelletaan useimmiten kahta erilaista mallia. Ensimmaisessa
mallissa yksi henkilo johtaa yksin kaikkea tekemista avainasiakkuuden suuntaan, joka on
yleisin yrityksissa kaytetty malli. Talloin kaikki yhteydenpito asiakkuuteen kulkee taman
yhden henkilon kautta ja han toimii niin sanotusti portinvartijana yrityksen ja asiakkuuden

valissa. Parhaimmillaan yhteistyo toimii erinomaisesti ja esimerkillisesti.
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Asiakas on tyytyvainen, koska hanella on aina yksi yhteyshenkilo, johon han voi olla yhtey-
dessa. Asiakkuusjohtajalla on langat tiukasti omissa kasissaan ja han tuntee asiakkaan kuin
omat taskunsa. Tama on malli, jota on helppo johtaa, mutta joissain tapauksissa jotain poten-
tiaalia voi jaada hyodyntamatta.

Toisessa mallissa asiakkuuden kanssa tehdaan tiiviisti yhteistyota monella eri rintamalla.
Yrityksen useat eri henkilot toimivat asiakkuuden kanssa siten, etta he eivat tieda toistensa
toiminnasta. Talloin asiakkuus ei ole enaa riippuvainen yhdesta henkilosta. Taman mallin
huono puoli on se, etta siina asiakkuusjohtajan on vaikeampi hahmottaa kokonaisuutta ja se
on vaikeammin hallittavissa. Kellaan ei ole tietoa, ketka kaikki toimivat kyseisen asiakkuuden
kanssa ja mita asiakkuuden kanssa on sovittu. Tama jalkimmainen malli on kuitenkin ensim-
maista mallia joustavampi ja monipuolisempi, silla taman mallin avulla on mahdollisuus ra-
kentaa monipuolisempia ja syvempia asiakassuhteita. Jalkimmaisen mallin johtaminen on tay-

sin mahdotonta.

Paras tilanne olisi, jos naiden molempien mallien parhaat puolet yhdistettaisiin. Asiakkuus-
johtaja olisi kuin kapellimestari, joka ohjaisi asiakkuuden suuntaan tehtavia toimenpiteita

kaikille selkean toimintamallin ja toimintasuunnitelman pohjalta.

Kuvio 4: Asiakkuuksien johtamismallit (Kuva: Rema Partners & Biit).

Asiakkaalle muotoutuva yrityskuva on kahtiajakoinen. Se muodostuu yrityksen tavoittelemasta
kuvasta eli profiilista ja toteutuneesta kuvasta eli imagosta. Jotta saavutetaan haluttu yritys-
kuva, se ei onnistu ainoastaan viestinnan keinoin, vaan siihen vaikuttaa kokonaisuus; yrityksen

tuottamat palvelut, henkilosto, toimitilat seka johtamistapa.
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4 Yritys X:n nykytilanne ja itsearviointi
4.1  Yritys X:n toimintajarjestelma

Yrityksen toimintajarjestelma maarittelee kaikille yrityksessa tyoskenteleville yhtenaisen ta-
van toimia. Yrityksen toimintakasikirja kertoo nykyisille ja potentiaalisille asiakkaille seka

henkilostolle yrityksen toimintatavan ja auttaa varmistumaan soveltuvuudesta yhteistyohon.

Yrityksen tapa toimia perustuu sen vision, arvojen ja menestystekijoiden mukaiseen asiakas-
lahtoiseen suunnitteluun seka huolelliseen toteutukseen suunnittelun pohjalta. Tama on yri-
tyksen valttikortti asiakkuuksissa. Suunnittelu ja tavoitteiden asettaminen tapahtuvat lahella
asiakasta ja perustuvat omasta toiminnasta saatuun tietoon seka laatu-, ymparisto-, turvalli-

suus- ja riskienhallintapolitiikan mukaisiin paamaariin.

Yritys X:n toimintajarjestelmassa on mainittu vuosittaisista toimintasuunnitelmista seuraavaa:
”Vuosittaisissa toimintasuunnitelmissa asiakas-, esimies-, alue- ja toimialakohtaisesti maarite-

taan tavoitteet, joiden tarkoituksena on yllapitaa yrityksen toiminnassa

e Asiakastyytyvaisyytta

e Henkiloston tyytyvaisyytta, kehittymistarpeita ja tyokykya
e Prosessien suorituskykya

e Toiminnan kasvua ja kannattavuutta

e Ymparistomyonteista ja turvallisuutta edistavaa toimintaa

e Hyvaa riskienhallintaa

Naiden tavoitteiden saavuttaminen edellyttaa henkilokunnan sitoutumista yhdessa hyvaksyt-

tyihin tavoitteisiin ja sisaiseen yrittajyyteen ja kumppanuuteen”
4.2 Toiminnan organisointi

Yritys X:ssa jokainen tyontekija vastaa omasta tyostaan. Yrityksen tavoitteena on lisata henki-

loston omatoimisuutta ja osaamista seka paatoksentekoa erilaisissa asiakastilanteissa.

Toiminnan organisointi on kuvattu yrityksen toimintajarjestelmassa kuvion 5 mukaisesti.
Yritys on jaettu valtakunnallisesti useisiin toiminta-alueisiin ja jokaisesta toiminta-alueesta
vastaa aluejohtaja, apunaan paallikko. Aluejohtajan alaisuudessa ovat alueen esimiehet,
jotka vastaavat omasta tyostaan ja kohteidensa toimivuudesta suoraan aluejohtajalle. Esimies
vastaa kohteessa tyoskentelevista tyontekijoistaan. Esimiehen apuna toimii hanen ohjaajansa

ja ohjaajat vastaavat omasta tyostaan suoraan esimiehelle.



16

Aluejohtajan toiminta-alueella toimii myyntipaallikko ja -johtaja, joilla on myyntivastuu alu-
eensa myynnista. Yritys X:lla on kaksi lilketoimintajohtajaa Suomessa, joista toinen vastaa

Uudenmaan alueesta ja toinen muun Suomen osalta yrityksen liiketoiminnasta.

Toiminnan organisointi

Kuvio 5: Toiminnan organisointi Yritys X:ssa.

4.3 Yleista Yritys X:n viestinnasta

Yrityksella on tyontekijoita Suomessa noin 10.000 henkiloa, joista asiakkuusjohtaja on suora-
naisesti asiakkuuksien tiimoilta yhteydessa eri kanavien kautta keskimaarin noin n. 50 esimie-
hen, 25 aluejohtajan, 25 paallikon, 20 myyntihenkilon ja yrityksen muiden eri hallinnon toimi-

henkiloiden ja ylimman johdon kanssa paivittain ja viikoittain.

Yrityksen viestintatapa toimia on avattu Toimintakasikirjassa, jossa mainitaan, etta "Henki-
lostolle kerrotaan hanen tarvitsemansa tieto sahkopostin, perehdytyksen, esimiesviestinnan
seka verkkoasemalla sijaitsevan yllapidetyn Yrityksen Toimintakasikirjan avulla. Lisaksi vies-
tinnassa kaytetaan jokaiselle yrityksen tyontekijalle kotiin postitettavaa yrityksen lehtea.

”Koulutustarjonnasta ja -mahdollisuuksista viestitaan myos jokaiselle jaettavan koulutuska-

lenterin avulla.”

Sahkopostin osalta yrityksessa on aloitettu ns. vahennystoimet eli kaikkia koskevaa ajankoh-
taista tiedottamista on siirretty jo yrityksen uusittuun intraan. Uusittu intra toimii jatkossa
uutiskanavana, jossa ovat Yrityksen ajankohtaisimmat uutiset ja tarkeimmat tiedot, jotka ta-

voittavat tarvittavat henkilot.
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Yrityksen ulkoinen viestinta

Yrityksen ulkoiseen viestintaan kuuluvat uutisten valittaminen, markkinointi- ja palveluvies-
tinta, yhteiskunta- sidosryhmasuhteiden hoitaminen, viestinnan toteutumisen seuranta seka

palautteen keraaminen.

