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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli loytaa tapoja, joilla FoxerloT-sovellusalustaa kokeilevat
asiakkaat saataisiin paremmin sitoutettua sen maksaviksi asiakkaiksi. Tavoitteeseen paase-
miseksi loydettiin keinoja, joilla pyritaan parantamaan alustan kayttoon liittyvaa perehdy-
tysta ja lisaamaan asiakkaiden toiminnan seurantaa. Tulosten pohjalta koostettiin ehdotus uu-

desta perehdytys- ja asiakassitouttamisen kaytannosta.

Ensimmaisena tutkimuskysymyksena haluttiin selvittaa mita on perehdytys ja miksi se on tar-
keaa. Tulosten pohjalta selvitettiin, onko Connected Finlandin tarjoama perehdytys FoxerloT-
alustalle tarpeeksi hyvaa ja monipuolista. Toisena kysymyksena oli miten asiakkaan saa pa-

remmin sitoutumaan alustaan.

Tietoperusta muodostui asiakaslahtoisesta asiakasmenestykseen perehtyvasta kirjallisuudesta.
Opinnaytetyossa tutustuttiin myos perehdytyksen tarkeyteen sitouttaessa uusia asiakkaita.
Tutkittujen aineistojen pohjalta tarkasteltiin nykyista toimintaa ja sille loydettiin kehityseh-

dotuksia asiakastyytyvaisyyden ja -sitoutuneisuuden parantamiseksi.

Tutkimuksen empiirisessa osuudessa asiakastyytyvaisyytta kartoitettiin kyselylla, johon osal-
listui viisi vastaajaa neljasta eri asiakasyrityksesta. Kyselyyn osallistuviksi asiakasyrityksiksi
valittiin kaksi yhtiota suurimmasta ja toiseksi suurimmasta asiakassegmentista. Kyselyn avulla

selvitettiin asiakastyytyvaisyyden tasoa ja alustan kaytettavyytta.

Saatujen tulosten pohjalta luotiin kehitysehdotus, jonka tulisi parantaa asiakkaiden sitoutta-
mista ja perehdytysta. Ehdotus ottaa paremmin huomioon asiakkaan tarpeet ja antaa tyoka-
luja toiminnan kehittamiseen. Kehitysehdotusta esiteltiin yrityksessa ja opinnaytetyon kirjoit-
tajan on tarkoitus sen pohjalta lahtea kehittamaan perehdytysta ja parantamaan asiakassitou-

tuneisuutta.
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The object of this thesis was to find ways in which customers who try out FoxerloT platform
could be better committed to it as paying customers. In order to reach the goal, new ways for
improved onboarding process were found as well as new ways to better monitor the users’ ac-
tivity on the platform. Based on these results a proposition for new onboarding and customer

engagement model was formed.

The first research question was to find out what onboarding is and why it is important. Based
on the results Connected Finland’s onboarding process was examined and it was found out if
it’s good enough and versatile. The second research question was how customer engagement

towards the platform could be deeper.

The theoretical framework of this thesis is based on customer-oriented and customer success
literature. In this thesis the importance of onboarding was also taken into account when it
comes to engaging new customers. Based on these materials, suggestions for improvement in

customer satisfaction and engagement were made for the old process.

In the empirical part of this thesis customer satisfaction and the platform’s usability were ex-
amined through a survey in which five respondents from four different client organizations
took part. These customer organizations were chosen from the biggest and second biggest

customer segments.

Based on the results an improvement proposal, which should make onboarding and customer
engagement more profound, was made. The proposal takes customers’ needs better into con-
sideration and gives tools which help improve the process. The improvement proposal was
brought up in the company and the writer of this thesis is expected to start making improve-

ments to onboarding and customer engagement based on the proposal.

Keywords: Internet of Things, software as a service, customer success, onboarding
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo tehtiin toimeksiantona Connected Finland Oy:lle vuonna 2020. Opinnayte-
tyon kirjoittaja aloitti Connected Finlandin palveluksessa taysipaivaisena loT Specialistina syk-
sylla 2019. Opinnaytetyon toimeksiannon taustalla oli keskustelut toimeksiantajan kanssa
mahdollisista opinnaytetyon aiheista. Keskusteluissa nousi esille tarve luoda uusi ja toimi-
vampi perehdytysprosessi yrityksen luoman FoxerloT-sovellusalustan kayttoonotolle asiakas-
yrityksille ja saada heista ilmaisen kokeilun jalkeen maksavia asiakkaita. ldea kehittyi tuosta
kattamaan myos perehdytyksen jalkeista aikaa. Opinnaytetyon aiheeksi tuli lopulta parantaa
perehdytysta, mutta myos pitaa FoxerloT-asiakkaat tyytyvaisina perehdytyksen ja sopimuksen

solmimisen jalkeen.

Connected Finland pystyy joustavasti ja nopealla aikataululla pitamaan asiakkaille perehdy-
tyksia sovellukselle ja tarjoamaan apua tarvittaessa. Asiakkaat pitaisi koulutuksen ja alustan
kokeilun jalkeen kuitenkin sitouttaa siihen paremmin. Turhan suuri prosentti alustaa kokeile-
vista asiakkaista jattaa ottamatta sita kayttoon ilmaisen kokeilun jalkeen, eivatka he siten
siirry maksaviksi asiakkaiksi. Tassa opinnaytetyossa tutkittiin erilaisia keinoja, joilla voitaisiin

parantaa asiakassitoutuneisuutta ja -tyytyvaisyytta.

FoxerloT:n kaytosta laskutetaan kuukausittain ja sen tarkoituksena on tuoda yrityksille lisaar-
voa ja mahdollisuus myyda alustaa myos eteenpain loppukayttajille. Yrityksella loytyy erilai-
sia aputiedostoja PDF- ja videomuodossa perehdyttamisen tueksi asiakkaalle, mutta siita huo-
limatta osa asiakkaista on pitanyt alustaa vaikeaselkoisena. Connected Finlandilla ei siis ollut
tahan tarkoitukseen valmista selkeaa apupakettia. Valmiit ja kattavat materiaalit antaisivat
asiakasyritykselle valmiuden kouluttaa tarvittaessa loppukayttajia ja omia uusia tyontekijoi-
taan, viematta aikaresursseja Connected Finlandilta. Kattavammat tiedostot perehdytyksen
apuna auttaisivat myos Connected Finlandin tulevia tyontekijoita, jotka tekevat perehdytyk-

sia, kuten myos asiakasyrityksen perehdytysvastaavia.

Kevaaseen 2020 mennessa alustalle oli luotu kayttooikeudet usealle eri asiakasyritykselle,
joille oli annettu yhdesta kolmeen kuukautta kestava maksuton kokeilujakso. Naiden kokeilu-
jakson kulusta ei ollut pidetty kuitenkaan tarkempaa kirjaa ja monet noista asiakkaista nakyi-

vat vielakin alustalla, vaikka eivat tehneet sopimusta sen kaytosta kokeilujakson jalkeen.

Opinnaytetyon tavoitteena oli loytaa FoxerloT:n perehdytykselle ja asiakassitouttamiselle toi-
mintatavat, jotka vastaavat markkinoiden ja asiakkaiden edellyttamaa korkeaa tasoa. Selkei-
den ohjeiden ja prosessien avulla asiakastyytyvaisyyden ja sitoutuneisuuden tulisi nousta ja
parantua aikaisemmasta. Yrityksen toimintatapaa perehdytyksessa verrataan ja peilataan

myos olemassa olevaan vastaavaan sovellukseen, jota kautta pyritaan loytamaan



kehityskohteita ja kipupisteita. Parempi asiakassitoutuneisuus vahentaisi asiakkaiden vaihtu-
vuutta ja sitouttaisi heita paremmin. Mita paremmin asiakkaille pystytaan tarjoamaan huo-
miota ja apua, seka kehittamaan palvelua heidan ehdoillaan, sita paremmin he sitoutuvat Fo-
xerloT:n kayttajiksi. Opinnaytetyon tekija hyotyy itsekin onnistuneesta toteutuksesta, koska
han tyoskentelee laheisesti kaytettavan alustan parissa ja on mukana sen perehdyttamisessa

asiakkaille.

2  Kohdeyritys ja FoxerloT

Connected Finland on Sigfox-verkko-operaattori Suomessa. Se tarkoittaa muun muassa kan-

sainvalisen Sigfox-verkon ja verkossa toimijoiden hallintaa Suomessa. Connected Finland toi-
mii Connected Inventionsin nimella myos laitekehittajana ja -valmistajana. Liike-vaihto koos-
tuu suurimmalta osin langattomassa verkossa toimivien laitteiden verkkomaksuista ja myyty-
jen laitteiden tuottamasta kassavirrasta. Koska Sigfox-operaattorit eivat voi olla samanaikai-
sesti laitevalmistajia, laitteiden myynti tapahtuu Connected Inventions nimella. Connected

Finland vastaa Sigfox-verkon kuuluvuudesta Suomessa ja kehittaa jatkuvasti kuuluvuuden ta-

soa kattaakseen koko asutun Suomen.

Sigfox-verkon laitteet lahettavat pienia viesteja (1-12 bittia) radiotaajuuksilla (Euroopassa
868MHz) maksimissaan 144 kappaletta paivassa (Sigfox build 2020). Tama takaa laitteiden va-
haisen virrankulutuksen, koska ne kayttavat useimmiten virtaa vain mitatessaan ja lahettaes-
saan viesteja. Laite voi lahettaa korkeintaan 6 viestia tunnissa, mika mahdollistaa tietyt kayt-
totarkoitukset, kuten ilmanlaadun mittaukset, paikannuksen tai lilketunnistuksen. Nain valja
lahetysvali ei kuitenkaan sovellu esimerkiksi suoraan henkeen ja terveyteen liittyviin kaytto-

tarkoituksiin, jotka vaatisivat jatkuvaa verkkoyhteytta.

Connected Inventions kehittaa ja myy omia laitteitaan, lukuun ottamatta muutamia laitteita,
joita se on myynyt jalleenmyyjana asiakkailleen. Connected Inventionsin itse kehittamia lait-
teita on elokuussa 2020 myynnissa 11 erilaista. Kaikki laitteet suunnitellaan, kehitetaan ja

testataan talon sisaisesti ja vain laitteiden kokoonpano on ulkoistettu Kiinaan. Laitteita kehi-
tetaan jatkuvasti tehokkaammiksi ja alykkaammiksi, jotta ne vastaavat asiakkaiden korkeisiin

laatuvaatimuksiin.

Tuotteisiin kuuluu erilaisia loT-laitteita (internet of things) eli esineiden internetiin lukeutu-
via laitteita. Esineiden internet eli loT tarkoittaa kaikkia laitteita, jotka toimivat verkossa.
Esimerkiksi alykellot, alypuhelimet ja tulostimet kuuluvat tahan kategoriaan. Connected In-
ventionsin kehittamat loT-laitteet mittaavat muun muassa sisailman ilmanlaatua lampotilan,
ilmankosteuden, hiilidioksidin, haihtuvien orgaanisten yhdisteiden ja pienhiukkasten osalta.

Sisailman mittauslaitteiden lisaksi tuotteisiin kuuluu liiketunnistin, jolla voidaan parantaa



esimerkiksi toimistotilojen kayttoastetta ilmoittamalla tyopoytien ja kokoushuoneiden reaali-
aikainen varaustilanne. Uusin laite Connected Inventionsin tuoteperheessa on Ranger-paikan-
nuslaite, jota voidaan kayttaa esimerkiksi omaisuuden ja lahetysten seurantaan. Omien lait-
teidensa lisaksi, Connected Inventions toimii jalleenmyyjana myos muiden Sigfox-verkkolait-
teiden valmistajien tuotteille, mikali yhtion omista laitteista ei loydy asiakkaan kayttotarpee-

seen sopivaa ratkaisua.

Laitteita kayttavat yritykset useimmiten sisallyttavat laitteiden lahettamat viestit omille alus-
toilleen, jotka esittavat laitteen mittatulokset tai muut arvot. Tata varten Connected Finland
myy myos FoxerloT-palvelualustaa. FoxerloT mahdollistaa Sigfox-laitteiden lahettaman datan
parsimisen ymmarrettavaan muotoon ja sen avulla pystyy lisaksi esittamaan laitteiden mit-
taustulokset visuaalisesti miellyttavassa graafisessa muodossa erilaisten kayrien, pylvasdia-

grammien ja mittareiden avulla.

FoxerloT on Connected Finlandin oma maksullinen palvelualusta, jota Connected Finland tar-
joaa seka koti-, etta ulkomaisille asiakkailleen. Alusta antaa kayttajilleen helpon lahestymis-
tavan Sigfox-verkon laitteille ja niiden ominaisuuksille. Sigfoxilla on oma backend, joka tar-
joaa asiakkaille tavan hallita laitteitaan ja asiakkaitaan, seka nakemaan laitteiden lahettamat
viestit. Backend ei kuitenkaan ole kayttajaystavallisyydeltaan aivan tata paivaa ja vaatii mo-
nessa kohdassa teknisempaa osaamista ja ymmarrysta. FoxerloT tuo helppokayttoisen alustan
asiakasyritysten kayttoon, jota he voivat myyda halutessaan edelleen loppukayttajille ja asia-
kasyrityksilleen. Alustan on tarkoitus olla helposti ymmarrettava vaihtoehto Sigfoxin backen-

dille, eika se vaadi kayttajaltaan suurempaa teknista osaamista.

FoxerloT on Saa$ (software as a service) eli pilvipalvelu, mika tarkoittaa ohjelmistoa palve-
luna. Pilvipalveluiden perustana on tiedon tallentaminen suoraan palvelimille verkkoon, jossa
myos ohjelmisto toimii. Taman ansiosta loppukayttaja paasee palveluun ja sen sisaltoihin ka-
siksi ilman erillisia ohjelmistojen asennuksia tai muuta erillista infrastruktuuria. Pilvipalvelut
ovat usein skaalautuvia ja heti valmiina kaytettaviksi erilaisiin tarkoituksiin. Asiakas maksaa
pilvipalvelusta esimerkiksi kuukausittaista tai vuosittaista hintaa, johon sisaltyy valmiina
kaikki ominaisuudet, tai ainakin ne mista asiakas palvelussa maksaa. Koska kaikki tapahtuu
pilvessa eli verkossa, paasee asiakas palveluun kasiksi periaatteessa milla tahansa paatelait-
teella milloin tahansa. Pilvipalveluille on myos ominaista ilmaiset kokeilut ja kuukausittaiset
maksut, joten kynnys niiden kokeiluun ja tarve sitoutua niiden kayttoon pitkaaikaisesti on ma-
tala. (Pilvipalvelut / Saa$ 2020)

Suuria pilvipalveluita tarjoavia yrityksia ovat muun muassa Google (Google Drive, Google
Forms jne.), Adobe (Adobe Photoshop, Adobe Illustrator jne.) ja Microsoft (Office, Share-
Point, Skype jne.) (Rainy 2020). Erilaiset pilvipalvelut ovat kaytossa useimmilla tyopaikoilla ja

monilla myos arjessa.



