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LITTEET

1 Aikaisemmat tutkimukset
2 Kyselylomake



1 JOHDANTO

1.1 Aiheen valinta

Taman opinnaytetydn tutkimuskysymyksena on selvittadd, mité on asiakkuudenhallinta
ja milld eri tavoin pienehko hoiva-alan yritys toteuttaa asiakkuudenhallintaa. Tama
opinnéytetyd keskittyy asiakkuuksien muodostumiseen ja asiakkuudenhoitoon palve-
lualan yrityksen nédkokulmasta. Opinnaytetydn toimeksiantaja on Hoitola Uusi Kuu

Savonlinnasta.

Opinnéaytetyon aihe valittiin lokakuussa 2011, kun hoiva-alan yrityksesta tuli toimek-
siantaja télle opinndytetyolle. Aiheen valintaan vaikutti muun muassa se, etta hyvin-
vointimatkailu on hyvin ajankohtainen osa-alue matkailualalla. Matkailun edistamis-
keskus muun muassa kaynnisti vuonna 2009 strategian suomalaisen hyvinvointimat-
kailun kehittamiseksi kansainvélisilla markkinoilla. Strategiaa toteutettiin vuosina
2009-2013. (Suomalaisen hyvinvointimatkailun kehittdmisstrategia kansainvalisilla
markkinoilla 2009-2013.)

Matkailun osaamiskeskuksen maaritelmén mukaan hyvinvointimatkailu on matkailua,
jonka avulla tuotetaan matkailijalle hyvaa oloa vielda matkan jalkeenkin. Hyvinvointi-
matkailulla ei paranneta sairautta tai korjata kuntoa vaan yllapidetdan ja edistetaan
kulloistakin matkailijan terveydentilaa. Hyvinvointimatkailu tuottaa asiakkaan el&-
madn joko fyysista tai psyykkisté vireyttd sekd yksilollistd ja kokonaisvaltaista hyvaa
oloa. (Suomalaisen hyvinvointimatkailun kehittdmisstrategia kansainvalisilla markki-
noilla 2009-2013.) Opinndytetydon toimeksiantajayritys toimii hyvinvointialalla ja
tarjoaa hoidoillaan apua myos erilaisten sairauksien hoidossa. P&éasiassa kaytettavéat
hoitomenetelmaét kuitenkin tuottavat asiakkaalle kokonaisvaltaista elinvoimaa ja edis-

tavat hoidettavan terveydentilaa.

Asiakkuudenhallinta ja asiakkuuksienhoito tuovat aiheeseen mukanaan markkinoinnil-
lisen ndkokulman, joka lisad aiheen ajankohtaisuutta. Aihe on merkityksellinen, silla
vastaavanlaista tutkimusta ei Hoitola Uusi Kuulle ole aiemmin tehty. Myos asia-
kashallinnan tavoitteet, kuten myynnin tehokkuuden parantaminen sek& asiakaspalve-
lun ja asiakasuskollisuuden kehittdminen, ovat tdiman péivan yhteiskunnassa merkitta-

vassa asemassa yritysten kilpailun kannalta (Ala-Mutka ym. 2004, 20).



1.2 Opinnaytetyon tutkimuskysymys ja rajaukset

Tdassa opinnaytetydssa pyritdan ymmartaméan asiakkuudenhallintaan liittyvia haastei-
ta ja kéaytettdvissa olevia mahdollisuuksia erityisesti hyvinvointialan yrityksen kannal-
ta. Tutkimus tarjoaa ndkemyksia siitd, millaisia asiakkuudenhallintatapoja on kéytet-
tavissd, ja mit4 edellytyksid vaaditaan asiakkuudenhallinnan onnistumisessa. Liséksi
segmentointi on otettu tyéssa huomioon, jotta asiakkuudenhallinnan kokonaisvaltai-

nen kasitys hahmottuu mahdollisimman hyvin.

Taman opinndytetyon tutkimuskysymykset muodostuivat seuraaviksi:

- Mité asiakkuudenhallinta on?

- Miten asiakkuuksien hallintaa toteutetaan pienessa hoiva-alan yrityksessa?
Tutkimuksella keréttdvan aineiston avulla pyritddn saaman vastaus myo6s seuraaviin
kysymyksiin:

- Milla perusteella asiakkaat valitsevat Hoitola Uusi Kuun?

- Mité hoitopalveluja asiakkaat kéayttavat?

- Kuinka asiakas haluaa hoivayrityksen olevan yhteydessa haneen?