Yritys X:n ulkoinen viestinta on monimuotoista. Yrityksessa viestitaan jatkuvasti ja kaikkialla -
teksteina ja puheena - henkilokohtaisesti ja viestinten valityksella - virallisissa ja epaviralli-
sissa verkostoissa yli 10.000 tyontekijan voimin. Ilman viestintaa organisaatioita ei olisi
olemassa - neuvottelut, kokoukset, poytakirjat, tarjouspyynnot, raportit, tiedotteet, sopi-
mukset, mainonta, yrityksen sisainen intra, www-sivut jne. Hallittu viestinta mahdollistaa
tuloksekkaan mm. - johtamisen ja paatoksenteon - tuotannon, markkinoinnin ja myynnin - in-

formoinnin ja profiloinnin - rekrytoinnin seka perehdyttamisen.

Kuvio 6: Yritys X:n ulkoista viestintaa.

Yritysviestinta on tarkea osa Yritys X:n toiminnan suunnittelua. Viestinnan suunnittelu ja
tavoitteiden asettaminen pohjautuvat liiketoiminnan kaltaiseen strategiseen, taktiseen ja
operatiiviseen suunnitteluun. Strategisella tasolla maaritetaan viestinnan peruslinjat, joiden
avulla viestinta tukee yrityksen strategisia tavoitteita ja laaditaan viestintastrategia.
Taktisella tasolla kartoitetaan viestinnan voimavarat, kaytossa olevat henkilo-, laite- ja talou-
delliset resurssit - maaritetaan sidos- ja yhteistyoryhmat seka laaditaan toimintaohjeet.
Operatiiviseen suunnitteluun kuuluvat vuosisuunnitelman ja talousarvion laatiminen seka vies-

tinnan kaytannon toteutuksen suunnittelu.
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Yritys X:n sisdinen viestinta

Monipuolisella ja ohjatulla sisaisella tiedottamisella varmistetaan yrityksessa tiedon saanti
sita tarvitseville - kaikki saavat tehtavien suorittamiseen tarvittavat tiedot ja tiedot ovat hel-

posti saatavilla.

Tiedottamisella luodaan ja yllapidetaan avointa vuorovaikutusta yrityksen sisaisten ”asiak-
kuuksien” kesken - viestinta toimii organisaatiossa kaikkiin suuntiin “rehellisesti ja kaunistele-

matta” - se edistaa sitoutumista ja kannustaa tyon ja tyoyhteison kehittamiseen.

Sisaisella tiedottamisella tuetaan yrityksen visiota, strategiaa ja arvoja - kerrotaan yrityksen
tavoitteet, tulos, tulevaisuudensuunnitelmat ja -nakymat ja niiden tuomat muutokset - yrityk-

sen arvojen toteutuminen kaytannossa.

Yrityksen tietohallinta on ollut murrosvaiheessa viimeisimmat kaksi vuotta. Taman vuoden ai-
kana on siirrytty vanhoista asiakkuuden hallintajarjestelmista uuteen, crm-pohjaiseen jarjes-
telmaan ja sen myota yrityksen laskutusjarjestelma on uusiutunut taysin. Yritys on siirtynyt
taysin Microsot Office 360-maailmaan, joka on myos mahdollistanut uusien ohjelmien kayton

eri laitteilla ja lisannyt ohjelmia, kuten Teams, SharePoint ja Planner.

Viestintakanavat

Yrityksen kaytossa olevia ulkoisia viestintakanavia ovat Microsoft Officen Outlook -sahkoposti,
puhelin seka sahkoinen huoltokirja Tampuuri. Tampuuri toimii yrityksen sahkoisena kayttopai-
vakirjana, jossa on yrityksen kaikki asiakaskohteet. Myos asiakkaalla on mahdollisuus integroi-
tua Tampuuriin ja seurata sita reaaliajassa. Tampuuriin kirjataan esim. asiakaskohteiden
vikailmoitukset, laadunseurannat, vuositehtavat ja palautteet. Kun asiakas viestii asioista
Tampuuriin, saavat kohteiden esimiehet niista heti tiedon, tekevat tarvittavat tyot ja kuittaa-

vat tyot tehdyksi. Kaikki toiminnot tallentuvat Tampuuriin.

Kuvion 7 mukaisesti, yrityksen sisaisia viestintakanavia ovat edellisten lisaksi: M-Files -doku-
mentinhallintajarjestelma, erilliset ulkoiset kovalevyt, One Drive, Turbiini Dynamics, Teams,

SharePoint, Aurinkoakatemia seka Valo- yrityksen sisainen intra.

Yrityksessa otettiin pandemian seurauksena Microsoft Office 360- ohjelmisto kayttoon ke-
vaalla 2020, joka toi kaikkien tyontekijoiden saataville uutta teknologiaa. Kun valtiovalta ra-
joitti tapaamisia ja Uudenmaan rajat oli suljettu, oli ainoa keino jarjestaa seka sisaisia etta

asiakaspalavereita verkossa. Kaikkien oli opeteltava uusi tyokalu nimelta Teams.

Microsoft Teams on yhtenainen viestinta- ja yhteistyOalusta, joka mahdollistaa chattailyn
(tyokeskustelun), videotapaamiset, tiedostojen tallennuksen (mukaan lukien tiedostoyhteis-

tyo) ja sovellusten integroinnin.
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Yrityksen tyontekijat oppivat nopeasti Teamsin kayton ja kevaan 2020 aikana Teamsia
hyodynnettiin yrityksessa webinaarien lisaksi my0s tarjousten esittelyyn ja erilaisiin asiakas-
neuvotteluihin. Tama oli yksi valintaperuste tulevan asiakkuusjohtajan viestintakanavan
valinnalle.

Omalta osaltani voin todeta Teamsin tuomiksi eduiksi mm. ajomatkojen roiman vahentymisen
- ajan saaston ja ajan kayton kohdistamisen yrityksen muihin toihin seka ymparistoystavalli-

syyden. Oma hiilijalanjalkeni, kuten myos kollegoideni, on pienentynyt huomattavasti.
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Kuvio 7: Asiakkuusjohtajan viestintavalineet ja -kanavat.
4.4  Asiakkuusjohtaminen Yritys X:ssa

Sivulla 15, kuvio 4:ssa mainituista asiakkuusjohtamismalleista, yrityksessa on kaytossa kuvan
ensimmainen ja kolmas malli. Tama johtuu siita, etta yritys on joustava ja kettera, suuresta
koostaan huolimatta ja toiminta on hyvin asiakkuuslahtoista. Kulloinenkin asiakkuus maarittaa

yrityksen tavan toimia.

Yritys X:ssa asiakkaan arvo ymmarretaan ja tiedetaan, etta yrityksen resurssit ovat riippuvai-
sia sen asiakkaista. On tiedostettu, etta ilman myyntia yritys on pian entinen yritys ja ilman
asiakkaita, ei ole liiketoimintaa. Tama edella mainittu totuus allekirjoitetaan ja taman
olemme myos surullisena joutuneet toteamaan tana pandemia aikana, kun osa yrityksen asi-

akkaista on joutunut sulkemaan oviaan, jotkut jopa lopullisesti.

Yritys X:ssa valtakunnallisella asiakkuudella tarkoitetaan asiakkuutta, joka on kuukausilasku-

tukseltaan huomattava ja asiakkuudella on useita, jopa kymmenia eri toimipaikkoja
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valtakunnallisesti eri puolella Suomea. Kyseinen asiakkuus vaatii usein yhden yhdyshenkilon,
asiakkuusjohtajan, joka toimii ns. infokanavana yritys X:n ja asiakkuuden seka yritys X:n hen-

kiloston valilla.