Asiakas maksaa FoxerloT:n kaytosta kuukausittain yhden hinnan, joka riippuu kayttajien ja
verkkoon tuotujen laitteiden maarasta. Talla kuukausittaisella maksulla asiakas voi myyda
palvelua eteenpain omille asiakasyrityksilleen ja loppukayttajille haluamallaan hinnalla. Fo-
xerloT ei vaadi asiakkaalta minkaanlaisia asennuksia omalle koneelleen tai tiedon tallenta-
mista. Kaikki palveluun tuleva tieto ja data tallennetaan Connected Finlandin omille palveli-

mille.

FoxerloT Organisation Hierarchy

OPERATOR

—
1
-

Sigfox Operator

Channel Partner

PROVIDER — or

/ \ Sigfox Operator

CUSTOMER R OMER

CUSTOMER R

Cg’nnected Finland

«<— Customers client

Clients account
-

groups

Kuvio 1: FoxerloT hierarkia (FoxerloT Hierarchy 2020)

Alustalla asiakasyritykset voivat toimia viidella eri tasolla (kuvio 1.) riippuen heidan roolistaan
Sigfox-verkossa. Alustaa on myyty eri maiden operaattoreille, jotka pyrkivat myymaan sita
eteenpain omille kumppaneilleen. Alustaa myydaan myos asiakasyrityksille, jotka tarjoavat
palveluaan loppukayttajilleen. Asiakasyritysten tulisi perehdytyksen jalkeen pystya myymaan

palvelua eteenpain omille asiakkailleen ja kayttamaan omia laitteitaan itsenaisesti.
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Kuvio 2: FoxerloT kuvakaappaus 5.7.20

Laitteiden viestit ovat heksadesimaalimuodossa, joka tarkoittaa, etta niiden lahettamat vies-
tit koostuvat merkeista 0-9 ja A-F. Jokainen merkki vastaa tiettya lukua, eli kirjaimet tassa
tapauksessa vastaavat lukuja 10-16, A:n ollessa 10 ja F:an ollessa 16. Kahdeksan bitin suurui-
nen laitteen lahettama viesti voisi nayttaa esimerkiksi talta: 0045AA669C42ED90. Kaksi perak-
kaista merkkia muodostavat yhden bitin, joten 16 merkkia muodostaa kahdeksan bitin suurui-
sen viestin. Taman viestin toinen bitti voisi antaa esimerkiksi suhteellisen ilmankosteuden ar-
von. Talloin luku 45 ilmoitettaisiin heksadesimaalimuodossa, joka lasketaan seuraavasti:
(4x16"1) + (5x1670) = 64 + 5 = 69. Ilmakosteus olisi siis 69 prosenttia.

FoxerloT pystyy kaytannossa esittamaan minka tahansa Sigfox-verkossa toimivan laitteen da-
tan selvina lukuina (kuvio 2). Jotta FoxerloT pystyy esittamaan viestit, tarvitaan laiteparseri,
joka maarittelee laitetyypin ja miten kyseisen laitetyypin laitteiden lahettamaa dataa lue-
taan. Parseri lukee saapuvat heksadesimaalimuotoiset viestit ja esittaa ne esimerkiksi lampo-
tila-, ilmankosteus- ja hiilidioksidiarvoina. Nama lukemat voidaan esittaa esimerkiksi erilai-
sina kayrina, kuvaajina ja mittareina alustalla. Laiteparsereita loytyy FoxerloT:sta valmiina
kaikille Connected Inventionsin valmistamille laitteille, mutta myos monille muiden valmista-
jien laitteille. Aina, kun esimerkiksi asiakas haluaisi saada uudenlaisen laitteen FoxerloT:hen
tai Connected Inventionsin omasta laitteesta tulee uusi versio, tulee sille luoda parseri. Ylei-

simmat toiveet alustan suhteen liittyvat uusien parsereiden luomiseen.

3 Perehdyttaminen

Perehdyttaminen on termi, jota kaytetaan useimmiten uusien tyontekijoiden kouluttamisessa

tyotehtavaansa. Tassa tapauksessa puhumme asiakkaan perehdyttamisesta sovelluksen
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kayttoon. Jotta asiakas oppii kayttamaan sovellusta vaaditulla ja toivotulla tasolla, on hanen

koulutuksensa oltava tarpeeksi kattava.

Uusien kayttajien ja asiakasyritysten lisaantyessa on tarkeaa olla yhtenainen ja hyvaksi to-
dettu perehdytysmateriaali ja toimintatapa. Tata toimintatapaa tulee testata kaytannossa ja
sita on hyva kehittaa jatkossakin, kun uusia toiveita ja ongelmakohtia ilmenee. Sovelluksen
kehittyessa on luonnollista, etta myos perehdytyksen sisalto muuttuu. Kayttajakoulutuksen
lisaksi olisi tarkeaa, etta asiakas on tarvittaessa jollain tapaa perilla sovelluksen toimintaperi-
aatteista, hinnoittelusta ja tulevista paivityksista. Toiminnan tulisi olla tarpeeksi lapinakyvaa,
jotta uudet kayttajat tietavat mita saavat ja mihin hintaan. Taman lisaksi heidan tulisi kokea

alustan kaytto helpoksi ja ymmarrettavaksi.

3.1 Mita perehdyttamisen tulisi sisaltaa

Kayttajan tulisi saada mahdollisimman suuri hyoty sovelluksesta, mutta tama maksimaalinen
hyoty voi jaada saavuttamatta, mikali asiakas ei ymmarra sovelluksen kayttotapaa tai toimin-
talogiikkaa, tai jos hanelle ei kerrota kaikista ominaisuuksista. Perehdyttaessa asiakasta tulee
tukea sen aikana ja sen jalkeen pitamalla kommunikaatiokanavat auki ja olemalla asiakkaan

kaytettavissa aina tarvittaessa.

Yrityksen tulisi pitaa asiakaspoistuma mahdollisimman pienena pitamalla asiakkaat tyytyvai-
sina ja selvittamalla, mitka osa-alueet mahdollisesti aiheuttavat eniten paanvaivaa. Mikali
asiakkaat eivat halua ilmaisen kokeilujakson jalkeen siirtya maksaviksi asiakkaiksi tai lopetta-

vat tilauksensa, tulisi selvittaa mitka ovat syyt taman takana.
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Hallitsemattomat syyt Hallittavissa olevat syyt

e Hinta tai sovelluksen ominaisuudet e Asiakas ei ymmarra kuinka kayttaa
eivat miellyta asiakasta alustaa parhaimmalla mahdollisella
e Asiakasyritys ajautuu konkurssiin tai ja tehokkaimmalla tavalla
lopettaa toimintansa e Asiakkaalla on vaara kasitys siita
o Asiakasyrityksessa paatetadn vaihtaa mita alusta oikeasti tekee
eri sovellukseen e Asiakas ei kdyta alustaa tarpeeksi
e Asiakas toivoo sovellukselta sisaltoa, usein
jota sille ei tulla tarjoamaan e Asiakasta ei tuoda sisaan alustan
kayttoon tarpeeksi tehokkaasti ja
nopeasti

e Asiakas ei ymmarra alustan tuomaa
arvoa yritykselleen

Taulukko 1: Syita miksi asiakas haluaa lopettaa alustan kayton (Onboarding for Customer Suc-
cess 2020)

On monia mahdollisia syita miksi asiakas saattaa lopettaa palvelun kayton. Process.st on lis-
tannut niista muutamia (taulukko 1). Hallitsemattomat syyt tulee tiedostaa, mutta samalla
taytyy olla antamatta niille lilkaa painoarvoa. Mikali sovelluksen sisalto ja asiakkaan toiveet
eivat osu yksiin, on turhaa lahtea kehittamaan sovellusta asiakkaan haluamaan suuntaan. Ta-
han poikkeuksena tilanne, jossa toivottu ominaisuus nahdaan sisallyttamisen arvoisena. Lista-
tut hallittavissa olevat syyt ovat kaikki valtettavissa tehokkaalla perehdytyksella ja yhteyden-

pidolla asiakkaaseen.

3.2 Tutkimusta perehdyttamisesta

Maria Opanasenko tutki “Customer journey in B2B SaaS business models” -opinnaytetyossaan
B2B sovellusalustojen asiakkaiden/kayttajien matkaa kayttajiksi ja tarkeimpia suoriutumisen
mittareita maarittelemaan onnistunutta perehdytysta. Palvelun tuottaja vaikuttaa asiakkuu-
den onnistumiseen takaamalla jatkuvan tuen, kaytettavyyden, kayton seurannan ja tarjoa-
malla tarvittavan lisakoulutuksen tarkoituksenmukaisin keinoin (dokumentit, kayttokoulutus,
lisainfo). Asiakkuuden onnistuminen tapahtuu palvelun toimituksen ja kayton yhteydessa. Jat-
kuvalla valvonnalla ja saatuja tuloksia kehittamalla asiakkaiden toiveiden mukaan, paastaan
tilanteeseen, jossa asiakas jaa lojaalius-kehaan ja jatkaa alustan kayttoa myos tulevaisuu-
dessa. (Opanasenko, M. 2017, 36)
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Muita Opanasenkon tutkimuskysymyksia olivat “kuinka lyhentaa asiakkuusmatkaa?” ja ”mitka
ovat paayhteyspisteet?”. Tarjoamalla hyvan ja tehokkaan asiakkuusmatkan pystyisi yritys
erottautumaan kilpailijoistaan. Tasapaino muokattavan sisallon ja helppokayttoisten perus-
ominaisuuksien valilla antavat tilaa kasvaa ja kayttaa alustaa suuremmalla mittakaavalla.
Standardoitu vuorovaikutus yrityksen ja asiakkaan valilla kaikissa perehdytyksen vaiheissa te-
kee perehdytyksesta helpompaa, nhopeampaa ja lopulta saastaa vuorovaikutukseen kaytetta-
vaa aikaa. Tahan lisattyna jatkuva asiakkaiden koulutus ja informointi uusista ominaisuuksista
tuovat asiakkaat lojaaliuden kehaan. Tarkeimmat yhteyspisteet eli vuorovaikutuskohdat asiak-
kaan ja yrityksen valilla perehdytyksen aikana ovat ensimmainen kontakti, ensimmainen ta-
paaminen, palvelun esittely, perehdytysprosessi, asiakkaan koulutus ja asiakkaan sitouttamis-
kysely tai -istunto. Viimeisin tuo asiakkaan palautteen yrityksen tietoon ja mahdollisiin uusiin
palvelun versioihin, ja siten luo lojaaliussiteen asiakkaan ja yrityksen valille. (Opanasenko, M.
2017, 37)

Hyotyja, joita onnistunut ja kattava perehdytys tuo on monia. Se antaa kayttajille itsevar-
muutta kayttaa alustaa itsenaisesti ja siten tyytyvaisyytta alustaa kohtaan. Kun kayttaja luot-
taa alustaan ja saa silta kaiken tarvitsemansa sisallon, ei hanen tarvitse etsia muita vaihtoeh-
toja ja han voi keskittya yhteen sovellukseen. Osaava kayttaja tarkoittaa pienempaa taakkaa
asiakastuelle, jonka ansiosta tukihenkilot voivat keskittya haastavampiin tapauksiin sen si-
jaan, etta kayttaisivat aikaa yksinkertaisiin ongelmiin. Tuo saastetty aika on positiivinen asia
myos kayttajalle itselleen. Naiden kaikkien asiakastyytyvaisyytta lisaavien seikkojen johdosta
vahenee myos asiakkaiden vaihtuvuus ja yha useampi asiakasyritys pysyy maksavana asiak-
kaana. (Campbell, P. 2020)

3.3 Esimerkkeja asiakkaiden perehdyttamisesta

FoxerloT on Saa$ (software as a service) tyyppinen alusta, joka tarkoittaa palveluna myytavaa
alustaa, jota asiakkaat paasevat kayttamaan maksamalla siita kuukausimaksun tai kertamak-
sun. Taman tyyppisia sovelluksia on nykyaikana useita, ja ne ovatkin useimmilla yrityksilla
paivittaisessa kaytossa. Sovellusalustalla saattaa olla monia eri kayttotarkoituksia, jotka maa-
rittelevat mihin asiakasyritys tai loppukayttaja tuotetta tulisi kayttamaan. Oli kyseessa raken-
nusalan yritys, it-yritys tai sisailmaa mittaava yritys, voidaan heita kaikkia palvella, mutta

kayttotarkoitus ja tavat saattavat erota toisistaan.

Alustan perehdytyksessa tulee ottaa erilaisia lahestymistapoja huomioon. Onko mahdollista
tuoda asiakkaita tuotteen pariin lyhyella perehdytyksella, automaattisella perehdytyksella
(videot, kayttooppaat etc.) vai tarvitseeko asiakas jatkuvaa henkilokohtaista perehdytysta.

Montako kayttajaa asiakasyrityksella tulisi olemaan alustalle tai paljonko laitteita otettaisiin
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kayttoon. FoxerloT:n tapauksessa pyritaan siihen, etta asiakasyrityksella tulisi olemaan vahin-

taan yksi paakayttaja, joka pystyy tarvittaessa kouluttamaan muita.

Tilausten ja asiakkaiden maaran kasvaessa kannattaa ottaa jo huomioon kuinka suuri osa pe-
rehdyttamisesta on suoritettavissa automaattisesti ilman ihmiskontaktia. Isot yritykset kan-
nattaa tietenkin huomioida tarkkaan ja varmistaa, etta he pysyvat asiakkaina jatkossakin,
mutta pienempien yritysten kanssa jatkuva kontaktin pitaminen vie aikaresursseja pois muilta
asiakkailta. Olisi hyva selvittaa mita asiakas haluaa saavuttaa alustalla, heidan kayttotarkoi-
tuksensa sille, minkalaista palautetta heilta tulee ja pitaako sita erikseen kysya. Vahintaankin
perehdyttamisen lopuksi asiakkailta tulisi kerata palautetta, jotta voidaan kartoittaa ongel-
makohdat ja asiakkaiden toiveet jatkon varalle. Mikali mahdollista, olisi asiakkaan toimin-
nasta alustan kaytossa hyva saada jonkinlaista dataa, kuten kirjautumisten maara tai kaytetty

aika sovelluksen parissa. (Surana, N. 2020)

3.4  Esimerkki kilpailija-alustan perehdytyksesta

1/0 Frog on myos Sigfox verkon laitteille suunniteltu pilvipalvelu. Sen sisalto vastaa suurelta
osin FoxerloT:n sisaltoa, joten sen perehdytykseen tutustuminen antaa hyvan kuvan kilpailijan
tasosta. Yrityksen sivuilla on tietoja muun muassa alustalla toimivista Sigfox-laitteista. Lait-
teet on listattu kuvan ja pienen esittelytekstin kanssa. Use cases -valilehdelta loytyy erilaisia
kayttotapoja, joita palvelu tukee, kuten ilmanlaadun seuranta, paikannus ja palovaroitin. Si-
vuilla on esitelty ominaisuudet erilaisille asiakkaille, kuten yksittaisille loppukayttajille ja
kumppaniyrityksille. Loppukayttajalle on esitelty kaikki palvelun osa-alueet kuvineen. Lapi-
kaymalla kuvat ja selitykset, saa sovelluksesta hyvan kuvan ennen kuin sita on viela avannut-
kaan. (I/0 Frog 2020)

1/0 Frogia testattiin luomalla sinne ilmainen kokeilutili 12.8.20. Kayttajatilin avaaminen oli
yksinkertaista. Siina valittiin 20 paivan ilmaisen kokeilujakso muutamalle laitteelle. Alustan
avaaminen ei maksa mitaan tai vaadi sitoutumista, mutta laitteiden lisaaminen vaatii valinnan
vuosimaksun ja ilmaisen kokeilun valilla. 1/0 Frogin hinnoittelumalli on siis erilainen kuin Fo-

xerloT:n ja perustuu enemman yksittaisiin laitteisiin ja mahdollistaa yksittaiset kayttajat.

1/0 Frog lahettaa sahkopostiviestin, kun sopimus on loppumassa alle 15 paivan sisalla. Tama
sahkoposti lahetettiin 24.8.20 jolloin kokeilua oli viikko jaljella. Viestissa luetellaan myos
laitteet, joiden sopimus tai tassa tapauksessa ilmainen kokeilu, on paattymassa. Viestissa ke-
hotetaan myos jatkamaan tilausta ennen sen paattymista, silla sopimuksen paatyttya joutuisi

maksamaan laitteiden rekisteroinnista uudestaan.
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Ilmaisen kokeilujakson loputtua, uudet viestit eivat enaa menneet alustalle, mutta vanhat
viestit olivat edelleen saatavilla. Mittaustuloksia voi ladata csv-muodossa ja niita voi tarkas-
tella kayrien avulla. Alustan kayttoa on mahdollista jatkaa uusimalla sopimus jolloin vanhat

tiedot sailyvat alustassa.

3.5 Nykyinen perehdytysprosessi ja siina kaytettavat dokumentit

Connected Finlandin nykyisessa mallissa asiakasyritysten kanssa on sovittu paivamaarat alus-
tan kokeilun aloittamiselle ja maksuttoman kokeilun jaksolle. Perehdytyksia asiakkaalle tekee
saannollisesti muutama tyontekija, joten yhtenainen etenemistapa ja malli olisi erittain hyo-
dyllinen. Joillekin asiakkaille on ensiksi sovittu myos erillinen FoxerloT-alustan esittely, jonka
kesto on noin 30-40 minuuttia, riippuen kysymysten maarasta. Osa naista esittelyista on tehty
ennen kuin Connected Inventionsin myymat laitteet ovat saavuttaneet asiakkaan tai ennen
kuin he ovat tehneet ostopaatoksen. Naissa tapauksissa on kayty lapi alustan toimintaa ja pe-
rimmaista ideaa kayttotarkoituksineen. Esittelyssa kerrotaan nopeasti, miten laitteita lisataan
tai kuinka luodaan mittaristoja datan esittamista varten, mutta syvallisempi kayttokoulutus
noiden asioiden suhteen on kuitenkin tarkoitus jattaa varsinaiseen perehdyttamiseen. Esitte-
lyn jalkeen asiakasyrityksella tulisi olla kasitys, kuinka alusta toimii ja miten se voisi auttaa

heita omien kayttotapaustensa hoidossa.

Sovellusalustan kayttoonottoperehdytyksessa asiakkailla on useimmiten jonkinlainen kasitys

FoxerloT:n toimintatavasta ja mahdollisuuksista. Naissa perehdytyksissa asiakkaille usein
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luodaan session aikana asiakastili, heidan ostamiaan laitteita tuodaan verkkoon ja niille luo-
daan mittaristoja esittelemaan tuloksia. Tassa perehdytyksessa asiakkaalle esitellaan kaikki
toiminnot, joita he pystyvat kayttamaan ja joihin heilla on oikeudet ja keskitytaan sisaltoon,
josta on heille eniten hyotya. Koulutukseen varataan useimmiten tunti aikaa, mutta mikali ai-
kataulu antaa myoten voi asiakkaiden kanssa viettaa pidemmankin aikaa, jotta he saavat esit-

taa kysymyksia voivat lahtea tyytyvaisena koulutuksesta.

Perehdytyksen jalkeen asiakkaalle lahetetaan viela sahkoposti, jossa kiitetaan heidan ajas-
taan, kerrataan viela perehdytyksen sisaltoa, liitetaan mukaan tiedostoja auttamaan kaytta-
jaroolien kanssa, seka annetaan linkki YouTube-videokirjastoon, josta lOytyy opasvideot
useimmille alustan toiminnoille. Sahkopostiin voi koota myos perehdytyksen aikana herannei-
den kysymysten vastauksia, mikali niihin ei saatu vastausta viela perehdytyksen aikana. Tama

viesti lahetetaan noin paivan kuluessa perehdytyksesta.

Naiden vaiheiden jalkeen ei olekaan enaa mitaan vakiintunutta tapaa yhteydenpitoon asiak-
kaiden kanssa. Kokeilujakson pituudesta riippuen asiakkaalta kysytaan muutaman viikon tai
yhden kuukauden kuluttua, kuinka heidan kokeilunsa on sujunut ja onko heilla herannyt kysy-

myksia alustan tai laitteiden suhteen, mikali he eivat itse ole ottaneet yhteytta.

Asiakkaita perehdyttaessa on kaytossa erilaisia perehdytyksessa auttavia dokumentteja, kuten
eri asiakastasoille luodut kayttoohjeet. Nama kayttoohjeet ovat kuitenkin luotu jo vuonna
2018 eivatka ne kaikki kasittele uusimpia ominaisuuksia tai niiden sisalto on saattanut van-
hentua tai niissa on muita pienia virheita. Naita dokumentteja tulisi parannella ja paivittaa,

jotta ne vastaisivat nykyisia tavoitteita ja sovelluksen sisaltoa.

Asiakkaan tukena on myos erilaisia tutorial-videoita, jotka ovat kaikkien kaytettavissa YouTu-
bessa. Nama videot on luotu havainnoimaan asiakkaalle kuinka eri toiminnot kaytannossa toi-
mivat FoxerloT:eessa ja videoita seuraamalla asiakkaiden tulisi pystya toteuttamaan noita sa-
moja toimintoja ongelmitta. Sovellusalustalle on my0s sisallytetty apu/infopainikkeita, jotka

tarjoavat apua eri toimintojen suhteen.

On hyvin tarkeaa, etta nama eri apuvalineet olisivat mahdollisimman kattavia ja helposti ym-
tukihenkiloita. Niita tulisi kehittaa ja paivittaa sita mukaan, kun alustakin kehittyy ja paivit-
tyy. Niiden ollessa ajan tasalla asiakkaat voisivat luottaa siihen, etta he loytavat aina apua

ongelmiinsa helposti ja ymmarrettavassa muodossa.
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3.6 Aiemmin todettuja ongelmakohtia

Tehdessa kaikki toiminnot, kuten asiakkaiden lisays, demoasiakkuuden luominen ja laitteiden
lisays, tuo tama mahdollisuuden, etta jotain menee pieleen perehdytyksen aikana. Naita vir-
heita tulisi valttaa kaikin tavoin ja niihin varautua. Useiden perehdytysten jalkeen on jo
melko hyvin tiedossa, mitka kohdat esittelyssa voivat aiheuttaa ongelmia, joten keskittymi-

nen noiden ongelmakohtien valttamiseen voisivat tuoda sulavimman lopputuloksen.

Asiakasyrityksen edustaja oppisi parhaiten tekemalla ja kokeilemalla itse, mutta tama voi
vieda enemman aikaa kuin, jos Connected Finlandin edustaja tekee sen. Tunnin esittelyyn ei
valttamatta ole aikaa ottaa asiakkaan itse kokeilemia kohtia, mikali ei voida olla varmoja,
etta he selviytyisivat siita ilman ongelmia. Laitteiden lisays on livena toteutettuna ongelmalli-
sin kohta, silla se vie onnistuessaankin noin 5 minuuttia, joka on melko pitka aika odottaa pe-
rehdytyksen aikana. Se on myos kohta, jossa useimmiten tulee virheita. Virhe tiedostossa tai,
jos laitteen ID- tai PAC-koodi on kirjoitettu vaarin, pakottaisi loytamaan tuon virheen ja ko-
keilemaan tuontia uudestaan. Nama tapaukset hidastavat prosessia pahimmillaan n. 10 mi-

nuuttia, johon tunnin perehdytyksessa ei ole aikaa.

Muihin ongelmakohtiin kuuluu yhteyden laatu ja valitun yhteydenpitokanavan toimivuus. Pe-
rehdytyksista suuri osa toteutetaan ulkomaille, joten valittu sovellus on isossa osassa pereh-
dytyksen sulavuuden toteutumisen kanssa. Microsoft Teams on vakiintunut yrityksessa kom-
munikaatiovaylana sen yleisyyden ja toimivuuden ansiosta. Joissain tapauksissa on esiintynyt
verkko-ongelmia asiakkaiden suunnalta, mika on voinut viivastyttaa aloittamista tai keskeyt-
taa sen hetkellisesti. On myos inhimillisten virheiden vaara, kuten koulutuksesta myohastymi-

nen, joka on myos pois siihen varatusta ajasta.

4  Asiakasonnistuminen asiakassitouttamisen tukena

Asiakasonnistuminen (customer success) on pitkan tahtaimen tieteellisesti tuotettu ja ammat-
timaisesti ohjattu strategia maksimoimaan asiakkaan ja yrityksen kestavaksi todettu kannat-

tavuus. (The Definition of Customer Success 2019)

Asiakasonnistuminen on etenevassa maarin tarkea rooli nykyajan yrityksissa, jotka haluavat
pitaa kiinni asiakkuuksistaan ja kehittaa niita varmistaen, etta asiakkaat ymmartavat ja osaa-
vat kayttaa tarjottuja laitteita tai sovelluksia. Tasta osa-alueesta huolehtiva Customer suc-
cess manager olikin Linkedinin listauksessa USA:n lupaavimpien ammattien joukossa sijalla 6
vuonna 2019 (Linkedin 2019).

Asiakasonnistumisesta puhuttaessa puhutaan usein myos sen kymmenesta laista. Nama lait

esitellaan kirjassa Customer Success: How Innovative Companies Are Reducing Churn and
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Growing Recurring Revenue (Mehta, N,Steinman, D, Martinez, M, Murphy, L. 2016). Tama kap-
pale kay lapi kaikki kymmenen lakia ja esittelee niiden pohjalta kehitysehdotuksia FoxerloT:n

suhteen.

4.1 1. laki: Myy oikeille asiakkaille.

Ted Purcell avaa kirjassa ensimmaista lakia korostamalla oikeille asiakkaille myynnin tar-
keytta varsinkin kasvuyrityksissa. Keskittyminen vaaranlaisiin asiakkaisiin ja yrityksiin voi
vieda yhtiota vaaraan suuntaan ja olla haitallinen tehokkuudelle, menestymiselle ja skaa-
lautuvuudelle. Asiakas on yrityksen arvokkain voimavara ja taman vuoksi on tarkeaa tietaa,
minkalainen toivottu asiakas on. Oikeanlaiset asiakkaat vahentavat yrityksen asiakaspoistu-
maa ja keskittavat voimavaroja oikeisiin asioihin. Oikeanlaisen asiakkaan kanssa kumppanuus
voi myos johtaa uusiin ja parempiin ratkaisuihin palveluiden ja tuotteiden sisallon suhteen.
Oikeanlainen asiakas tulisi olla yrityksessa kaikilla tiedossa, jotta yrityksessa voidaan keskit-
tya oikeisiin asioihin. (Mehta ym. 2016, 62-63)

Ketka olisivat siis FoxerloT:lle oikeanlaisia asiakkaita. Sigfox-verkko-operaattorit ovat isossa
roolissa ulkomaisista asiakkaista, ja heilta loytyy ymmarrettavasti osaamista Sigfox-verkon
ominaisuuksien suhteen. Operaattorit voivat luontevasti myyda oman maansa asiakkaille pal-
velua. Suuri osa asiakkaista on kuitenkin kotimaisia, joten tulisi miettia minkalaisia kotimaisia

yrityksia tuote suosisi parhaiten ja minkalaisia huonoiten.

Asiakkaat toimialoittain

m Sigfox Operaattorit  m Talotekniikka (IAQ)  m Turvallisuusala IT =mMuu

Taulukko 2: FoxerloT asiakkaat toimialoittain
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Maksavat FoxerloT-asiakkaat jaettiin toimialan mukaan ryhmiin, joiden mukaan saatiin hah-
motettua selkeasti asiakkaat toimialoittain (taulukko 2). Suuri osa FoxerloT:n maksavista asi-
akkaista on muiden maiden Sigfox-operaattoreita. Nama yritykset ovat siis hyvin perilla Sig-
fox-verkon toiminnasta ja laitteiden toimintamallista. Heidan kanssaan voi siis keskittya alus-

tan tuomiin etuihin, joita heilla itsellaan ei valttamatta ole viela saatavilla.

Suurin toiminta-ala on kuitenkin talotekniikan ja sisailmanlaatua mittaavat yritykset. Alusta
sopii sisdilmanmittaamiseen erinomaisesti, koska suurin osa Connected Inventionsin kehitta-
mista laitteista on kehitetty tata kayttotarkoitusta varten. Myos FoxerloT:n mittarit, kayrat
ynna muu sisalto tukee parhaiten tamankaltaisia laitteita. Se olisi loogisin asiakassegmentti,

johon tulisi keskittya ja fokusoida.

4.2 2. laki: Asiakkaiden ja yritysten on luonnollista ajatuta erilleen.

Muutosta tulee aina tapahtumaan kaikissa yrityksissa jollain tapaa. Muutos voi liittya tuottei-
siin, palveluihin, henkilostoon tai yrityksen filosofiaan, jolloin asiakkuudet usein vaihtuvat tai
niiden merkittavyyden taso muuttuu. Vain aktiivinen toiminta taman estamiseksi kumman ta-
hansa tai molempien osapuolten osalta voi sen estaa tai sita hidastaa. Mikali asiakkuuden saa-
misen eteen on kaytetty paljon voimavaroja, tulisi luonnollisesti myos sen yllapitamiseen
kayttaa resursseja. Paras tapa pitaa asiakkaista kiinni ja estaa heidan siirtyminen kilpailijan
leiriin on auttaa heita menestymaan. (Mehta ym. 2016, 69-70)

- Kriittisimpia syita asiakaspoistumalle -

e Sijoituksen tuoma taloudellinen arvo ei vastaa odotettua

e Kayttoonotto venahtaa tai pitkittyy

* Projektin vetdja tai paakayttaja vaihtuu.

 Asiakkaat eivat kayta tuotetta.

e Yrityskaupat eri alustaa tai palvelua kayttavan yrityksen kanssa
 Tuotteen/tuotteiden ominaisuuksien vahyys.

¢ Johdon vaihdoksen vaikutus strategiaan.

e Tuotteen laatu tai toimivuus vaikuttaa asiakkaaseen.

e Tuote ei ole oikeanlainen asiakkaalle.

e Inhimilliset tekijat, kuten toisilleen sopimattomat
luonteenpiirteet.