Uuden valtakunnallisen asiakkuuden toimintamallin mukaisesti, jokaiselle asiakkuudelle
tehdaan vuoden 2021 alusta alkaen vuosittain oma toimintasuunnitelma, jossa maaritellaan
kyseiseen asiakkuuteen sovitut asiat, jotka kirjataan asiakkuuden vuosikelloon. Vuosikelloa
paivitetaan tarpeen mukaan. Vuosikello on esitelty sivulla 32, kohdassa 6.1. Kirjattavia asioita
ovat esim.mm. asiakkuuden laadunseuranta-, asiakastyytyvaisyys- ja auditointikaynnit, oh-

jausryhman palaverit, sovitut raportoinnit ja esim. asiakkuuden synttarit.

Oma kokemukseni asiakkuusjohtajan tyosta on, etta asiakkuusjohtajan tulisi pyrkia tyossaan
kohti kumppanuutta. Asiakkuusjohtajan tyo on asiakkuuden kanssa lasnaoloa, molemminpuoli-

sen luottamuksen nauttimista ja yhdessa tekemista rehellisesti ja avoimesti.

Yrityksen, jossa tyoskentelen, on kehityttava myos asiakkuusjohtamisen saralla. Kehittymisen
on lahdettava asiakkaiden tarpeista ja oikea, ainoa tulosmittari on menestyminen asiakassuh-

teissa ja sita kautta asiakkuuden kannattava kasvu.

Toivon, etta taman opinnaytetyon tuotos on tukemassa yritysta omalta osaltaan kehittymisen

ja kasvun saralla.
4.5 Nykytilanteen itsearviointi

Asiakkuusjohtajan tydssani vuosien aikana, olen havainnut viestinnan osalta mm. seuraavia

huolenaiheita:

- Yrityksen organisaatiossa ei ole selkeaa paikkaa asiakkuudesta vastaaville henkiloille
eli asiakkuusjohtajille (Kuvio 5, sivu 16).

- Ajan myota eri asiakkuusjohtajien toiminta on muuttunut asiakkuusjohtajan persoo-
nalleen sopivaksi. Tama on ollut ns. sallittua, koska yrityksessa ei ole ollut yhtenaista
asiakkuusjohtajien toimintamallia.

- Usein vaihtuvat tyonjohtajat. Yrityksen henkilomaara on mittava- kasittaen tuhansia
tyontekijoita, joten siina maarassa henkilostomuutoksia tulee paljon. Syyt muutoksiin
ovat moninaiset, esimerkiksi perhekoon kasvaminen, opiskeluasiat seka muutto toi-
selle paikkakunnalle. Asiakkuusjohtajien huolenaiheena naissa tilanteissa on, saavut-
taako asiakkuusjohtajan lahettama viesti oikeat henkilot. Toimiiko viestinta lomien ja
muiden poissaolojen aikana parhaalla mahdollisella tavalla?

- Olen tunnistanut esimiesten todellisen ongelman, loytavatko he oikeat tiedot, kun

sita tarvitaan? Ovatko loydetyt tiedot ne viimeisimmat ajankohtaiset tiedot? Taman
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huolenaiheen olen tunnistanut saamistani soitoista ja viesteista, joita saan kymmenia
kuukaudessa. Mielestani ns. juurisyy talle on yrityksen nykyiset useat eri jarjestelmat.

- Miten saadaan asiakkuutta koskevat kiireelliset tiedot tyonjohtajille tiedoksi nopeasti?
Esimiesta on usein vaikea tavoittaa, silla han on tyon touhussa esim. perehdyttamassa
uutta tyontekijaansa tai asiakaspalaverissa.

- Asiakkuusjohtajan toiminnassa on paljon toistoa, silla asiakkuusjohtaja saa kertoa
samoista asioista yrityksen useiden henkiloiden kanssa. Ongelmana on se, etta tietoa
unohdetaan, eika tiedeta mista sita etsia. Tieto on kaikkien saatavilla, mutta yrityk-
sen useat nykyiset jarjestelmat hankaloittavat tilannetta.

- Koska asiakkuusjohtajat vastaavat asiakkuuksista, on yhteinen tahtotilamme, etta toi-
mimme kuten asiakkaan kanssa on sovittu. Haluamme, etta tyontekijoiden perehdy-
tykset, koulutukset ja mm. asiakkaalle tarkeat asiat ovat kunnossa, huolimatta tyon-
tekijoiden vaihtuvuudesta.

- Miten tieto saadaan samanlaisena kaikille?

5 Toteutus

Kehitysprojektin aikataulun maaritteli oma henkilokohtainen opinnaytetyoni aikataulu, koska
haluan valmistua tana vuonna 2020. Kehitysprojekti alkoi toukokuussa 2020 kehitysidean lan-

seeraamisella, paattyen kehitysidean testausvaiheeseen lokakuussa 2020.

Tutkimusmenetelmina kehitysprojektissa kaytin avointa haastattelua, ideariihia seka kolle-

goideni, asiakkuusjohtajien yhteiskeskusteluja.

5.1  Tutkimusmenetelmat

Nama kappaleessa 4.5 mainitut huolenaiheet olivat hyva laukaisupohja opinnaytetyon ai-
heelle. Taman opinnaytetyon alkuvaiheessa tein yhden Teams- haastattelun viestintatoimisto
Ellun Kanoihin. Tahan palaan tassa opinnaytetyossani kohdassa 5.3. Lisaksi haastattelin kolle-

gani- asiakkuusjohtajat.

Olin pohtinut jo pitkaan aihetta, miten saada kaikki yhta asiakkuutta koskevat tarkeat tiedot
samaan paikkaan, kunnes keksin, etta Teamsin myota tiimi -kanavat olisivat se oikea paikka.
Jokaiselle asiakkuudelle perustetaan ko. asiakkuuden oma tiimi -kanava, jonne kootaan selke-
asti, yksinkertaisen sisallysluettelon mukaisesti asiakkuuden tarkeat asiat. Tama helpottaa
koko palvelutiimin ja myyntihenkiloiden tyota. Halusin lahtea testaamaan tata ideaani ensin
pienimuotoisesti, ainoastaan yhden henkilon kautta. Niinpa toiminnallinen opinnaytetyoni al-

koi ideani testauksella it-henkilon kanssa, kahdenkeskisessa ideariihessa.
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Opinnaytetyon tiedonhankintaan ja toteutukseen on kirjallisten lahteiden ohella jarjestetty

kuusi ideariihta/tyopajaa erilaisilla kokoonpanoilla, joista kerron lisaa kohdassa 5.5 Ideariihet

ja tyopajat.
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Kuvio 8: Opinnaytetyon menetelmat.

5.2  Aikataulu

Opinnaytetyo eteni kuvion 10 mukaisessa aikataulussa. Ensimmaisen palaverin tavoite oli tes-
tata saamani idea asiakkuuksien tiimi -kanavista yrityksen luovan it-henkilon kanssa. Halusin

kuulla olisiko se edes elinkelpoinen ja kannattaisiko sita lahtea viemaan eteenpain vai olisiko

se syyta hylata heti alkuunsa.

Ennen kehitysprojektin etenemista tein avohaastattelun Ellun kanojen Eveliina Pennaselle,

yrityksen muutoksentekijalle ja viestinnan ammattilaiselle. Eveliinan kanssa oli mielenkiin-

toista benchmarkata viestinnallisia asioita.