Taulukko 3: Kriittisimpia syita asiakaspoistumalle (Mehta ym. 2016, 70-73)
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Paras tapa pitaa huolta asiakkuuksista on olla aktiivisesti ja omatoimisesti yhteydessa heihin.
Aktiivinen yhteydenpito pitaa yrityksen kartalla siita mita asiakkaan toiminnassa tapahtuu ja
kuinka tyytyvaisia he ovat palveluun/tuotteeseen. Myos mahdollisten ongelmien kohdalla hy-
valla yhteydenpidolla voidaan pitaa asiakas tietoisena mista ongelma johtuu ja mahdollisesti
korjata se pikaisesti. On useita hyvia yhteydenpitomenetelmia, joilla asiakkaat saavat ansait-
semansa tuen ja huomion. Ne voivat olla esimerkiksi henkilokohtaisia puheluita tai kayttaja-

konferensseja (kuvio 4).

Ajankohtaista ja
saannollista
sahkopostisisaltoa.

Korkeatasoisia Customer success
asiakaswebinaareja, managerin tai
jotka tarjoavat muun korkean
ideoita tuotteen toimihenkilon
monipuolisempaan yhteydenotto.

kayttoon. Yhteydenpito

kanavat

Kayttajaryhmien
tapaamiset.

Kuvio 4: Esimerkkeja eri yhteydenpitomenetelmista (Mehta ym. 2016, 74)

Asiakkuusvaihtuvuuden suhteen olisi hyva ottaa yhteytta palvelun kayton lopettaneisiin yrityk-
siin ja tiedustella mika sai heidat lopettamaan. Tama auttaisi selvittamaan kuinka sama ti-

lanne olisi valtettavissa tulevaisuudessa. (Mehta ym. 2016, 76)

FoxerloT on viela melko nuori tuote, joten asiakkaat eivat ole viela suuressa maarin ehtineet
ajautua siita erilleen tai siirtya muihin vaihtoehtoihin. Nain varhaisessa vaiheessa olisikin siis
hyva maaritella, ketka asiakkaista ovat tarkeimpia ja potentiaalisimpia. Kun asiakaskunta on
viela vahainen, voi heista suurimpiin olla sitakin enemman yhteydessa varmistaakseen, etta
he pysyvat asiakkaina. Ovatko he tyytyvaisia palvelun laatuun, ominaisuuksiin tai onko se sita
mita he hakivat. Alustalla on kuitenkin ehtinyt olla jo useita asiakasyrityksia, jotka ovat ko-
keilleet sita, mutta paattaneet olla siirtymatta maksaviksi asiakkaiksi. Nama yritykset, jotka
lopettivat alustan kayton ilmaisen kokeilujakson jalkeen, kannattaisi jollain tavalla haasta-

tella tai heilta tiedustella, mika alustassa ei ollut heidan mieleensa.
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FoxerloT:n hinnoittelumallin vuoksi pienet yritykset tuovat varsinkin alussa yhta paljon tuloja
kuin suuremmatkin toimijat. Pienemmat yritykset voisi olla helpompi sitouttaa FoxerloT:n
kayttoon olemalla heihin saannollisesti yhteydessa ja pitaa palautekanavat auki. Monta keski-
suurta tai pienta yritysta voivat helposti tuoda suurempia tuloja kuin muutama iso yritys, jo-
ten olisi hyva selvittaa mita sen kokoiset ja saman profiilin yritykset toivovat FoxerloT:ilta.
Tulisi maaritella keihin asiakkaisiin otetaan herkemmin henkilokohtaisesti yhteytta, ja keiden

kanssa yhteydenpitoa voisi mahdollisesti automatisoida.

4.3 3. laki: Asiakkaat odottavat sinun tekevan heista erittain menestyvia.

Asiakkaat ostavat palvelua, koska haluavat sen avulla saavuttaa omia tavoitteitaan. On ole-
massa kolme perustavanlaatuista tekijaa, jotka tulee ymmartaa tuottaakseen menestysta asi-
akkaille.

1 2 3
Kuinka asiakas mittaa me- Saako asiakas tuota arvonli- | Millaiset asiakkaan kokemuk-
nestysta? Onko se saastetty saysta ja menestysta tuot- set ovat olleet yrityksen

aika, laadun parantaminen teelta tai onko han realisti- kanssa matkan varrella?
tai laskeneet kustannukset, sesti matkalla tavoitteeseen?
ja mita tuloksia asiakas tar-

vitsee ja odottaa?

Taulukko 4: 3 tarkeinta tekijaa arvontuottamisessa asiakkaalle. (Mehta ym. 2016, 77-78)

Tulisi loytaa tapa saada palautetta asiakkailta, jotta tuote tai palvelu pystyy jatkuvasti so-
peutumaan muuttuviin tarpeisiin. Jonkinlainen palautekanava, parhaimmillaan alustan tai
palvelun sisainen kanava, olisi erinomainen tapa saada ajankohtaista tietoa asiakkaiden toi-
veista, vaikeuksista ja edistymisesta. Mikali haluaa olla asiakaskeskeinen yritys, tulee ottaa

harteilleen asiakkaan menestymiseen saattamisen taakka. (Mehta ym. 2016, 85)

Palautteen saaminen alustaan liittyen olisi tarkeaa tulevaisuuden kannalta ja auttaisi loyta-
maan ongelmakohtia. Menestyvat asiakkaat tulevat pysymaan asiakkaina myos jatkossa.
FoxerloT tuo IAQ (indoor air quality = sisailmanlaatu) alan pk-yrityksille kayttovalmiin alustan,
jolla he voivat tarkkailla ja/tai antaa asiakkailleen mahdollisuuden tarkkailla sisailmaansa.
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Oman alustan kehitys voi olla paljon aikaa ja rahaa vievaa toimintaa, joten jo pelkastaan tar-
joamalla valmista mallia voitaisiin tuoda asiakkaalle yksi menestyksen tekijoista. Tama voisi
olla tulevaisuudessa yksi menestystekija ja mahdollinen kokonaisuus, jota voisi myyda palve-

luna.

4.4 4. laki: Jatkuva asiakkuuden terveydentilan tarkkailu ja siita huolehtiminen.

Asiakkaan elinvoimaisuus on onnistumisen keskiossa. Elinvoimaisuus antaa paremmat mahdol-
lisuudet lisamyyntiin. Asiakkaat, jotka onnistuvat ja menestyvat uusivat sopimuksensa ja osta-

vat yritykseltasi lisaa tavaraa tai palveluita. (Mehta ym. 2016, 86-87)

Asiakkaan elinvoimaisuutta voidaan maaritella useilla eri muuttujilla. Asiakas, joka oppii kayt-
tamaan ja haluaa kayttaa tuotetta, on toivottu asiakas. Pelkastaan tuotteen kayttaminen ei
valttamatta kerro asiakkaan elinvoimaisuudesta, mutta se kuinka usein ja kuinka kauan asia-
kas viettaa tuotteen parissa ovat parempia mittareita. Asiakkaan kayttaessa tuotetta usein on
myos mahdollista, etta han tarvitsee tukea jonkin asian suhteen. Jos asiakkaasta ei ikina
kuulu mitaan voi se kielia myos ongelmista eika vain omavaraisesta asiakkaasta. Toisaalta
asiakas, joka on jatkuvasti yhteydessa ei valttamatta ole sisaistanyt tuotteen kayttotarkoi-

tusta halutulla tavalla.

Ilman apua parjaava asiakas on myos elinvoimainen, kunhan tuo elinvoimaisuus nakyy esimer-
kiksi uusissa ja kasvaneissa tilauksissa. Tilausten maaran tai keston tulisi myos kasvaa kaikilla
asiakkailla ajan myota, eika vain pysya samana tai perati loppua ensimmaisen tilauksen paat-
tyessa. Jatkuvat pienet tilaukset tai lyhyet sopimuksen uusimiset eivat valttamatta anna ku-
vaa asiakkaasta, joka uskoo yhteiseen tulevaisuuteen tai tama asiakas voi olla muutenkin hei-
kossa taloudellisessa asemassa. Pitkaaikaisilla asiakkailla, kuten myos uudemmilla asiakkailla,
pitaisi laskutushistoriasta nakya, etta he maksavat ajallaan. Mikali asiakas on taysin tyytyvai-
nen ja heidan taloutensa on kunnossa, ei heilla pitaisi olla mitaan syyta olla maksamatta ajal-
laan. (Mehta ym. 2016, 88-89)

FoxerloT:n asiakkuuksia tulisi siis tarkkailla. Talla hetkella ei Connected Finlandilla ole saan-
nollisesti kaytossa minkaanlaista automatisoitua asiakkaiden seurantaa, tai muuta tapaa, jolla
voitaisiin maaritella tai seurata asiakkaiden aktiivisuutta. Google Analytics olisi hyva vaihto-
ehto asiakkaiden kayttaytymisen tarkkailuun. Enemman informaatiota sovelluksen sisalla ta-
pahtuvasta toiminnasta auttaisi tunnistamaan asiakkaat, jotka saattavat tarvita lisaapua. Asi-
akkaiden tulisi olla jollain tasolla yhteydessa, koska se osoittaa kiinnostuneisuutta alustaa
kohtaan. Asiakas ei saisi kuitenkaan myoskaan olla jatkuvasti tuen varassa menestyakseen,

vaan olla elinvoimainen myos omillaan. Asiakkaan tilaamien laitteiden maaran tulisi myos
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kasvaa ajan myota. Asiakkaiden tilausten maaran seurantaan kannattaisi kiinnittaa huomiota

ja laittaa merkille, mikali uusia tilauksia ei tule saannollisesti.

Google Analytics soveltuu hyvin pilvipalvelujen seurantaan ja silla saataisiin tietoa muun mu-
assa kayttajien toiminnoista, klikkauksista, kohtaamien virheiden maarasta ja sivustolla viete-
tyn ajan pituudesta. Naiden avulla voitaisiin puuttua asiakkaiden kohtaamiin ongelmiin hy-
vissa ajoin ja mahdollisesti parantamaan alustan kayttokokemusta. (Ringvee, S. 2019) Yksit-
taisen kayttajan kohtaama ongelma voi kayttajamaarien lisaantyessa ollakin tulevaisuudessa

sadan kayttajan ongelma.

4.5 5. laki: Uskollisuutta ei voi enaa kehittaa henkilokohtaisten suhteiden kautta

Tavarantoimittajien tulee ymmartaa tarve systemaattisesti kehittaa ohjelmia ja tapoja, jotka
mahdollistavat yhteydenpidon heidan ja asiakkaiden valilla. Suurta osaa asiakkaista tulisi pys-
tya puhuttelemaan ja kohtaamaan teknisesti, sen sijaan etta kaytettaisiin ihmisvoimavaroja
asiakassuhteiden kehittamiseen. Tama ei saa kuitenkaan taysin korvata henkilokohtaisia suh-
teita asiakkaisiin ja varsinkaan yhteydenpitoa suurimpiin ja tarkeimpiin asiakkaisiin. (Mehta
ym. 2016, 94)

Yritykset skaalautuvat, kun asiakkaat skaalautuvat. Useimmille yrityksille tama tarkoittaa
suurta maaraa vahemman arvokkaita asiakkaita. Kokonaisuutena nama asiakkaat ovat erittain
arvokkaita, mutta eivat yksittaisina toimijoina ole niin tarkeita, etta heita tulisi kohdella
poikkeuksellisesti. Naiden asiakkaiden kanssa tulisi selvittaa kuinka heille annetaan arvoa ja
akkaat uskollisia henkilokohtaisen siteen takia yritykseen, vaiko tuotteen heille tuoman lisaar-
von takia. (Mehta ym. 2016, 95)

Vahvemman suhteen asiakkaisiin voi saavuttaa monivaiheisen prosessin avulla. Asiakkaat tulisi
jakaa tietyn yrityksellesi sopivan mittarin mukaan. Riippumatta milla markkinalla yritys toi-
mii, tulee sen jakaa liikevaihdon lahteet asiakkaiden mukaan. Jakamismalli mahdollistaa te-
hokkaimman peittomallin maarittelyn, joka puolestaan ajaa sitouttamismallia eteenpain. Ja-
kamalla asiakkuudet voi tietyn segmentin sisaisia asiakkaita tutkia yksildina ja naiden pohjalta
huomata paasuuntauksia segmentin sisalla. Oikeanlainen jako ja suuntausten analysointi mah-

dollistaa asiakkuussuhdestrategian oikeanlaisen muokkauksen.

Kun asiakkuudet on jaettu maaritellyn mittarin mukaan, tulisi luoda asiakkuuspeittomalli.
Tama malli kehittyy yrityksen mukana ja alussa asiakasonnistumisesta vastaava henkilo saat-
taa joutua vastaamaan perehdyttamisesta, koulutuksesta, tuesta ja sopimusten uusimisista.

Yritys voi kayttaa asiakasonnistumisen perusteita, vaikka ei perustaisikaan omaa
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asiakasonnistumisen organisaatiota. Asiakkuudet tulisi jakaa kolmeen luokkaan sen mukaan,
kuinka niihin tulee olla yhteydessa. Nama ovat korkean prioriteetin asiakkaat, keskitason prio-

riteetin asiakkaat, seka matalan prioriteetin asiakkaat.

Asiakkuuspeittomallin pohjalta tulisi luoda asiakkuuskayttaytymisen kategorioita. Myydessa
laajalle asiakaskunnalle, taytyy luoda useita ohjelmia asiakkaiden sitouttamiseksi. Nama oh-
jelmat luovat kanavan, jonka kautta asiakkaat saavat yhdistyneisyyden tunteen yritysta koh-
taan. Naiden ohjelmien tulisi opettaa asiakkaille ominaisuuksista ja toiminnoista, mutta tar-
keimpana olisi parhaiden kaytantojen opetus kokonaisuuden omaksumiseen. Korkean ja keski-
tason prioriteetin asiakkaiden kanssa tulisi kayda kvartaaleittain useita henkilokohtaisia ta-
paamisia tarvittaessa ja luoda raamit onnistumissuunnitelmalle ja tapaamisia paattavan eli-
men kanssa. Matalan prioriteetin asiakkaiden kanssa olisi hyva olla webinaarityyppisia asiakas-
tapaamisia, uutiskirjeita, tietopohjaisia sahkopostikampanjoita, koulutusta ja opastusta pyy-

dettaessa, seka yhteisoportaali.

Asiakkaiden kanssa tulisi olla saannollisesti vuorovaikutuksessa ja kommunikaatiolle tulisi
luoda vakiintunut tahti. Kun asiakassegmentit on jaoteltu prioriteetin mukaan, tulisi nuo
kanssakaymiset tuoda mukaan laajempaan kommunikaatio- ja suhdestrategiaan. Paamaarana
tulisi olla asiakkaiden kanssa kanssakaynti vahintaankin kuukausittain. Tama yhteydenpi-
tostrategia tulisi olla sama kaikille segmenteille, mahdollisin sisallollisin muutoksin asiakasta-
son mukaan. Naiden mallien pohjalta voidaan luoda vuoden mittainen strategia osallistami-

selle, joka helpottaa hahmottamaan sen sisallon siita vastaavien tyontekijoiden keskuudessa.