Opinnaytetyon kehitysprojektini eteni erilaisten kokoonpanojen ja yhteensa seitseman pala-
verin jalkeen testaus -vaiheeseen, jossa se on talla hetkella. Kehitysprojekti lahtee testauk-

sen jalkeen tuotantoon vuoden 2020 alussa.
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Kuvio 9: Opinnaytetyon toteutusaikataulu.

5.3 Haastattelu Ellun Kanat Oy

Ensimmainen yhteydenotto oli benchmarkingsoitto, avoinhaastattelu viestintatoimisto Ellun

Kanat Oy:lle. Ellun Kanat on Helsingissa toimiva muutostoimisto, joka auttaa asiakkaitaan ra-
kentamaan vahvan, muutosalykkaan strategian ja kulttuurin, viestimaan oivaltavasti sisaisesti
ja ulkoisesti ja kaymaan jatkuvaa vuoropuhelua ymparistonsa kanssa. Nain, etta he ovat alan

ammattilaisia, joilta voi saada hyvia vinkkeja omaan kehitysprojektiini.

Tein puhelinhaastattelun muutoksen tekija Eveliina Pennaselle Ellun Kanoihin, jonka tyosar-
kaa ovat johdon konsultointi, strategian toteuttaminen, strateginen viestinta, tyonantaja-
kuva, ja -strategia. Keskustelun tavoitteena oli saada heilta hyvia ajatuksia ja vinkkeja
yrityksen sisaiseen viestintaan. Keskustelun teemana oli heidan viestintansa toimintamalli.
Viestinnan osalta keskityimme lahinna Ellun Kanojen sisaiseen viestintaan ja sen hektisyyteen

ja monimuotoisuuteen.

Ellun Kanojen toimintamalli poikkesi yrityksen toimintamallista siita, etta heilla asiakkuusjoh-
tajat ovat tiimien vetajia eli eri asiakkuuksien ymparille kootaan alan ammattilaiset, jotka
kulloinkin tarvitaan. Ellun Kanoilla on eri kestoisia projekteja eika yhta ainoaa toimintamal-
lia. Heilla on esim. 3 kk tiivis projekti, johon he tekevat ennakkoon jo vuosikaupalla yhteis-

tyota asiakkaan kanssa tai siten lyhyita kertaluontoisia projekteja.

Viestinnan osalta Eveliina painotti tiedon saamista oikeassa muodossa. Pohdimme, miten tulisi
toimia, kun organisaatioon tulee koko ajan ajankohtaista infoa, tyontekijoiden tyo on liikku-
vaista, eika ole aikaa istua ja lukea yrityksen intraa/uutiskirjetta. Talla on vaikutusta organi-

saation rakenteisiin.


https://ellunkanat.fi/tagi/johdon-konsultointi/
https://ellunkanat.fi/tagi/strategian-toteuttaminen/
https://ellunkanat.fi/tagi/strateginen-viestinta/
https://ellunkanat.fi/tagi/tyonantajakuva/
https://ellunkanat.fi/tagi/tyonantajakuva/
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Taman voi hyvin peilata Yritys X:n toimihenkiloihin, joilla kaikilla pitaisi olla mahdollisuus lu-
kea liikkeella ollessakin viesteja ja ehkapa tietokoneita toimistoillakin pitaisi olla enemman
kaikkien kayttoon. Avoin tiedon jakaminen on tarkeaa, kuitenkin siten, etta tiedonjakaminen
ei saa olla hallitsematonta tiedon ”tuuttaamista”, vaan johdolla tulee olla rooli tiedonhallin-
nan auttajana ja tulkitsijana. Peilattuna yrityksen toimintaan, esim. aluejohtaja poimii in-

foista oleelliset asiat ja tiivistaa paapointit esimiehilleen.

Halusin kuulla myos Ellun Kanojen sisaisesta viestinnasta. Heilla on joka maanantai sisainen
palaveri, jossa koolla ovat kaikki noin 60 tyontekijaa. Tama on helppoa, kun kaikki toimivat
samalla paikkakunnalla. He kayvat lapi ajankohtaiset asiat, missa mennaan, mita tapahtuu, ei
kuitenkaan asiakaskohtaisia asioita. Ellun Kanat kokee palaverikaytannon kivana ja yhteistolli-
sena asiana. Kokoontumisen lisaksi he tekevat sisaisen uutiskirjeen ja heilla on Slag- ohjelma
kaytossa pikaviestintaan, joka on osittain korvannut sisaisen sahkopostin. Slagiin on muodos-

tunut myos omia viihteellisempia kanavia esim. lenkkikaverin etsintaan.

Zoom- ohjelma on kaytossa tyopajahenkisissa palavereissa, joissa saa jaettua tiimit. Lisaksi

Gmail ja Google Meet ovat heilla kaytossa.

Ellun Kanojen ollessa asiakkuustehtavissa, on heilla kaytossa ns. toiset silmat -periaate eli en-
nen kuin materiaali lahtee asiakkaalle, lukee toinen henkilo sen lapi ja arvioi, onko teksti ym-
marrettava, rakenteellisuus kunnossa ja ettei tekstissa ole vaarintulkinta mahdollisuuksia.

Kaiken kiireen keskella, heilla on kulttuurissaan varattu aikaa ns. toisille silmille. He ovat luo-

neet mm. Kiireapu- kanavan, jossa vastavuoroisuus -periaate toimii.

Asiakasviestinta Ellun Kanoissa toimii asiakaslahtoisesti, siten, mika on asiakkaille helpointa.
Toisilla asiakkailla on tiukkoja rajauksia, toisilla paljon live tyopajoja ja valilla tyoskentely

sujuu asiakkaiden kanssa hyvin etanakin.

Vaikka Ellun Kanat on ammatillinen viestintatoimisto, halusi Eveliina nostaa esiin toiston mer-

kityksen. Viestia pitaa toistaa, toistaa ja toistaa!
5.4 Asiakkuusjohtajien yhteiskeskustelut

Kollegoideni, asiakkuusjohtajien kanssa pidimme useamman vapaamuotoisen yhteiskeskuste-
lun syksyn 2020 aikana aiheesta valtakunnallisen asiakkuuden sisainen viestinta ja asiakkuus-

johtajan toiminta ko. asiakkuudessa.

Keskustelimme ja pohdimme yhdessa sita, mika on asiakkuusjohtajien yhteinen tavoite
valtakunnallisten asiakkuuksien sisaisessa viestinnassa ja tulisiko sita kirkastaa? Mitka ovat ne
taman hetken kipupisteet, mita voisi tehda toisin vai voisiko? Mita asiakkaat odottavat meilta

ja yritykselta? Miten voisimme auttaa palveluorganisaatiota paremmalla sisaisella asiakkuus-
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viestinnalla? Miten voisimme helpottaa omaa tyotaakkaamme paremmalla sisaisella viestin-

nalla?

Kerroin heille alustavasti ideastani asiakkuuden tiimi -kanavasta, joka perustettaisiin Micro-
softin Teamsiin siten, etta jokaisella valtakunnallisella asiakkuudella olisi oma tiimi -kanava.
Valtakunnallisen asiakkuuden tiimi -kanavalle koottaisiin samanlaisena toistuvan sisallysluet-
telon avulla kulloisenkin asiakkuuden tarkeimmat asiat. Nain asiakkuuden tarkeimmat asiat
olisivat kaikkien tietoa tarvitsevien helposti loydettavissa. Jokainen asiakkuusjohtaja vastaa

omista asiakkuuksien tiimi -kanavoista.

Idean tiimi -kanaviin sain kevaan 2020 aikana, jolloin olin pitanyt jo useamman valtakunnalli-
sen asiakkuuden webinaarin, joihin osallistui keskimaarin reilut 30 osanottajaa per tilaisuus.
Naissa webinaareissa keskustellessani heidan kanssaan, sain idean, etta kaikki tiedot kustakin

asiakkuudesta on saatava yhteen ja samaan paikkaan.