Hyvin myyva tuote tai alusta tulee luomaan jonkinlaisen asiakasyhteison joka tapauksessa, jo-
ten ota omiin kasiisi tuo yhteison luominen. Tuo yhteiso muodostuu usein asiakkaiden keskus-
tellessa tuotteesta tai palvelusta verkossa keskenaan tai sitten jollakin alustalla. Talle kanssa-
kaymiselle olisi hyva luoda alusta tai foorumi, jolla sen voi tehda vaivattomasti ja se toisi sa-
malla asiakkaat yhteen. Talla alustalla asiakkaat voivat vaihtaa tietoa keskenaan, sitoutua pa-
remmin palveluun ja jopa rakentaa suhteita muiden asiakasyritysten kanssa. Asiakkaat ovat

tarkeassa osassa markkinoinnissa ja voivat tuoda uusia tarkeita kumppaniyrityksia tai ideoita.

Yrityksen tulisi pyrkia luomaan asiakaspalautekierre. Asiakaspalautekierteen voi luoda kyselyi-
den, sahkoisten kommenttiosioiden, fokusryhmien, kasvokkain tapaamisten tai asiakasneuvon-
nan avulla. Tarkein tavoite tassa on antaa asiakkaille mahdollisuus tulla kuulluksi. Asiakastyy-
tyvaisyys ja korkea sopimuksen jatkamisen aste kulkevat kasi kadessa. (Mehta ym. 2016, 96-
100)

Connected Finlandin tulisi siis henkilokohtaisen kanssakaymisen rinnalle loytaa tapoja olla asi-
akkaisiin yhteydessa. Connected Finland voisi ottaa kayttoon mainitun prosessin. Asiakkaat
jaettaisiin jonkin tietyn mittarin mukaan ryhmiin. Yksi ryhma voi olla esimerkiksi FoxerloT asi-

akkaat. Naita ryhmia voitaisiin tarkkailla suurena joukkona, tai poimia yksiloita, joiden
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toimien pohjalta voi maaritella koko ryhman kehityssuuntaa. Seuraavaksi ryhman asiakkaat
jaettaisiin kolmeen ryhmaan, sen mukaan miten korkealla prioriteetilla heita tulisi kohdella.
FoxerloT-asiakasmaaran kasvaessa, tulisi kehittaa tapoja olla asiakkaaseen yhteydessa heidan
tasonsa mukaan, kayttamatta siihen liikaa voimavaroja. Korkeimman prioriteetin asiakkaille
tulee edelleenkin osoittaa heidan tarkeytensa ja olla yhteydessa myos henkilokohtaisesti,
mutta pienempien asiakkaiden ei pitaisi vieda ainakaan yhta paljon henkilostoresursseja kuin
isojen. Asiakasmaaran ollessa viela melko pieni, ei suuria investointeja ole valttamatta viela
tarpeen tehda. Olisi hyva kuitenkin miettia esimerkiksi automatisoitua sahkopostiviestintaa
kayttajien suuntaan, jotta yhteys sailyy myos pienempiin asiakkaisiin. Sahkopostit voisivat
olla tietyn mallisia ja antaa henkilokohtaisen palvelun vaikutelman, vaikka olisivatkin val-
miiksi mietittyja ja samaa kaavaa toistavia. Pienilla asiakasmaarilla tama on viela helposti to-

teutettavissa ja viesteihin voi lisata jotain asiakaskohtaista.

Jonkinlainen asiakaspalautekanava olisi my0s hyva tapa kerata asiakkailta palautetta alustaa

koskien. Se antaisi asiakkaille mahdollisuuden olla helposti yhteydessa ja kanavan, josta Con-
nected Finland saisi tietoonsa kayttajakokemuksiin perustuvia ongelmakohtia. Palautelaatikon
tai muun samansuuntaisen ratkaisun keraaman palautteen pohjalta olisi helppoa kehittaa

alustaa entisestaan.

4.6 6. laki: Tuote on ainoa oikeasti skaalautuva erottautumistekijasi.

Avain asiakkuuksien pysyvyyteen ja asiakkaiden tyytyvaisyyteen on hyvin suunniteltu tuote,
johon yhdistyy erinomainen asiakaskokemus. Varmistuakseen, etta yhtio on luonut tuotteen,
joka vastaa asiakkaiden tarpeita ja odotuksia, tulisi sen perustaa tiimi, joka keskittyy asiak-
kaiden kokemuksiin. Taman tiimin tulisi pyrkia luomaan yhteisollisyytta asiakkaiden kesken,
rohkaista kaikkien tasoisten ja nakoisten asiakkaiden osallistumista ja tarjota selkea palaute-

kanava, joka tiedottaa tuoteparannuksista. (Mehta ym. 2016, 103)

Toimiva tapa saada palautetta asiakkailta on esimerkiksi tuoteneuvontapaneeli TNP (product
advisory council = tuoteneuvontapaneeli). Se muodostuu tuotteen kayttajista, joilta saa elin-
tarkeaa tietoa millaisia ongelmia asiakas kohtaa nyt ja tulevaisuudessa ja kuinka tuotteesi la-
hestyy noita ongelmia. Tuoteneuvontapaneelin hyodyt koostuvat kolmesta kohdasta, visio,

hyoty ja fokus (taulukko 5).
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¢ TNP tarjoaa rakenteellisen
ja interaktiivisen alustan,
jolla valitut ylemman
tason asiakkaat voivat olla
mukana tuotekehityksessa
antamalla tuotepaallikoille
palautetta ja vaikuttamalla
tuotteen tulevaisuuden
suuntaan

¢ TNP toimii laajan
asiakaskunnan puolesta ja
takaa, ettd tuotte vastaa
heidan lyhyt- ja
pitkdaikaisia tarpeitaan,
kasvattaa lisamyynnin
todennakdisyytta,
suosittelee tuotetta muille
ja investoi aikaansa ja
rahaansa tuotteisiin ja
palveluihin

o Maarittelee nakemyksen ja
strategian eri palveluiden
suhteen. Ymmartaa
lilketoiminnalliset
ongelmat, joita asiakkaat
kohtaavat nyt ja
tulevaisuudessa. Luo
keskustelua siita, kuinka
asiakkaat nakevat tuotteen
ratkaisevan noita
ongelmia. Ottavat mukaan

harkintaan markkina- ja
teknologiatrendit ja kuinka
ne saattavat vaikuttaa
asiakasyrityksiin. Auttaa
kdaytannonlaheisessa
priorisoinnissa strategian
suhteen

Taulukko 5: TNP:n hyotyjen kolme kohtaa (Mehta ym. 2016, 107)

Tuoteneuvontapaneelit vaativat myos siihen osallistuvilta asiakkailta aikaa ja sitoutumista.
Valitsemiskriteereihin voisi kuulua esimerkiksi: ylemman tason toimihenkilo, joka toisi strate-
gista visiota tuotteelle, jasenten aktiivinen osallistuminen paneeliin vuoden verran, osallistu-
minen tuotekehitystapaamisiin kvartaaleittain, osallistuminen tuotteen referointiin mahdolli-
sille uusille asiakkaille esim. konferensseissa. Jotta asiakkaat nakevat osallistumisen hyodyl-
liseksi, tulisi heidan jollain tapaa nahda osallistumisensa tulos. Tama voisi kaytannossa tar-
koittaa uutiskirjeita, joissa kerrotaan keratysta palautteesta ja kuinka tuo palaute on otettu

huomioon tuotesuunnittelussa ja muissa asiakkaisiin liittyvissa prosesseissa. (s. 108)

Asiakkaiden tyytyvaisyyden, uusien asiakkuuksien ja kasvavan rahavirran taustalla on siis toi-
miva tuote. FoxerloT:n tulisi vastata asiakkaiden toiveita ja myos kehittya vaatimusten mu-
kana. Asiakasonnistumisen kuudennessa laissa puhutaan tuoteneuvontapaneelista (product ad-
visory council), mutta se vaatii valituilta asiakkailta sitoutumista. Alusta ei valttamatta ole
viela siina vaiheessa, etta tamankaltainen paneeli olisi ajankohtainen. Sen sisalto olisi kuiten-
kin hyva jollain tavalla ottaa mukaan, vaikka hieman yksinkertaisempaa reittia. Paneelin tar-
koitus olisi tuoda asiakkaiden visiota nakyville, tuoda hyotya osallistuville asiakkaille vastaa-
malla tarpeisiin, ja keskittymaan seka priorisoimaan strategioita alustan osa-alueiden suh-
teen. Naita hyotyja voitaisiin alkuun hakea esimerkiksi kahdenkeskisilla keskusteluilla isoim-
pien asiakkaiden korkeamman toimihenkilon tai FoxerloT:in kanssa laheisimmin tyoskentele-
vien henkiloiden kanssa. Tama voisi luoda pohjaa mahdolliselle varsinaiselle paneelille tule-
vaisuudessa, jos alkuvaiheessa osallistuvat asiakkaat nakevat panoksensa tuovan heille oikeita

ja nakyvia parannuksia seka hyotyja.
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4.7 7. laki: Pyri jatkuvasti parantamaan asiakkaan aika-arvo-suhdetta.

Myydessa tuotetta tai palvelua, asiakkaat odottavat saavansa silta lisaarvoa kohtuullisen ajan
kuluessa. Sovellusalustojen tapauksessa tuo aikaraja on usein tilauksen/sopimuskauden pi-
tuus. Jos alustasta maksetaan vuosittainen summa, tulisi tuon vuoden aikana siis tuoda asiak-

kaalle riittavasti arvoa, jotta he uusivat tilauksen myos jatkossa.

On olemassa kolme kriittista kohtaa, joilla saadaan asiakas nakemaan tuotteen tai palvelun
tuoma arvo. Ensinnakin asiakkaan kanssa tulisi luoda kaytannonlaheiset onnistumisen mittarit.
Ideaalitilanteessa asiakkaalla on tiedossa, kuinka he mittaisivat tuotteen tuomaa arvoa jo en-
nen sen ostamista. Usein asiakkaalla ei kuitenkaan ole selvaa realistista kuvaa, miten tuot-
teen tulisi tuoda heille lisaarvoa ja kuinka sita mitattaisiin. Asiakkaan tavoitteiden tulisi olla
tiedossa jo ennen kuin perehdyttaminen aloitetaan. Tavoitteiden ollessa tiedossa, voidaan pe-
rehdyttamisessa ottaa ne huomioon ja asiakas ymmartaa mita muuttujia tutkia omassa toi-

minnassaan ja onko han saanut arvoa tuotteelta vai ei.

Toiseksi tulisi saada aikaan arvonlisayksen toistuvuus, jolla saavutetaan helpoimmat mittarit
ja keskitytaan muihin myohemmin. Tavoitteen ollessa tiedossa, voidaan se jakaa pienempiin
osioihin ja keskittya aluksi niihin, jotta asiakkaalle saadaan konkreettista hyotya varhaisessa
vaiheessa. Asiakkaan mainitsemat kriteerit arvonlisaykselle voivat myos muuttua ajan saa-

tossa ja ei tulisi ikina olettaa, etta ne pysyvat jatkuvasti samoina.

Viimeisessa kohdassa tulisi olla valmis muokkaamaan mittareita reaaliajassa ja toimi heti, kun
huomataan arvonlisayksen olevan vaarassa jaada toteutumatta. Asiakkuudesta huolehtivan
tyontekijan tulee olla perilla asiakkaan tavoitteista ja pyrkia siihen, etta ne saavutetaan. Ak-
tiivisen perehdytyksen jalkeen voi asiakkaan fokus herpaantua tuotetta kohtaan, jolloin on
tarkeaa, etta tuotteen tuomista hyodyista ja arvonlisayksesta muistutetaan asiakasta. Kun
huomataan, etta arvonlisays uhkaa jaada saavuttamatta, tasta voidaan olla yhteydessa asiak-
kaaseen ja kohdistaa tukitoimia vaadittaville osa-alueille.

(Mehta ym. 2016, 114-118)

Asiakkaan tulisi saada riittavasti lisaarvoa FoxerloT:n kaytosta, jotta he jatkaisivat ilmaisen
kokeilun jalkeen ja ensimmaisten maksullisten kuukausien jalkeen. Tulee siis maaritella mita
asiakkaat toivovat FoxerloT:lta. Mikali asiakas tarjoaa esimerkiksi sisailmapalveluita, on val-
mis ja toimiva alusta huokeaan hintaan heille jo itsessaan erinomainen lisa. Mikali tilanne ei
ole yhta suoraviivainen, tulisi asiakkaan kanssa kayda lapi mita he alustalta toivovat saavansa.
Onnistumisen mittarien tulisi siis olla asiakkaan, seka tuosta asiakkaasta vastaavan tyonteki-

jan tiedossa.
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Selva tavoite voidaan jakaa pienempiin osiin, jolloin niihin keskittymalla voidaan tuoda jo var-
haisessa vaiheessa uusille asiakkaille nakyvia hyotyja. Se voi olla esimerkiksi alustan tarjoama
datan sailytys ja ymmarrettavaksi tehty ulosanti. FoxerloT:n skaalautuvuus ja jalleenmyynti-

mahdollisuudet ovat my0Os nopeasti todettavissa olevia mittareita, joita asiakas voi seurata.

Tavoitteet voivat vuosien varrella muuttua, joten on hyva seurata asiakkaiden kehitysta ja
sita, etta saavuttavatko he myos uudet tavoitteensa. Saannéllinen yhteydenpito parantaa
asiakastyytyvaisyytta ja helpottaa ongelmien ratkaisua, ennen kuin ongelmat ehtivat kasvaa

liian suuriksi.

4.8 8. laki: Ymmarra asiakkaan menestyksen maarittelijat

Menestyakseen, tuotteen kuukausi- tai vuositilaukseen perustuvien yritysten tulee ymmartaa
mitka vaikuttavat asiakaspoistumaan ja -pysyvyyteen, jotta ne voivat kasvattaa liikevaihto-
aan. Naiden tekijoiden mittaamiseen ja ymmartamiseen liittyen, yritykset voivat seurata ku-

viossa 5 esiteltya viiden kohdan mallia.

 Miérittele mitd olet mittaamassa ja kuukausittain tapahtuvan sitoutuneen liikevaihdon (KTSL) osa-alueet.
KTSL sisaltaa kuukausittaiset tulot tilauksista, uudet tuotantoon menevat sopimukset, seka
asiakaspoistuman. Yritysten tulee ensin madritelld kuinka ne mittaavat asiakaspoistumaa ja -pysyvyytta.
Seuraava askel on pdattaa kuinka KTSL madritellaan. KTSL:n sisdltd voi koostua esimerkiksi sen
aloitussummasta, uusien asiakkaiden tuomasta liikevaihdosta, kasvaneista tilauksista ja niista
miinustetusta asiakaspoistumasta. Ndiden kaikkien summa olisi uusi KTSL.

¢ Maarittele mittauksen pituus ja toistuvuus. Riippuen liiketoimintamallista, voi
mittauksen pituus olla viikko, kuukausi, kvartaali tai vuosi.

e Paatad odotetun KTSL:n ja asiakaspoistuvuuden kategoriat. Paras tapa maaritelld odotettu KTSL
olisi lisata edellisen periodin KTSL uusimiset vuoden lisamyynnin arvoon mittausajankohtana.

e P3ata kuinka tunnistat todennakdiset asiakaspoistumat. Taman voi tehda olemalla
henkilokohtaisesti asiakkaisiin yhteydessa tai katsomalla tuotteesta/palvelusta saatua
informaatiota ja 16ytamalla siita riskikohtia.

¢ Tee linjaus johtoportaan kanssa standardoiduista maaritelmista ja raporteista asiakaspoistuvuuden ja -
pysyvyyden suhteen. Nama antavat osakkeenomistajille selkedn kuvan liiketoiminnan tilasta. Pitkalla
ajalla naista raporteista voi ndhda kuinka asiassa on kehitytty tai mihin kannattaisi kiinnittda enemman
huomiota.

Kuvio 5: Viiden kohdan malli asiakaspoistuman ja -pysyvyyden ymmartamiseen (Mehta ym.
2016, 122-127)

Connected Finlandilla tulisi siis saada syvallinen ymmarrys asiakkaan onnistumisen mitta-
reista. Siihen voisi olla avuksi FoxerloT:in kuukausittain tapahtuvan sitoutuneen liikevaihdon

(KTSL) osa-alueiden maarittely. Sisalto voisi olla FoxerloT:n KTSL alussa, uusien asiakkaiden
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tuoma kassavirta, poistuneiden asiakkaiden mukana menetetty kassavirta ja KTSL lopussa
(katso taulukko 6).

KTSL
M |ncrease Decrease ™ Total

140

120 115
-5
100 100

80
60
40

20

Uudet asiakkaat Uusi KTSL
KTSL Asiakaspoistuma

Taulukko 6: KTSL

Seuraavaksi tulisi paattaa kuinka usein mittaus tehdaan ja milta ajalta. FoxerloT:n kanssa se
olisi vahintaan kuukauden valein, mutta voisi olla myos kvartaaleittain. Seuraavaksi pitaisi
paattaa odotetun KTSL:n ja asiakaspoistuvuuden kategoriat. Odotettu KTSL voisi olla edellisen

periodin uusimisten lisaaminen vuoden lisamyyntiin mittausajankohtana.

Pitaisi maaritella, kuinka tunnistetaan todennakoisimmat asiakaspoistumat. Mikali Google
Analytics, tai sen tapainen palvelu otettaisiin kayttoon, voitaisiin saada informaatiota klik-
kauksien maarasta ja muista tekijoista, joilla voidaan seurata asiakkaan aktiivisuutta. On
myos mahdollista olla henkilokohtaisesti asiakkaaseen yhteydessa ja siten pysya perilla heidan

mahdollisesta kiinnostumisen ja sitoutuneisuuden tasosta.

Yrityksen sisalla pitaisi maaritella minkalaisia raportteja asiakaspoistuvuudesta ja -pysyvyy-
desta koostetaan. Naita raportteja voisi esittaa myos sijoittajille, jotka saisivat niista kuvan,
miten FoxerloT:n suhteen on kehitytty. Pidemmalla aikavalilla raportit antavat kuvan onnistu-

misista, menestymisista ja huomionarvoisista kohdista asiakaspysyvyyden suhteen.

4.9 9. laki: Hae asiakasmenestysta selvien mittareiden kautta.

Toistuvuus, prosessin maarittely, mittaus ja optimointi ovat pitkaaikaisen jatkuvuuden saa-
vuttamiseen vaaditun kypsyyden tukipilarit. Asiakasmenestyksen avulla tulisi saada taloudelli-

sia tuloksia. Kun on maaritetty mita menestys tarkoittaa yrityksellesi ja asiakkaillesi, tulee
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maarittaa selkeat mittarit, joilla noita taloudellisia tuloksia saavutetaan. Sita ei voi parantaa,
mita ei mittaa. (Mehta ym. 2016, 131)

Capability Maturity Model for Software (CMM) eli pystyvyyden kypsyysmalli ohjelmistoille ke-
hitettiin 1980-luvun lopulla auttamaan yrityksia parantamaan ohjelmistoprosessejaan. Sita on
kaytetty maarittelemaan yrityksen ja sen prosessien kypsyys, ja se toimii myos ohjekirjana,

kuinka siirtya alustavasta kypsyydesta optimoinnin tasolle. (Mehta ym. 2016, 131)

Ensimmaisella tasolla keskitytaan usein vain auttamaan asiakkaita menestymaan ja uusimaan
sopimuksensa. Asiakkuusvastaavat ja muuta asiakkaisiin yhteydessa olevat tyontekijat toimi-
vat luultavimmin huonosti maaritellylla alueella ja toiminta keskittyy vain edella mainittuun
paamaaraan. Oikeilla ihmisilla tamakin taso voi tuoda tuloksia, mutta se nakyy ylityolliste-
tyissa tyontekijoissa ja vaihtelevissa tuloksissa. Seuraavalle tasolle paasy tapahtuu, kun pro-
sesseihin loytyy logiikka ja yhtenainen lahestymistapa, jolla toistetaan aikaisemmat onnistu-
miset. Kolmannelle eli kypsalle tasolle paastaan, kun prosessit on dokumentoitu, standardoitu
ja sisallytetty jokapaivaisiin prosesseihin yhtiossa. Jaljelle jaavat enaa taso nelja eli mittaa-

minen ja viisi eli jatkuva kehitys. (Mehta ym. 2016, 132)

Menestysta tulisi siis hakea selvien mittareiden avulla. Tata konkretisoimaan tulisi Foxe-
rloT:ille luoda Capability Maturity Model for Software (CMM), eli pystyvyyden kypsyysmalli.
Tamanhetkinen toiminta keskittyy turhan paljon uusien asiakkaiden hankkimiseen, eika ny-
kyisten sailymiseen, tai heidan sopimusten uusimiseen. Asiakkaita, jotka ovat solmineet sopi-
muksen ja jatkavat alustan kayttoa, tulisi tarkastella ja heidan kanssaan toimivien mallien ja

prosessien pohjalta luoda yleista mallia.

Toimivien lahestymistapojen loytaminen ja niiden dokumentointi olisi seuraava askel matkalla
kohti alustan kypsyysmallia. Toimivien mallien uudelleenkayttaminen ja standardisointi kai-
kille asiakkaille sopiviksi, helpottaisivat asiakaskohtaamisia ja selkeyttaisivat kaikkien tavoit-
teita. Prosessien lahdettya etenemaan aina samalla kaavalla, voidaan niita alkaa myos mit-
taamaan ja seuraamaan kehitysta. Mallien toimintaa tulee edelleen tarkastella kriittisesti ja
niita voi aina hioa paremmiksi. Vanhojen prosessien ja mallien rinnalle voidaan tuoda myos

uusia hyvaksi todettuja prosesseja.

4.10 10. laki: Sitoutuneisuuden tulee lahtea johtoportaasta ja kattaa koko yritys.

Kirjassa kymmenennen lain nelja kohtaa esittelee Nick Mehtan, Gainsightin toimitusjohtaja
(Mehta ym. 2016, 139-143). Ensimmaisessa kohdassa asiakasonnistuminen pitaa maaritella,

jotta sita voidaan ymmartaa. Asiakasonnistuminen on yrityksen laajuinen kasite, joka siirtaa
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fokuksen tuotteesta ja myynnista asiakkaan onnistumisiin. Kaikki tarkeimmat kysymykset yri-

tyksen liiketoimintaan liittyen voidaan nahda asiakasonnistumisen kautta (taulukko 7).

Asiakasonnistuminen

Myynti: Markkinointi: Rahoitus:

Mika ominaisuus Mitka asiakkaat Mika viesti tuo K Mitka :Ek.'liat
todellaauttaa | 0L haiten | aidostiesiin menestysta ja.
asiakkaita tuo’?ceen T(é ttajiksi yrityksen tuoman arvonluyontija
saavuttamaan YHAJIKSL 1 3 rvon asiakkaille. asiakkaille
tavoitteensa heidan :
kayttaessaan

tuotetta.

Taulukko 7: Asiakasonnistuminen (Mehta ym. 2016,139-143)

Seuraava kohta kasittelee asiakasonnistumisen vaistamattomyytta. Asiakasonnistumisen nou-
dattaminen on vaistamatonta. Siihen on erinaisia syita, miksi sita tulisi kaikkien yritysten nou-
dattaa. Aina kehittyvan teknologian vuoksi uusia yrityksia voidaan perustaa globaaleille mark-
kinoille aina vain helpommin. Nama uudet toimijat pystyvat sekoittamaan ja uudistamaan va-
kiintuneita aloja kiihtyvalla tahdilla. Naiden yritysten liiketoimintamallit ovat usein helpom-
min lahestyttavia ja asiakaskeskeisempia kuin vanhempien yritysten. Asiakkaan on paljon hel-
pompi kokeilla erilaisia tuotteita tai alustoja, jos niiden kokeilemisesta on tehty helpompaa
ja joustavampaa. Monet yritykset tarjoavatkin asiakkaille mahdollisuuden ilmaiseen kokeilu-
jaksoon, pilvipalveluun tai kayttajakohtaiseen hinnoitteluun, jotka kaikki ovat osa joustavam-
paa ja asiakaslahtoisempaa tuotetta. Toisaalta kokeilemisen helppous antaa asiakkaalle va-
pauden kokeilla jopa samanaikaisesti useita alustoja loytaakseen mieleisimman. Talloin tulisi
kilpailijoista erottua tuomalla esille selvasti ja konkreettisesti, kuinka alusta tuo asiakasyri-
tykselle tuloksia ja menestysta. Asiakasonnistumiset tuovat yritykselle arvoa kolmella tavalla

kasvun, valuaation ja erottautumisen kautta (kuvio 6).
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Kasvu

Pienempi asiakaspoistuma ja lisamyynnin tuoma myotatuuli auttavat
yrityksia kasvamaan nopeammin. Menestyvat asiakkaat puhuvat
tuotteen puolesta ja antavat positiivisia suosituksia, mika tuo uusia
asiakkaita.

Valuaatio

Julkisten jasenyyteen/kuukausitilaukseen perustuvien yritysten
arvottaminen arvioidaan suurelta osin sen mukaan, miten suuri erotus
on uusittujen tilausten ja lopetettujen tilausten valilla tietylla
ajanjaksolla. Nadiden yritysten menestys korreloi suoraan customer
successin ja asiakkaiden pysyvyyden kanssa.

Erottautuminen
Koska kaikki yritykset eivat keskity customer successiin, voi siihen
perehtymalla ja sitoutumalla erottautua joukosta. Pitkdssa juoksussa,

liiketalousprosessit ja asiakkaiden menestykseen tahtaavat tiimit
merkitsevat eniten.

Kuvio 6: Asiakasonnistumisen kolme arvonlisaajaa

Jotta asiakasonnistumisesta tulisi koko yrityksen kattava toimintatapa, kannattaa kayttaa al-

kuun paastakseen kirjassa esiteltya kymmenen kohdan mallia (taulukko 8).

Maarittele me- | Mita menestys asiakkaillesi merkitsee. Jos tuotetta myy-

nestys

daan eri kayttotarkoituksiin, tulisi maaritella mika on

menestyksen mittari millakin kayttotarkoituksella.

Tee menestyk-
sesta keski-

piste

Kaikkien osastojen tulisi tietaa kuinka tukea asiakason-

nistumisia.

Kuuntele asia-
kasmenestymi-

sen tiimia

Asiakkuusmenestymiseen keskittyvat osastot ja tyonteki-
jat ovat mittaamattoman arvokkaita strategisessa paa-
toksenteossa ja auttavat maarittamaan suunnan palave-

reissa.

Priorisoi asia-

kasonnistumi-

nen

Anna asia- Anna heille heidan ansaitsemansa arvostus, pida heidat
kasonnistumi- | ajan tasalla asiakkaisiin liittyvissa kysymyksissa ja paa-

sen tiimille

toksissa ja tuo esille, etta he edustavat asiakkaiden na-

kemyksia yrityksesi sisalla.
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heidan ansait-
semansa tuki
Mittaa asia- Maarittele kuinka sita mitataan ja mitka ovat maareet
6. kasonnistu- mittaamisessa.
mista
Raportoi asia- | Tee noista mittareista ja tuloksista nakyvia.
/. kasonnistumi-
sista
Luo kannusti- Jotta tyontekijat pyrkivat asiakasonnistumisiin, tulisi
8. mia asiakason- | heita siita myos palkita.
nistumisille
Haasta yri- Samoin tavoin, kun yrityksessa pyritaan parantamaan
9. tysta myyntia ja saavuttamaan kvartaalien tavoitteet, saman-
laista maaratietoisuutta vaaditaan myos asiakasonnistu-
miseen liittyvien maareiden suhteen.
Juhli menes-
10. tysti Ei ole helppoa tuoda menestysta asiakkaille, joten silloin
kun tavoitteet saavutetaan, tulisi sita myos juhlistaa.

Taulukko 8: Miten tehda asiakasonnistumisesta koko yhtion kattava toimintatapa

Connected Finlandilla tulisi kehittaa yrityksen kattavaa sitoutumista asiakasonnistumisen suh-
teen. Koko yrityksen tulisi sitoutua asiakasmenestykseen ja ymmartaa sen tarkeys tuotteiden
myynnin ja kehityksen kannalta. FoxerloT:in kanssa tulisi keskittya siihen, kuinka asiakkaat
paasevat sen avulla tavoitteisiinsa ja minkalaiset asiakkaat soveltuvat sen kayttajiksi. Suuri
maara alustaa kokeilevia yrityksia vie vain voimavaroja, mikali ne lahtokohtaisesti eivat sovi

sen kayttajiksi tai alusta ei voi heille lisaarvoa tuoda.

Koska nykyaan kynnys uusien globaalisti saavutettavien alustojen luomiselle on laskenut, tu-
lee kilpailussa erottautua edukseen. Asiakkaat voivat helposti hakea tietoa monista samankal-
taisista sovellusalustoista, joten asiakasonnistumiset ja onnistuneet kayttotapaukset hakutu-
loksissa voivat kallistaa asiakkaat FoxerloT:in puoleen. Nykyisten asiakkaiden kanssa saavutet-
tujen tulosten ja onnistumisten tulisi mahdollisuuksien mukaan nakya esimerkiksi yrityksen

sosiaalisessa mediassa ja uutiskirjeissa.

Menestystekijoiden maarittely antaisi asiakkaiden eri kayttotarkoituksille toimivat mittarit,
joita seuraamalla voitaisiin luoda parhaat edellytykset asiakkaan onnistumisille. Myos asiak-
kaiden kanssa tyoskentelevien nakemyksia ja heidan saamaa palautetta tulisi hyodyntaa aina
kun se on mahdollista, jotta tuote kehittyy. Raportit menestyksesta ja sen huomioiminen yri-

tyksessa tekevat siita nakyvan ja antavat arvoa onnistumisille ja siina mukana olleille.
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5  Tutkimusmenetelmat

Tassa opinnaytetyossa kaytettiin tutkimusmenetelmina laadullista tutkimusta, seka kyselytut-
kimusta. Laadullisessa tutkimuksessa keskityttiin paljolti asiakasonnistumiseen (customer suc-
cess). Aiheeseen perehtyminen ja sen hyodyntaminen asiakkaiden perehdyttamisessa ja asiak-
kaiden sitouttamisessa. Asiakasonnistumisesta kertoo Customer Success : How Innovative
Companies Are Reducing Churn and Growing Recurring Revenue (Mehta ym. 2016), jonka maa-
ritelmia ja ehdotuksia kaytetaan tietopohjana. Asiakasonnistumisen kymmenen lakia kaytiin
yksitellen lapi ja niista etsittiin prosesseja ja tapoja, joita voitaisiin soveltaa Connected Fin-

landin ja FoxerloT:n tapauksessa.