Sain kollegoiltani suoraa ja nopeaa palautetta ideasta ja he innostuivat asiasta kovasti. Meilla
kaikilla asiakkuusjohtajilla oli sama ymmarrys ideasta, etta naiden tiimi -kanavien avulla
emme helpottaisi vaan omaa tyotamme vaan koko yrityksen toimihenkiloiden tyota. Kollegat

halusivat olla mukana idean jatkokehittelyssa.

Kesan 2020 lopussa aiheesta innostuneena, loimme toisen kollegani kanssa asiakkuusjohtajan

toimintamallin.
5.5 Ideariihet ja tyopajat

Pidin ensimmaisen ns. ajatustenvirta - palaverin yrityksen luovan it-henkilon kanssa. Kerroin
hanelle ideani tiimi -kanavasta, jonka avulla yritys voisi helpottaa valtakunnallisten asiak-
kuuksien hallintaa ja viestintaa. Kerroin it- henkilolle nykytilanteen asiakkuuksien hoitami-
sesta, sen hyvat ja huonot puolet. Halusin kayda laajasti lapi koko asiakkuusjohtamisen asi-
oita hanen kanssaan. Kerroin mita asiakkuusjohtaja viestii sisaisesti yrityksessa eteenpain esi-
miehille, -paallikoille, aluejohdolle, myyntihenkildille, muille toimihenkildille seka yrityksen

johdolle.

Tassa ensimmaisessa ideariihessa suunnittelimme alustavan, ensimmaisen sisallysluettelon,
mietimme Teamwork-tyokalun kayttoa, toimisiko Teamsiin luotava tiimi -kanava myos pereh-

dytyksen tyokaluna. Lisaksi pohdimme mm. seuraavia asioita:
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Ajatusten virtaa

Taustatiedot:

- Miten pystyisimme varmistamaan, etta ko. asiakkuus on valtakunnallinen asiakkuus
ja mitka asiakaskohteet siihen liittyvat?

- Miten voimme varmistaa ketka esimiehet liittyvat kyseiseen asiakkuuteen?

- Onko Teamsin tiimi julkinen ja kaikille loydettavissa- ketka sinne padsevat ja kenella on sinne tarve
menna? Pohdimme, ettd myyntihenkilt tarvitsevat ohjeita, kuten aluejohtajat ja -paéllikotkin seka
asiakkuudesta arjessa vastaavat esimiehet.

Yrityksen ulkoinen viestinta

- Miten asiakas halutaan mukaan?

- Raportointi ja tulokset

- Dokumenttien hallinta, kovat sopimus- ja arjen yllapidettavat yhteisdokumentit, jokaisen omat asiakkuuteen
liittyvat dokumentit, palaverimuistiot

- Tietoturva (ja henkilévaihtuvuus)

Sisainen viestinta

lahetettya viestia katsomassa; jos ei @mainintaa, niin ei oleteta kenenkdan reagoivan pikaisesti, kun taas jos
@maininta, niin oletetaan reagointia kuten sahkdpostissa. Lisdksi pikaviestit vaativat nopeaa reagointia.

linkki suoraan ko. tiimiin.

Kuvio 10: Ajatusten virtaa -ideariihi 12.6.2020.

Ensimmaiseen yhteispalaveriin 12.6.2020 osallistuivat lisakseni it-henkilon lisaksi Yritys X:n

tiedonhallintajohtaja ja tiedottaja.

Kavimme kehitysidean yhdessa lapi ja paadyimme lopputulokseen, etta Yritys X pystyisi yhdis-
tamaan oman uudistuvan Intra -projektin tahan opinnaytetyohon. Lopputulemana yrityksella

olisi yhtenainen valtakunnallisten asiakkuuksien hallintamalli.

Ehdotin, ettd yrityksen uuteen Intraan listataan asiakkuudet ns. A:sta O:n, yrityksen aakkos-
jarjestykseen. Jokaiselle asiakkuudelle pystymme maarittelemaan laskutusjarjestelmasta koh-
teen esimiehet, joilla on oikeus ko. asiakkuuden tietoihin. Nain ollen jatkossa tilanteissa,
joissa esimies vaihtuu, ei asiakkuusjohtajalla ole huolta tiedon perille menosta, silla tiedot
paivittyvat suoraan laskutusjarjestelmasta kohteen oikeille esimiehille. Uusi tieto saavuttaa

aina oikeat esimiehet ja aluejohtajat.
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Tiimi -kanavalla olevien asiakkuuksien tiedot on tarkoitettuja vain kohteessa tyoskenteleville
esimiehille, heidan esimiehilleen seka myyntihenkilgille. Nain suojaamme yrityksen asiak-
kuuksien salaisiksi sovittuja tietoja, noudattaen GDPR:a. Keskustelimme myos mahdollisista
tietovuodoista esimiesmuutosten ollessa kyseessa seka siita, miten voimme valttaa sen. Li-
saksi yrityksessa toimii esim. kaksi erillista tiimia elinkaarihankkeissa, joiden tiedot ovat sa-

laisia, eivatka ne saa joutua ns. toistensa kasiin.

Keskustelimme myos vaihtoehdosta, voisiko asiakas olisi mukana tietyn asiakkuuden kana-

valla. Mita hyvia tai huonoja asioita siita seuraisi tai seuraisiko?

Tutkimme vaihtoehtoa, voisiko asiakas lahettaa tiimin tietylle kanavalle sahkopostilla viestin.
Tama todettiin mahdolliseksi kuten myos se, etta tiimiin kiinnitetaan lomake, johon asiakas
paasee kirjoittamaan viestia kaikille kanavalla oleville esimiehille ja heidan esimiehilleen.
Valtakunnallisen asiakkuuden kanavan sisallysluettelo paatettiin antaa asiakkuusjohtajien teh-

tavaksi.

Toiminnansuunnittelu 2021

sy3 kaikille. Ohessa ensi vuoden toiminnan suunnittelun pohja, seka aputydkaluja suunnittelun tekemiseen
mintasuunnitelma tehdadn “Toiminnansuunnitte.

Kuvio 11: Yrityksen Intra; valtakunnalliset asiakkuudet A-O (Yritys X).
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=Eettiset ohjest [t} +Palveluchjeet (yksi malli] ja asiakastyytyvaisyys
=alihankkijz ohjeistukset =Laskutustiedot ja -ohjest *Muut raporioivat asiat
=Hinnastot
=Hinnankorotusinfo
= Maksushto
Toyme - Vastetus higkortit, kulkutunnisteet
Tydturvallisuus kohteissa [tt) tybturvallisuustydkalun kiyttd ja kulkeminen, avaintenhallinta, aik
(Stepit) ataulut, suojaimet yms.
Myynnin tsekkilista
=Laskennaszsa huomaoitavas yms.
Tyontekijn ABC Fag

Kuvio 12: Valtakunnallisen asiakkuuden tiimi -kanavan sisallysluettelo.

4.8.2020 kokouksessa oli mukana alkuperaisen kokoonpanon lisaksi yksi asiakkuusjohtaja ja
yksi kehityspaallikko. Kavimme kehitysidean heidan kanssaan lapi ja halusimme kuulla heidan
kommenttejaan. Saimme heilta projektista positiivista palautetta ja he antoivat meille luvan

jatkaa projektia.

Elokuun 12. paivan palaverissa kehitysidea sai jo jatkokehitysta. Pohdinnassa oli mika on
Microsoft Office 0365 eri jarjestelmien rooli isoissa asiakkuuksissa ja miten automaattisesti

tietoa saadaan eri jarjestelmista.

Yritys on kayttanyt vuosikymmenien aikana uusien asiakkuuksien haltuunotossa erilaisia word-
tai excel- pohjia. Microsoft- ohjelmiston uudistuksen myota, on yrityksen kaytossa ollut tuote-
perheeseen kuuluva Planner -ohjelmisto. Planner -ohjelmaa on kaytetty yrityksissa suurien
asiakkaiden ja valtakunnallisten asiakkuuksien haltuunotossa seka haltuunoton jalkeisissa so-

vittujen asioiden seuraamisessa.

Omakohtaisesti olen kayttanyt Planneria useiden isojen valtakunnallisten asiakkuuksien ja iso-
jen, yksittaisten kohteiden startissa. Kohteen tai kohteiden haltuunotto on kayty yhteisissa
webinaareissa lapi ja sita on ollut ilo esitella myos asiakkaalle. Lisaksi olemme testanneet sita

mahdollisuutta, etta asiakkuus paasee integroitumaan ohjelmaan.

Asiakkuuksilta olen saanut positiivista palautetta ohjelman selkeydesta ja loogisuudesta. Li-

saksi he ovat olleet halukkaita ottamaan Plannerin mukaan heidan auditointiinsa. Naihin
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edellisiin asioihin pohjautuen, paatimme ehdottaa yrityksen johdolle, Plannerin liittamista
valtakunnallisiin asiakkuuksiin ja niiden toimintaan, koska se olisi luontevaa ja se on yksi toi-

miva tyokalu.

Taulu Kaaviot Aikataulu

STARTTIPALAVERI TOIDEN SUUNNITTELU LAADUNVARMENNUSSUUNNITELMA REKRYTOINTI PEREHDYTYS

Hakemuspankin I3pikéynti / limoituksen Verkkoperehdytys

Tarveselvitys

SOL Insta lomakepohjat

Palveluohjeet tydn suorittajalle bkl Esi- ja jatkohaastattelut

Kuvio 13: Planner valtakunnallisissa asiakkuuksissa.

Elokuun 17. paivan palaverin osanottajat lisaantyivat jalleen yhdella asiakkuusjohtajalla, tii-
min ollessa nyt kuusi henkiloa. Uutta entisiin jo sovittuihin suunnitelmiin oli OneNote, joka
paatettiin ottaa myos kayttoon luodessa uutta valtakunnallista asiakkuuksien sisaista viestin-
taa. One Note:en on hyva kirjoittaa esim. palaverimuistiot ja ne pysyvat aika- ja asiajarjes-

tyksessa.

Tassa palaverissa paatimme, etta sen sijaan, etta valitsemme pilotiksi yli 100 kohdetta kasit-
tavan valtakunnallisen asiakkuuden, valitsemme Jyvaskylasta eraan ison asiakkuuden, joka
toimii Jyvaskylan eri kaupunginosissa ja lahikunnissa. Paatimme tahan siksi, etta valites-
samme pienemman asiakkuuden, myos mahdolliset korjaukset olisivat pienempia ja helpom-
min toteuttavia kuin suuremmassa asiakkuudessa. Haluamme sulkea kaikki ns. lasten taudit

pois.

Tassa kokouksessa paatimme, etta teemme kollegoitteni kanssa yhden valtakunnallisen asiak-
kuuden kanavalle sisallytettavan sisallysluettelon, joka on monistettavissa kaikkiin valtakun-
nallisiin asiakkuuksiin. Nain myos esimiesten on helpompi ja nopeampi kayttaa kulloisenkin

asiakkuuden kanavaa, koska kaikki tiedot loytyvat samoista paikoista.
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Esille nousi myos kysymys, miten yhden kanavan sisalla saamme pidettya yhden asiakkuuden
monta eri aikaista sopimusta jarjestyksessa siten, etta tieto on edelleen selkeaa ja helposti

loydettavaa. Tama on viela it- henkiloilla mietinnassa.

Tiimit Y n x-asiakashallinta (pilotti) viestit wiki~ 1lisas v+ O e Gt dirjestikokous v
(B Labra
ﬂ Asiakkuus kokonaisuutena (kpl, Iv) =]
. Ajankohtaista ]
o
n Asiakkuuden haltuunotto-, perehdytys- ja koulutusmateriaali a
Asiakkaalle térkeat asiat

Kuvio 14: Tiimi -kanava nakyma.

5.6 Kollegojen haastattelut

Elokuun lopulla jarjestin kollegoideni kanssa Teams- palaverin, jossa kavimme keskustelua tu-
levasta valtakunnallisen asiakkuuden kanavasta, sen toimivuudesta seka mahdollisista uhkaku-
vista tai epaonnistumisesta. Mita jos kanava ei toimisikaan halutulla tavalla? Kyseinen palaveri
oli eraanlainen riskienarviointi palaveri meille, jotka olemme paivittain kyseisen tyokalun

kanssa tekemisissa- tyostamme- ja yllapidamme materiaaleja.

Pitkan pohdinnan tuloksena, emme nahneet perustettavassa projektissa yhtaan merkittavaa
riskia, miksi projektia ei olisi syyta jatkaa. Keskuudessamme keskustelua heratti ainoastaan
asiakkaan liittaminen asiakkuuden kanavalla oleviin yleisiin tietoihin. Kun asiakkuuden kanava
perustetaan, on siella mahdollisuus keskustella ja kysella asioita kuten esim. chatissa tai
whats upissa. Pienoinen ongelma voi olla, kuten tiedamme, viestinnan vaikeus ja sen moni-
muotoisuus. Pienena riskina naimme tilanteen, jossa esimies tai joku muu toimihenkilo viestii
kiireessa asiakkuuskanavalle, sen kummemmin miettimatta kirjoittamisiaan, voi siita olla seu-
rauksena vaarinymmarryksia tai ongelmia. Tahan riskiin saimme vastauksen yrityksen it:sta ja
pienikin riski poistui. Asiakkuuskanavan sisalla olevia sivujen kayttooikeutta pystytaan rajaa-

maan.

3.9.2020 kehitysidea kaytiin kokonaisuudessaan viela kerran lapi ja paatettiin siirtya testaus-

vaiheeseen, joka alkoi 9.10.2020.
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6  Tuotoksen kuvaus

Taman opinnaytetyon tuotoksena syntyi asiakkuusjohtajan toimintamalli, joka taydentaa jo

yrityksen toimintajarjestelmassa talla hetkella olevaa toimintasuunnitelmaa. Asiakkuusjohta-
jan toimintamalli sisaltaa asiakkuusjohtajan vuosikellon, laatukortin asiakkuuden webinaarit,
seka uuden asiakkuuden viestintakanavan, tiimi -kanavan. Valtakunnallisen asiakkuuden tiimi

-kanavalla on kaytossa lisaksi Planner- ohjelma, OneNote ja Wiki -ohjelmat

Uudella asiakkuusjohtajan toimintamallilla on tarkea rooli jalkautettaessa asiakkuuden asioita
kentalle- tyontekijoille, esimiehille ja aluejohdolle. Yritys X:n johtoryhma on hyvaksynyt asi-
akkuusjohtajan toimintamallin syksylla 2020 ja sita ollaan parhaillaan integroimassa yrityksen

toimintajarjestelmaan.