Kyselytutkimuksessa kaytiin lapi olemassa olevien asiakkaiden tuntemuksia ja mielipiteita
alustasta ja siihen liittyvasta tuesta. Haastateltavien asiakkaiden vastausten pohjalta voitiin
maaritella mahdollisia ongelmakohtia ja osa-alueita, jotka kaipaisivat lisahuomiota perehdy-

tyksen aikana tai tukea tarjotessa.

Kysely suoritettiin valittujen asiakkaiden kanssa. Valittujen asiakkaiden haluttiin edustavan
tarkeimpia asiakasryhmia. Asiakasryhmia tarkastelemalla loydettiin kaksi selvasti suurinta ryh-
maa, joita edustaa yli puolet maksavista asiakkaista: Sigfox-operaattorit, seka sisailman laa-
tua mittaavat yritykset (IAQ-yritykset) mukaanlukien talotekniikan yritykset. Sigfox-operaat-
torit toimivat ulkomailla, joten heidan kyselynsa laadittiin englanniksi. IAQ-yritykset (indoor
air quality, sisailmanlaatu) ovat suurelta osin suomalaisia, joten heidan kysymyksensa laadit-

tiin suomeksi.

Nailla yrityksilla on erilaiset ansaintamallit, joten taysin samoja kysymyksia ei voitu kayttaa,
mutta esimerkiksi asiakastyytyvaisyyteen ja kaytettavyyteen liittyvat kysymykset soveltuivat
molemmille kayttajaryhmille. Molemmilla yrityksilla on omat asiakkaansa, joille he pyrkivat
myymaan alustaa eteenpain. Operaattoreiden alaisuudessa tulee mahdollisesti olemaan pal-
jon erilaisia yrityksia, joista osa on todennakoisesti IAQ-yrityksia, joten heilla on hieman laa-

jempi kuva kaytettavyydesta. IAQ-yritykset keskittyvat pienempaan asiakassegmenttiin.

Sigfox-operaattoreiden kysymysten tuli kasitella alustan kaytettavyytta ja ymmarrettavyytta,
kokonaisuuden toimivuutta, tuen tasoa ja hinta-laatusuhdetta. Kysymysten maaran haluttiin
pysyvan melko vahaisena, jotta vastaajat varmasti jaksoivat niihin paneutua. Kysely koostui
lopulta kuudesta kysymyksesta, joilla haluttiin saada mahdollisimman laaja kuva vastaajan ja

taman asiakkaiden tyytyvaisyydesta.

IAQ-yritykset toimivat kapeammalla alalla, joten kysymykset olisivat voineet olla tarkempia ja
alakohtaisia. Niiden avulla saatiin kuitenkin kuva siita, vastaako FoxerloT asiakkaiden vaati-

muksiin ja kuinka sita voisi edelleen parantaa. Myos IAQ-yritysten loppukayttajien
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mielipiteilla on valia ja kysymysten toivottiin antavan palautetta siita, kuinka he ovat otta-

neet alustan omakseen.

6  Tulokset

Tassa kappaleessa kaydaan lapi tutkimustyossa saatuja tuloksia. Tuloksia ja kehityskohtia loy-
tyi vertailussa kilpailijaan, mutta viela enemman kyselyn pohjalta. Kappaleen lopussa on
myos kehitysehdotus saatujen tulosten pohjalta, jonka avulla asiakkaat saataisiin paremmin

sitoutumaan alustan kayttoon.

6.1  Kuinka FoxerloT vertautuu kilpailijaan

FoxerloT:n kayton aloittaminen vaatii yhteydenoton Connected Finlandiin / Connected Inven-
tionsiin. Tama oli yleinen kaytantd myos monilla muilla Sigfox-verkon toimijoilla, jotka myivat
omaa alustaansa. 1/0 Frog toimi eri tavalla pienempien asiakkaiden kanssa ja sen pystyi otta-
maan helposti kayttoon yksinkertaisesti heidan verkkosivuillaan. I/0 Frogin ansaintamalli on
kuitenkin sen verran erilainen, ettei sita voi tuossa suhteessa taysin verrata. 1/0 Frogin alus-
talle on kuitenkin luotu erittain kattavat verkkosivut, joiden avulla kayttoonotto oli helppoa.
Tuotteen verkkosivut ovatkin useimmiten ensimmainen katsaus tuotteeseen, jonka mahdolli-
nen asiakas saa. Sivujen ollessa selkeat ja kattavat, poistaa se monia epailyja tuotteen suh-

teen ja asiakkaan ymmarrys tuotteesta olisi jo ennen yhteydenottoa parempi.

Mita paremmin tukipalvelut, kuten videot, ohjesivut tai alustaan sisallytetyt ohjeviestit toimi-
vat, sita vahemman tarvitsee kayttaa aikaa asiakkaiden henkilokohtaiseen opastamiseen. Fo-
xerloT:n tuki on kuitenkin kovin henkilokohtainen ja automatisoituja viesteja ei ole kaytan-
nossa lainkaan. FoxerloT:n verkkosivujen selkeydessa olisi my0s parantamisen varaa ja niita
olisi hyva uudistaa, jotta ne vastaisivat laadultaan kilpailijan verkkosivuja.

1/0 Frogilla on kaytossa sahkopostimuistutus, kun asiakkaan ilmainen kokeilujakso on paatty-
massa. FoxerloT:n tapauksessa asiakkaan sovitun kokeilun lopetusajankohta saattaa helposti
unohtua sen sopineelta myyjalta ja koulutuksen pitajalta. Tahan vaaditaan uusi systeemi, jo-
hon voi kirjata ylos mista mihin kokeilun tulisi kestaa, milloin asiakasta tulisi muistuttaa ko-
keilun loppumisesta ja muistaa kysya esimerkiksi kuulumisia tai mahdollisia kysymyksia alus-

tan suhteen.

FoxerloT-asiakkailta on mahdollista ottaa kayttooikeus helposti pois tarvittaessa ja mikali he
haluavat jatkaa alustan kayttamista tulisi heidan tehda siita sopimus tai vahintaan neuvotella

lisaajasta alustan kaytolle. Laitteita on mahdollista kayttaa myos ilman alustaa, mutta se on



36

asiakkaille vaikeampaa ilman sita, joten muistutus ennen kokeilun loppua voisi aktivoida asia-
kasta. Heille tulisi myos antaa tukea ja apua, jotta he voivat mahdollisesti kokeilun aikana
esitella alustaa omille asiakkailleen. Olisi molempien osapuolien etu, mikali asiakasyritys saisi

jalleenmyytya alustaa ja sita kautta laitteita omille asiakkailleen.

Vahintaankin Excelissa pidettava luku asiakkaista ja heidan vaiheistaan olisi valttamaton,
jotta asiakkaiden tilanteesta pysyttaisiin ajan tasalla. Myyjia voi muistuttaa yrityksen sisalla
tasta, jotta he ottavat yhteytta asiakkaisiinsa. Pienena yrityksena Connected Finland pystyy
olemaan joustava asian suhteen ja miettimaan asiakkaasta riippuen kenen olisi luonnollisinta
ottaa yhteytta. Kallis jarjestelma ei ole tarpeellinen nain yksinkertaiseen kayttotarkoituk-
seen, varsinkin kun asiakasvirrat ovat viela kasvamaan pain. Tahan voisi soveltua esimerkiksi
Trello, mutta paras vaihtoehto olisi ohjelma, jota kaikki myyjat ja kouluttajat kayttavat. Sen

tulisi olla helppokayttoinen ja mahdollisesti ilmainen.

6.2  Kyselyn tulokset

Kyselyyn saatiin vastaukset kahdelta eri kansainvaliselta Sigfox-operaattorilta, joista toiselta
kyselyyn vastasi kaksi eri henkiloa. Suomalaisten talotekniikkayritysten osalta kyselyyn vastasi
kaksi eri yritysta, joista molemmista loytyi yksi vastaaja. Otanta oli pieni, koska maksavia Fo-
xerloT asiakkaita on rajallinen maara ja kysely haluttiin rajata suurimpiin asiakassegmenttei-
hin, eli Sigfox-operaattoreihin ja talotekniikka-yrityksiin. Kysely tehtiin Sigfox-operaattoreille
englanniksi ja kotimaisille yrityksille suomeksi, kysymysten ollessa sisalloltaan kuitenkin suu-
relta osin samat. Ainoa eroavaisuus oli kuudes kysymys. Vastaajayritykset esitetaan opinnay-
tetyossa anonyymeina ja niista kaytetaan nimityksia operaattori A, operaattori B, yritys A ja

yritys B.

Ensimmainen kysymys oli ”Asteikolla 1-10, kuinka tyytyvainen olette alustan suhteen?”. Tu-

lokset vaihtelivat viiden ja kymmenen valilla. Kriittisimpia olivat operaattorit, joista operaat-
tori B:n kaksi vastaajaa antoivat arvosanat 5 ja 6 ja operaattori A:n vastaaja antoi arvosanan
7. Operaattoreiden arvosanojen keskiarvo oli 6, joka jattaa parantamisen varaa. Suomalaiset
yritykset taas antoivat arvosanat 8 yritys A:lta ja 10 yritys B:lta, joten heidan vastaajansa oli-

vat erittain tyytyvaisia alustaan. Kaikkien vastaajien kesken keskiarvoksi muodostui 7,2.
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Taulukko 9: Asiakastyytyvaisyysarvosanat

Toisessa kysymyksessa kasiteltiin alustan kayttajaystavallisyytta ja toimintalogiikkaa, ja
kuinka hyviksi vastaajat ne kokivat. Kysymys oli ” Onko alusta kayttaminen ollut helppoa ope-
tella ja toimintalogiikka ymmarrettava?”. Operaattori A piti sita helppokayttoisena ja kiitteli
sita, etta sen kayttaminen ei vaadi teknista osaamista. Operaattori B:n vastaajat olivat kriitti-
sempia ja heidan mukaan asiakkaiden palautteen perusteella sita voitaisiin sanoa epaloo-
giseksi ja jopa vaikeaksi. Suomalaisten vastaajien mielesta alustaa on ollut helppo oppia kayt-
tamaan, vaikka yritys A sanoikin aluksi kohdanneensa pienia vaikeuksia. Vastaukset jakautu-
vat siis melko paljon vastaajien kesken, helpoksi koetun ja vaikeaksi koetun seka loogisen ja

epaloogisen valilla.

Kolmas kysymys kasitteli naiden asiakasyritysten loppukayttajien tyytyvaisyytta alustaan.
Operaattoreiden mukaan asiakkaat olivat jossain maarin tyytyvaisia, mutta toivoivat kaikkien
kolmen operaattorien vastaajan mukaan lisdaominaisuuksia alustalle. Yritys A:n ja B:n mukaan
heidan asiakkaansa ovat olleet oikein tyytyvaisia. Yritys A:n mukaan asiakkaat ovat tehneet
useita tilauksia ja yritys B mainitsi erikseen nimelta eraan uuden asiakkaan, joka oli ollut erit-

tain tyytyvainen.

Neljannessa kysymyksessa haluttiin tietaa ”Mitka osa-alueet tai ominaisuudet ovat tuottaneet
ongelmia teidan tai asiakkaidenne puolella?”. Kaikki operaattorit vastasivat, etta laiteparse-
reiden kanssa on ongelmia ja eritoten uusien parsereiden luominen on rajoitettua. Operaat-

tori B:n toinen vastaaja mainitsi myos apupainikkeiden vahaisyyden. Yritys A ja B mainitsivat
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molemmat verkon kuuluvuuden. Yritys A kertoi kuuluvuuden olleen ongelma, kun siirrytaan

kaupungeista syrjempaan ja yritys B mainitsi Ruotsin verkon kattavuuden olevan ongelma.

Viides kysymys ”Oletteko olleet tyytyvaisia saamaanne tukeen ja olisiko jotain, mita toivoi-
sitte meidan tekevan toisin?”. Operaattoreiden puolesta tuelta toivottiin nopeampaa vastaus-
aikaa ja parempaa ja hopeampaa tukea laiteparsereiden suhteen. Yritykset A ja B kiittelivat
tuen lasnaoloa ja helppoa tavoitettavuutta. Yritys B ehdotti myos koulutusvideoita asiakas-

tuen tueksi.

Kuudes kysymys erosi hieman riippuen siita oliko se operaattoreille vai suomalaisille yrityk-
sille. Operaattoreilta kysyttiin, mika on heidan mielestaan kriittisinta heidan itsensa pereh-
dyttaessa asiakkaitaan ja suomalaisilta yrityksilta kysyttiin enemmankin vastaajan saamasta
perehdytyksen laadusta. Operaattori A mainitsi parserit ja operaattori B:n ensimmainen vas-
taaja ei osannut vastata kysymykseen. Operaattori B:n toinen vastaaja kertoi miten asiakkai-
den ei voi oikein antaa itse tehda perehdytyksessa kaytyja asioita ja perehdytys sujuu paljon
sujuvammin operaattorin tyontekijan itse tehdessaan alustavat toiminnot alustalla. Yritys A:n
vastaaja ei ollut saanut Connected Finlandilta perehdytysta, vaan sai sen oman yrityksensa
tyontekijalta. Yritys B ehdotti, etta perehdyttamisen voisi tehda web-pohjaisena koulutuspa-

kettina, eika muuten ottanut kantaa perehdytyksen laatuun.

6.3  Kyselyn tulosten hyodyntaminen

Kysely antoi hyvan kuvan alustaa kayttavien kokemuksista, vaikka olikin otokseltaan melko
pieni. Se kuitenkin kuvastaa mita todennakoisimmin varsinkin valittujen kahden asiakasseg-
mentin tuntemuksia. Varsinkin operaattoreiden vastauksissa esiintyi laiteparsereiden luomisen

tarkeys monessa eri vastauksessa ja kohdassa.