Tiimi —kanavan tydkalut:
Planner, OneNote ja \
Wiki Yritys X:n

Webinaarit toimintajarjestelma
(tallenteet)

Kuvio 15: Asiakkuusjohtajan toimintamallin elementit.
6.1  Asiakkuusjohtajan vuosikello

Asiakkuusjohtajan vuosikellossa ovat asiakkuuden tarkeimmat vuosittaiset asiakkuuden tapah-
tumat, suunnitellut tapaamiset ja muut asiakkuuteen liittyvat tarkeat asiat. Kuten E Juholin
(Commucare!, 2017) toteaa, ”vuosikellon tarkoitus on tuoda esille ne valttamattomimmat
viestinnan tehtavat. Vuosikellossa ei ole nahtavissa paivittainen viestinta, silla siina on saily-
tettava visuaalisuus”. Tama vuosikello on osa asiakkuusjohtajan toimintamallia ja on asiak-
kuusjohtajan paivittainen tyokalu, jota paivitetaan vuoden mittaan. Asiakkuusjohtajan vuosi-

kello on ollut yrityksessa kaytossa johtoryhman hyvaksynnan jalkeen, syksylla 2020.
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Yritys X:ssa jokaisesta valtakunnallisesta asiakkuudesta tehdaan jokaiselle oma vuosikello,
joka on kulloisenkin asiakkuuden tiimi -kanavalla nahtavissa ja jota asiakkuusjohtaja paivittaa
saannollisin valiajoin. Vuosikellossa on nahtavilla kaikki asiakkuuden kanssa tekemisissa olevat
tahot ja heidan tehtavansa yhdella silmayksella- esimiehen, asiakkuusjohtajan seka yrityksen

johdon.

Esimiehet tekevat asiakkuuteen kuukausittaiset laatu- ja asiakastyytyvaisyyskaynnit ja asiak-
kuusjohtaja tapaa sovitusti vahintaan nelja kertaa vuodessa asiakkaan kasvotusten, jos valta-
kunnan terveystilanne vain sen sallii. Yhdella naista tapaamista juhlitaan ”synttareita” eli asi-
akkuuden vuosipaivaa. ”Synttareilla” pidetaan samalla asiakkuuden kehityspalaveri ja suunni-
tellaan samalla seuraavan vuoden toimintaa. Talle tapaamiselle toivomme saavamme mu-

kaamme Yritys X:n ylinta johtoa.

Vuosikellossa on asiakkuuteen sovittu sisainen auditointi seka kayttajatyytyvaisyyskysely.
Kun kaikki tarpeellinen on kirjattu ja aikataulutettu, on asiakkuuteen kohdistuva toiminta te-
kemista vaille valmista. Kaikki asiakkuuden kanssa tyota tekevat, ovat tietoisia ko. asiakkuu-

teen kohdistuvasta viestinnasta, tapahtumista seka aikatauluista.

'ﬁ‘ 'g’\‘
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KAYTTAJATYYTYVAISYYS- KYSELY Q SISAINEN AUDITOINTI

Kuvio 16: Asiakkuusjohtajan vuosikello
6.2  Asiakkuuden tiimi -kanava ja sen tyokalut

Ahlgren (2013,28) totesi jo seitseman vuotta sitten, etta teknologiasta on tullut osa arke-
amme, myos viestintakanavien saralla. Viestintakanavista on tullut uusia ja innovatiivisia ka-

navia, joiden tavoitteena on tehostaa viestintaa yrityksen eri tasoilla.

Tata paivittaista viestintaa tukemaan on taman opinnaytetyon tuloksena syntynyt ja muotou-
tunut uusi viestintakanava, valtakunnallisten asiakkuuksien tiimi -kanavat, jotka toimivat
Microsoftin Teamsissa. Valtakunnallisten asiakkuuksien tiimi -kanavat on tarkoitettu asiak-
kuuksien kanssa tyoskenteleville esimiehille, aluejohdolle ja myynnille. Kulloisenkin asiakkuu-

den tiimi -kanavan ajankohtaisuudesta vastaa asiakkuusjohtaja.

Uuden valtakunnallisen asiakkuuden tiimi -kanavan tehtavana on varmistaa, miten viesti saa-
daan varmimmin perille seka tukea ja mahdollistaa esimiesten paivittaista tyoskentelya ko.

asiakkuuden sisaisen viestinnan osalta ja auttaa heita onnistumaan tyossaan.

Jokaisen asiakkuuden tiimi -kanavan perusrakenne on sama; sama sisallysluettelo, joka auttaa
esimiesta loytamaan tarvitsemansa tiedot nopeasti ja tehokkaasti. Sisallysluettelossa huomi-

oidaan toki asiakkuuksien pienet esim. toiminalliset poikkeavuudet.

Esimiehen on helppo lahettaa tiimi -kanavalta viestia ja tarvittaessa pikaviestia, jotka tavoit-
tavat ko. asiakkuudesta vastaavan asiakkuusjohtajan. Heidan ei tarvitse menna sahkopostiin

ja muistaa, mika asiakkuus kuuluu kenellekin asiakkuusjohtajalle. Vastaavasti asiakkuusjoh-

taja saa lahetettya ko. asiakkuuden tiimi -kanavalta kaikille nopeasti esim. Korona-viestia si-
ten, etta lahetetyt viestit sailyvat tiimi -kanavalla ja hanen ei tarvitse huolehtia, onko valta-
kunnallisessa asiakkuudessa tapahtunut esimies muutoksia. Hyvaa on myos se, etta kaikki asi-
akkuuteen liittyva sisainen viestinta sailyy yhdella tiimi -kanavalla ja sahkopostien lahettami-

nen vahenee, mika taas on yrityksen linjaus.

Jatkossa asiakkuusjohtajan valtakunnallisten asiakkuuksien sisainen viestinta yrityksessa on
huomattavasti helpompaa. Yhden valtakunnallisen asiakkuuden kaikki tarkeat asiat ovat jat-
kossa yhden valtakunnallisen asiakkuuden tiimi -kanavalla. Valtakunnallisen asiakkuuden

tiimi -kanavalla oleviin asiakkuuksiin on lisatty asiakkuuden kohteista vastaavat esimiehet ja
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jos esimieskaartissa tapahtuu muutoksia, paivittyvat henkilomuutokset tiimin oikeuksiin auto-
maattisesti. Taman yrityksen uuden sisaisen viestinnan toimintatavan avulla valtakunnalli-
sesta asiakkuudesta tarvittavien tarkeiden tietojen loytaminen kaikkien ko. tietoa tarvitse-
vien osalta helpottuu ja tiedot ovat aina samassa paikassa ja lahes saman sisallysluettelon

mukaisesti.

Lisaksi tama malli tukee yrityksen suuntausta niin sanottujen turhien sahkopostien vahentami-
seen seka turhat kyselyt asiakkuusjohtajalle ja muille toimihenkiloille vahentyvat, elleivat jaa
kokonaan pois. Samaisella kanavalla kaydaan kaikki asiakkuutta koskevat kysymykset ja vas-

taukset, joihin on helppo palata tarvittaessa myohemmin.

Teamsin kayton myota tyokaluina ovat lisaksi Planner- ohjelma, jonka avulla valtakunnallisten
asiakkuuksien haltuunotto helpottuu (kuvio 13, sivu 30), OneNote -ohjelma, jolla muistiot
ovat helppo ja nopea tehda seka Wiki- ohjelma, jossa on ko. valtakunnallisen asiakkuuden si-

sallysluettelo.

Uuden tiimi -kanavan myota Yritys X:n tyontekijat saavat helpotusta omaan paivittaiseen
tyohonsa, jolla on vaikutusta tyontekijoiden tyohyvinvointiin ja lisaksi valtymme viestinnan
yksinkertaisilta sudenkuopilta, kuten esim. tietamattomyydelta. Tyontekijat kokevat tiimi -

kanavan kautta me- henkea, yhteenkuuluvuutta.
6.3  Asiakkuuden laatukortti

Asiakkuusjohtajan laatukortti on osa asiakkuusjohtajan toimintamalli. Jokaisesta valtakunnal-
lisesta asiakkuudesta luodaan oma laatukortti, jossa on asiakkuuden lyhyt yhteenveto seka

asiakkuuden ydintiedot, jotka ovat nopeasti nahtavissa yhdella silmayksella.

Asiakkuusjohtaja kokoaa tarvittavan tiedon yrityksen eri sahkoisista jarjestelmista valmiiksi
kuukausittain Yritys X:n johtoryhmalle. Asiakkuusjohtaja viestittaa laatukortissa asiakkuuden
tilasta, jos siina havaitaan puutteita, ottaa johtoryhma niihin kantaa. Asiakkuusjohtaja toimii

johtoryhman antamin ohjein ko. asiakkuudessa.
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letys Y (Espoo ja ja Jyvaskyld) Kausi 1-8/2020
Liikevaihto Kate
ASIAKASTYYTYVAISYYS LAADUNVARMENNUS Tyéturvallisuus Ruusut & risut
Turvattomuushavainnot: 9 kpl Kohteista on saatu paljon positiivista palautetta ja asiakas on ollut
Tapaturmat: 0 kpl tyytyvainen.
4.4/5 4.4/5 187/98 1986/98
SIIVOUS ULKOALUEET SIvous ULKOALUEET
Sovitut Asiakkuuden tila
kehitystoimenpiteet

Asiakkaan tila vakaa. Asiakas on yleiselld tasolla tyytyvainen. Sopimus kohteissa voimassa 9/2021.
Kehitysputkessa sovitut viisi hanketia

Kuvio 17: Yritys Y:n laatukortti Yritys X:n johtoryhmalle.
6.4 Webinaarit

Maaliskuussa alkaneet valtakunnallisten asiakkuuksien webinaarit tulivat jaadakseen.
Webinaarit aloitettiin valtakunnallisissa palvelutalo -kohteissa ja niista ne ovat laajentuneet

kaikkiin valtakunnallisiin asiakkuuksiin.

Webinaarit on tarkoitettu valtakunnallisesta asiakkuudesta vastaavalle palveluorganisaatiolle
kuten aluejohtajat, paallikot, esimiehet, ohjaajat ja myyntihenkilot. Webinaarit ovat asiak-
kuusjohtaja vetoisia ja niihin osallistuvat edella mainittujen lisaksi henkiloita esim. koulutus-
ja kehitysorganisaatiosta. Webinaareissa kaydaan lapi kulloinkin asiakkuudelle akuutteja asi-
oita kuten esim. hygieniaan, laadunseurantaan tai digi -asioihin liittyvia asioita, pidetaan pie-

nimuotoisia koulutuksia seka keskustellaan askarruttavista asioita.

Ensimmaiset webinaarit olivat kaksi tuntia kestavia kokonaisuuksia, jotka sisalsivat hyvin pal-
jon myos koulutuksellista osuutta. Esimiesten, paallikoiden ja aluejohdon toiveesta, valtakun-
nallisten asiakkuuksien webinaari -kaytantoa on jatkettu, ja ne ovat olleet viime aikoina kes-

toltaan noin puolesta tunnista puoleentoista tuntiin, riippuen asiakokonaisuudesta.

Omakohtaisesti, olen kysynyt jokaisen pitamani webinaarin jalkeen lasnaolijoilta, jatketaanko
samalla tavalla vai palataanko sahkopostiviestittelyyn - vastaus on ollut, etta jatketaan! Kuu-
lijat ovat perustelleet webinaarin hyvia puolia mm. silla, etta he pystyvat samalla kysymaan

heita askarruttavia kysymyksia ja saavat samalla kysymyksiinsa vastaukset.

Uuden valtakunnallisen asiakkuuden tiimi -kanavan myota, webinaari -tallenteet tallennetaan
ko. asiakkuuden kanavalle. Webinaareilla ei ole talla hetkella tiettya saannonmukaisuutta,

vaan niita on pidetty tarvittaessa.
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7  Tuotoksen arviointi

Olen henkilokohtaisesti sita mielta, etta talle opinnaytetyolle oli selkea tarve ja koen taman

Yritys X:lle monin tavoin hyodylliseksi tyoksi.

7.1 Palautteita johdolta, palveluorganisaatiolta ja asiakkuusjohtaja- kollegoilta

Palautetta johdolta

Taman opinnaytetyon myota yrityksessa tunnistetaan asiakkuusjohtajan rooli ja tehtavat seka
asiakkuusjohtaja lisataan yrityksen toimintajarjestelman organisointi -malliin. Yrityksen joh-

toryhma on paattanyt, etta taman opinnaytetyon ohella rakentunut asiakkuusjohtajan toimin-
tamalli liitetaan yrityksen toimintajarjestelmaan. Tama toimintamalli sisaltaa mm. asiakkuu-

den vuosikellon seka laatukortin.

Yrityksen johto on paattanyt, etta vuoden 2021 alusta, valtakunnallisista asiakkuuksista vas-

taa vain ja ainoastaan niille nimetyt asiakkuusjohtajat.

Palautetta palveluorganisaatiolta

Opinnaytetyon tuloksena syntynyt asiakkuuden sisaisen viestinnan tiimi- kanava on pilotoitu
Yritys X:ssa syksyn 2020 aikana ja se otetaan yrityksessa kayttoon kaikissa suurissa valtakun-
nallisissa asiakkuuksissa vuoden 2021 alusta alkaen. Tahan mennessa kentalta saatu palaute

on ollut vain positiivista.

Palautetta kollegoilta, asiakkuusjohtajilta

Kollegojen palaute on ollut positiivista ja kannustavaa. He ovat parhaillaan suunnittelemassa
vuoden 2021 toimintaansa valtakunnallisissa asiakkuuksissa ja ottavat heidan sanojensa mu-
kaan "innolla” uudet tyokalut kayttoon. He ovat tyytyvaisia, etta kaikilla asiakkuusjohtajilla

on samanlainen tapa toimia nyt.

7.2 Jatkokehitysehdotuksia

Tiimi -kanavan pilottivaihe loppuu marraskuussa 2020, jonka jalkeen saadut palautteet kay-
daan yhdessa tyontekijoiden kanssa lapi ja tiimi -kanava otetaan tyon alle. Jatkuvan uudista-
misen nakokulmasta, tiimi -kanavaa kehittaessa, on tyontekijat otettava mukaan kehitystyo-
hon ja paatoksentekoon. Heilla on paras kokemus yhdessa asiakkuusjohtajien kanssa tiimi -
kanavien toimivuudesta. Ehdotan, etta ensimmaisen puolen vuoden jalkeen tyontekijoille teh-
daan webropol- kysely, jossa heilta pyydetaan palautetta tiimi -kanavan kaytosta seka kehi-

tysideoista. Tata kaytantoa jatketaan siten, etta kysely tehdaan vahintaan kerran vuodessa.
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Kyselyiden lisaksi tiimi -kanavalla on avoin palautekanava toiminnassa koko ajan, jonne ideoi-
den jattaminen on mahdollista. Kerran vuodessa asiakkuusjohtajat valitsevat kaikkien valta-
kunnallisten asiakkuuksien tiimi -kanavien kayttajista aktiivisimmat ja palkitsevat heidat.

Tyontekijoita osallistava viestinta on toimivan viestinnan merkki.

Asiakkuusjohtajan vuosikello seka valtakunnallisen asiakkuuden laatukortti toteutetaan sah-
koisena tyokaluna. Asiakkuusjohtajan vuosikello toteutetaan lisaksi mobiiliversiona. Molem-

mat sahkoiset tyokalut linkitetaan valtakunnallisen asiakkuuden tiimi -kanavalle.

Jokaisen valtakunnallisen asiakkuuden osalta suunnitellaan vuosittaiset asiakkuuden webinaa-
ripaivat ennakkoon, joita on kolme-nelja kertaa vuodessa/valtakunnallinen asiakkuus. Naiden

lisaksi ovat akuutit tilanteet, jolloin ns. pikawebinaarit ovat paikallaan.
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