Suomalaiset yritykset olivat tyytyvaisempia tuotteeseen, mutta heidan asiakkaansa myos to-
dennakoisesti eroavat operaattoreiden asiakkaista. Suomessa toimivat yritykset myyvat
useimmiten loppukayttajalle alustaa, jolloin asiakkaan kaytossa olevat ominaisuudet ovat pie-
nemmat ja sekavuutta ei esiinny samalla tavalla. Suomalaiset yritykset, kuten nama vastaa-
jayrityksetkin, soittavat herkemmin tukiasioissa kuin esimerkiksi operaattorit. Aikaero ja yh-
teisen kielen puuttuminen mahdollisesti nostaa kynnysta ottaa yhteytta puhelimitse kiireisis-
sakin asioissa. Suomessa toimivat yritykset ottavat myos todennakoisimmin yhteytta Connec-
ted Finlandin omien laitteiden ostamisen tiimoilta ja toivovat harvemmin eri valmistajien lait-
teita ja niille parsereita. Kotimaisetkin yritykset ovat kuitenkin usein kysyneet eri valmista-
jien laitteiden saatavuudesta, mikali Connected Finlandilla ei ole tarjota vastaavaa laitetta.
Naille laitteille ei silloin todennakoisesti lOydy parseria ja uusien parserien tarkeys nousee

taas kuvaan.
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Parsereiden luomiselle on olemassa tyokalu FoxerloT:ssa, joka on hyva laitteille, joiden vies-
tit ovat yksinkertaisia. Suuri osa Sigfox-verkon laitteista kuitenkin lahettaa monimutkaisempia
viesteja, kuin mihin tyokalu pystyy. Mahdollisuus keskittaa enemman tyotunteja parsereiden
luomiseen tai parempi tyokalu ovat konkreettisia keinoja parantaa asiakastyytyvaisyytta. Var-
sinkin saatujen vastausten ja alustan perehdytystilaisuuksissa tulleiden kysymysten ja kom-
menttien pohjalta voisi sanoa, etta se on yksi kriittisimmista kohdista. Parsereiden luominen
vie aikansa ja asiakas ei valttamatta ole tietoinen missa tyovaiheessa sen suhteen mennaan.
Siita jaa helposti kuva, etta heita ei kuunnella, tai etta vastaaminen ja reagoiminen ongelmiin
on hidasta. Nopeampi reagointi ja rehellinen arvio parserin tekemisen kestosta olisivat help-

poja tapoja parantaa tyytyvaisyytta talla saralla.

Yritys A ja B valittelivat molemmat kuuluvuuden heikkoudesta kysymyksessa heidan kohtaa-
mista ongelmistaan. Tama on toisaalta hyva ongelma, koska huono kuuluvuus ei liity alustan
toimintaan suoraan ja he eivat kritisoineet itse alustaa. Toisaalta laitteet eivat toimi ilman
kuuluvuutta, jota ilman myo0s alusta olisi tarpeeton. Suomen kuuluvuuteen Connected Finland
voi vaikuttaa ja se onkin ainoa taho, joka siita huolehtii. Asuttu Suomi on katettu Sigfox ver-
kolla 90 prosenttisesti ja Viron vaesto, jonka kuuluvuudesta Connected Finland myos huoleh-
tii, on katettu 69 prosenttisesti (Connected Finland 2020). Suomessa ongelmia tuottaa siis la-
hinna yritys A:n vastaajankin mainitsema taajamien kuuluvuus. Verkon kattavuuden paranta-
minen on Connected Finlandin asialistalla, mutta se vaatii myos paljon ajallisia ja rahallisia
resursseja. Ruotsin ja muiden maiden verkon osalta Connected Finland ei voi paljonkaan
tehda kuuluvuuden parantamiseksi, vaan vastuu kuuluu kyseisten maiden operaattoreille.
Connected Finlandin myymat ja vuokraamat mikrotukiasemat ovat vaihtoehto huonolle kuulu-
vuudelle myos ulkomailla. Mikrotukiasemia voi kuitenkin mahdollisesti joutua asentamaan
useammankin yhteen kohteeseen, mikali rakennus tai alue on suuri. Paras vaihtoehto tahan

ongelmaan onkin verkon kuuluvuuden ja kattavuuden parantaminen myos taajama-alueilla.

Kysely oli hyva tapa saada tietoon asiakkaiden ongelmia ja alustan ominaisuuksia, joita pitaisi
parantaa. Laajempi vastaajajoukko ja uusi kysely olisi jatkossa hyva tapa kartoittaa, miten
tyytyvaisia asiakkaat oikeasti ovat tuotteeseen ja kokevatko asiakkaat tulleensa kuulluiksi on-
gelmiensa suhteen. Anonyymi kysely tai palautekanava voisi myos laskea kynnysta antaa
enemman negatiivista palautetta. Yritys A:n ja B:n vastaajat antoivat selvasti korkeammat ar-
vosanat ja vahemman negatiivista palautetta kuin kumpikaan operaattori, mika voi osaltaan
johtua siita, etta heihin on oltu henkilokohtaisesti ja kasvokkain yhteydessa. Myos kulttuu-
rierot voivat vaikuttaa vastausten kriittisyyteen, jos kyselya tehdaan usean eri maan asiak-
kaalle. Operaattoreiden negatiivinen palaute antoi selkeita konkreettisia kehityskohtia, jollai-

sia ei valttamatta tulisi esiin, mikali vastaajat kaunistelisivat vastauksiaan.
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6.4  Miten jatkossa perehdyttaa ja parantaa asiakkaan sitouttamista

Potentiaalisen asiakkaan ottaessa yhteytta, tulisi yhdessa kayda lapi mita he haluavat alus-
talla saavuttaa. Yhdessa maaritellyt onnistumisen mittarit mahdollistavat varsinaiset onnistu-
miset. Tavoitteet voi jakaa pienempiin osiin, jotta asiakas voi saavuttaa niita jo varhaisessa

vaiheessa ja huomata alustan tuovan heille konkreettista lisdarvoa nopeasti.

Varsinaisessa perehdytyssessiossa asiakkaalta tulisi kysya onko han ymmartanyt toimintalogii-
kan ja antaa hanelle tilaa ja mahdollisuus kysya, mikali jotain meinaa jaada epaselvaksi. Pe-
rehdytyksen jalkeen tai jo sen aikana, tulisi asiakkaalle antaa linkki apuvideoihin, sahkopos-
tissa liitteet eri kayttajatasojen toimintamahdollisuuksista ja pieni kertaus alustan ominai-
suuksista. Myos pikaohjeet tai pidemmat ohjeet asiakkaalle perehdytyksen avuksi ovat tar-
peellisia, jotta he voivat itse perehdyttaa omia tyontekijoitaan ja mahdollisia loppukayttajia.
Kaikki apumateriaalit tai vahintaankin linkit niihin saisivat loytya samasta paikasta FoxerloT:n
verkkosivuilta helpottamaan tuen saamista. Myoskaan FoxerloT:sta vastaavan henkilon vaihtu-
minen asiakasyrityksessa ei saisi muodostua ongelmaksi, vaan asiakkaille tulisi olla tarjolla pe-
rehdytysmateriaalia kyseisiin tilanteisiin.

Viikko 2 viikkoa -

Ennen kuukausi

Perehdytys perehdytyksen

perehdytysta JEILGEN

perehdytyksen
jalkeen

e Maaritellaan * Annetaan perehdytys e Tarkistetaan onko ¢ Vapaaehtoinen
onnistumisen e Vastataan kayttéonotossa ollut kayttajakysely
mittarit herénneisiin ongelmia * Kyselyn tuloksiin

¢ Jaetaan tavoitteet kysymyksiin e Seurataan reagoiminen
osiin e Lihetetdan kaikki aktiivisuutta (onko e Avun tarjoaminen

vaadittavat kdyttdja kirjautunut, jélleenmyynnin
dokumentit ja linkit lisannyt kayttdjia, suhteen

muokannut alustaa)

Jatkuva toiminta

e Avun tarjoaminen ¢ Seurataan palautetta ja pyritdan

e Uutiskirjeet tunnistamaan trendeja

« Kehitysehdotusten ja kritiikin ¢ Tunnista asiakaspoistuman syyt ja reagoi
huomioiminen niihin

¢ Seuraa asiakkaan kehitysta

Kuvio 7: Uusi sitouttamismalli

Saannollinen yhteydenotto perehdytyksen jalkeen, mikali asiakkaasta ei ole kuulunut, osoit-
taa yrityksen valittavan. Mahdollisissa tukikysymyksissa tuen tulee olla mahdollisimman no-
peaa, mutta myos selvaa, mikali palvelupyyntoa ei voida toteuttaa. Uusien parsereiden koh-
dalla tulee tehda selvaksi, miten kauan sellaisen tekeminen mahdollisesti vie. Google Analy-
ticsin avulla voidaan seurata tuoreiden asiakkaiden kayttaytymista ja aktiivisuutta, seka tart-

tua ongelmiin ennen kuin niista tulee liian suuria.



1

Uusista ominaisuuksista kertominen ja uutiskirjeet pitavat yhteyskanavat auki asiakkaaseen ja
naita kirjeita voi automatisoida tyotaakkaa helpottaakseen. Uusille asiakkaille tulisi pitaa ky-
sely ensimmaisen viikon tai viikkojen jalkeen, kuinka he ovat omaksuneet alustan kayton. Mi-
kali asiakas haluaa tai tarvitsee apua jossain osa-alueessa tai mahdollisten loppukayttajiensa
kanssa olisi tama paras kohta tarjota sita. Mikali asiakas ei onnistu kokeilujakson aikana myy-
maan alustaa eteenpain, he eivat todennakoisesti myoskaan siirry maksaviksi asiakkaiksi ko-

keilun jalkeen.

Asiakkaiden kuuleminen kokeilun aikana ja sen jalkeen auttaa kehittamaan alustaa ja palve-
lua entista paremmaksi. FoxerloT:n tulisi vastata asiakkaiden tarpeisiin lyhyella ja pitkalla
tahtaimella, mika ei onnistu, mikali sita ei kehiteta asiakkaiden ja markkinoiden ehdoilla.
Henkilokohtaiset keskustelut tarkeimpien asiakkaiden kanssa ja palautekanavat kayttajille
ovat hyvia tapoja saada tietoon asiakkaiden toiveita ja visioita. Palautekanava, johon voi
myos vastata halutessaan nimettomasti, voisi mahdollistaa pienemman kynnyksen antaa nega-
tiivista palautetta. Liian positiivinen palaute ei tuo esille ongelmia ja epakohtia. Kaikkia toi-
veita ei voi toteuttaa, mutta kunhan asiakas kokee tulleensa kuulluksi, voi se jo lisata heidan

tyytyvaisyyttaan alustaa kohtaan.

Connected Finlandilla tulisi seurata miten tilausmaarat kehittyvat ja miten suurta on asiakas-
poistuma. Saannollinen raportointi kvartaaleittain maksavista asiakkaista ja heidan tuotemaa-
ristaan nayttaisi konkreettisesti liikevaihdon kasvun. Mahdolliset asiakaspoistumat tulisi tun-

nistaa paremmin seuraamalla kyselytuloksia ja asiakkaiden aktiivisuutta, ja siten reagointi nii-

hin olisi nopeampaa kuin ennen.

7  Yhteenveto

Tata opinnaytetyota tehdessa tuli esille useita kohtia, joita voitaisiin kohdeyrityksessa paran-
taa. Konkreettisimmin ongelmat tulivat esille kyselyn vastauksissa. Oikeat kayttajat ja maksa-
vat asiakkaat saivat antaa palautetta ja se oli osittain hyvaa, mutta jatti parantamisen varaa.
Saannollisempi kyselyiden jarjestaminen olisi jo itsessaan hyva tapa kartoittaa asiakastyyty-

vaisyytta, mutta jo pelkastaan taman ensimmaisen kyselyn pohjalta loydettiin muutama asia,
joita tulisi parantaa. Asiakkaat toivoivat lisaa valmisparsereita alustalle. Tama tuli selvasti ja
useasti ilmi. Jotkin kayttajat eivat vastaajien mukaan ainakaan heti ymmartaneet toimintalo-
giikkaa. Asiakkaille on jo olemassa ohjeita ja apudokumentteja ja -videoita, mutta niita tulisi

lisata ja kehittaa.

Kirjallisuudesta ja muista lahteista loytyi keinoja ja malleja, joiden ottaminen kayttoon toisi
mahdollisesti positiivisia tuloksia ongelman suhteen. Nakokulmaksi otettiin asiakasonnistumi-

nen (customer success). Asiakasonnistumisen kymmenen lakia antoivat pitkan listan
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mahdollisista parannuksen kohteista, joiden avulla asiakkaat saataisiin paremmin sitoutettua
FoxerloT:in kayttajiksi tai jalleenmyyjiksi. Osaa naista prosesseista tullaan kokeilemaan yri-

tyksessa jossain muodossa.

Asiakasonnistumisen kirjallisuus antoi monia uusia nakokulmia, joita opinnaytetyon laatija voi
kayttaa omassa tyossaan ja hyotya niiden kaytosta tulevaisuudessa. Kyselytutkimusosuudessa
ilmenneet negatiiviset palautteet antoivat paremman kasityksen asiakastyytyvaisyydesta ja

antoivat useita syita keskittya siihen taysivaltaisemmin. Jatkamalla kyselyiden tekemista voi-

daan loytaa uusia kehityskohteita ja saadaan palautetta uudistusten onnistumisesta.

Tulevaisuudessa opinnaytetyon pohjalta saadut kehitysehdotukset tulisi kerata konkreettisiksi
tiedostoiksi, kuten PDF-tiedostoiksi. Naita tiedostoja tulee pitaa ajan tasalla ja paivittaa sopi-
vin valiajoin samalla, kun FoxerloT kehittyy ja parempia malleja ja kaytantoja tulee vastaan.
Haastatteluun olisi voitu kysya useampiakin vastaajia, mutta rajallinen maara FoxerloT-sopi-
musasiakkaita laski vastaajavaihtoehtojen maaraa. Vastaajien maaraa rajoitti entisestaan hei-
dan rajaus suurimpiin asiakassegmentteihin. Alustalla tulee todennakoisesti olemaan enem-
man kayttajia tulevaisuudessa, jolloin kattavamman vastaajamaaran saaminen tulee olemaan
helpompaa. Kaytannon kokeilu uusien prosessien ja mallien suhteen tulee nayttamaan tulisiko

niita kehittaa entisestaan vai taytyisiko niiden tilalle loytaa muita toimintatapoja.

Tavoitteena oli lOytaa tapoja parantaa ja kehittaa nykyista toimintaa ja siina onnistuttiin.
Toimeksiantaja kavi lapi ehdotuksen uusista toimintatavoista ja piti niiden kayttoonottamista
mahdollisena ja naki niiden voivan kehittaa yrityksen toimintaa FoxerloT-alustan suhteen.
Seuraava askel on ottaa ehdotukset kayttoon ja seurata niiden toimivuutta perehdytyksen ja

asiakassitoutumisen apuna.
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Liite 1: Suomenkieliset kysymykset

1. Asteikolla 1-10, kuinka tyytyvainen olette alustan suhteen?

2. Onko alusta kayttaminen ollut helppoa opetella ja toimintalogiikka ymmarrettava?

3. Ovatko asiakkaat olleet tyytyvaisia alustan suhteen?

4. Mitka osa-alueet tai ominaisuudet ovat tuottaneet ongelmia teidan tai asiakkaidenne puo-
lella?

5. Oletteko olleet tyytyvaisia saamaanne tukeen ja olisiko jotain, mita toivoisitte meidan te-

kevan toisin?

6. Onko perehdyttaminen ollut tarpeeksi laadukasta ja olisiko siina pitanyt keskittya enem-

man johonkin tiettyyn osa-alueeseen?
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Liite 2: Englanninkieliset kysymykset

1. On a scale from 1-10, how happy you are with the product?

2. Has the platform been understandable and easy to learn to use?
3. Have your customers been happy with the product?

4. What have been more the challenging aspects about the platform to understand or learn to
use by you or your customers?

5. Have you been happy with the support you have been provided with and is there something
that could be done differently?

6. What you think has been the most crucial part when onboarding customers?