- Kokevatko asiakkaat itsensd Hoitola Uusi Kuun kanta-asiakkaiksi?

- Kuinka sitoutuneita asiakkaat ovat Hoitola Uusi Kuuhun?

Aihe on rajattu siten, ettd opinndytetydssa kasitelladn asiakkuudenhallintaa nimen-
omaan olemassa olevien asiakkaiden nakokulmasta. Tosin toimeksiantajayrityksella
onkin toiveena saada lisad saannollisia asiakkaita. Toimeksiantajayritys haluaa saada
erityisesti miehid kiinnostumaan hoidoista, mutta tutkimuksen padpaino on selkeasti

yrityksen nykyisisséa asiakkaissa.

Opinndytetytssa perehdytaan erilaisiin asiakkaan aktivointitapoihin, joilla saavutetaan
paras mahdollinen sitoutuminen yritykseen. Pyrin tekemaan kehitysehdotuksia, joiden
avulla asiakkaat kayttdisivat Hoitola Uusi Kuun palveluja nykyistd aktiivisemmin.
Kehitysehdotusten myotad Hoitola Uusi Kuun toivottaisiin saavuttavan entista sitou-

tuneempia asiakkaita.

1.3 Aikaisemmat tutkimukset
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Hoitola Uusi Kuulle on vuonna 2009 suoritettu asiakastyytyvaisyystutkimus, mutta
olemassa ei kuitenkaan ole aiempaa oman opinnaytetyoni tutkimusta vastaavaa selvi-
tysta kyseiselle yritykselle, minkd vuoksi aihetta on sitédkin mielenkiintoisempi tutkia.
Liitteend (1) olevassa taulukossa esitelldan lyhyt yhteenveto aikaisemmista tutkimuk-
sista. Tutkimukset on valikoitu l&hinné sen perusteella, ettd ne kytkeytyvat asiakkuu-

denhallintaan ja eras jopa hyvinvointimatkailualan yrityksen nakékulmasta.

Backman (2009) tutki vuonna 2009 asiakastyytyvaisyyttd Hoitola Aromian asiakkai-
den keskuudessa. Tutkimuksen avulla selvitettiin, kuinka tyytyvaisia asiakkaat olivat
hoitolan palveluihin, ja mitd kehittdmistarpeita yrityksella mahdollisesti on. Tutki-
musmenetelmand kaytettiin kvantitatiivista menetelméa ja kyselyyn vastasi yhteensa
67 asiakasta. Keskeisimpien tulosten mukaan asiakkaat olivat tyytyvaisia palveluihin
ja jossain maarin valmiita matkustamaan kaukaakin. Palveluja oli tulosten perusteella
tarpeeksi paljon ja asiakaspalvelua kuvailtiin ystavalliseksi ja miellyttdvaksi. Oman
opinndytetyoni kanssa yhteistd tutkimuksessa on case-yritysten toimialan samankaltai-
suus ja hyvinvointialaan liittyva kasitteistd. Molemmissa tutkimuksissa perehdytaan

myos asiakkuuteen.

Laukkanen (2008) perehtyi opinnédytetydssaan asiakkuudenhoitomallin luomiseen ja
sen vaatimuksiin yritykselle. Tutkimuskohteena oli Rosendahl Digital Networks Oy,
jonka toimiala ei liity omaan opinnédytetyéhoni juuri lainkaan. Asiakkuudenhoitomal-
lin asettamat vaatimukset ja hyodyt yritykselle sen sijaan liittyvat omaankin opinndy-
tetyohoni vahvasti. Lisdksi asiakkuus ja asiakkuuden kokeminen sen elinkaaren eri
vaiheissa nivoutuvat molempien tutkimusten teoriaosuuteen voimakkaasti. Kyseessé
oli kvalitatiivinen tutkimus, jossa syvahaastateltiin 6 tyontekijaa ja 4 asiakasta. Kes-
keisimpien tulosten mukaan asiakkuuden elinkaaren alkuvaiheeseen tulisi panostaa
eniten. Tarkeimméksi asiakkuudenvaiheeksi nousikin uusasiakkuusvaihe. Huomio
tulisi tulosten mukaan kiinnittad& siihen, kuinka usein ja miten palautetta asiakkailta

kerataan.

Lahtinen (2009) tutki opinndytetydssaan palvelun laadun ja asiakastyytyvéisyyden
kehittdmistd Tilitoimisto Valiotilit Oy:ssd. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda ja
kehittaa tilitoimiston asiakastyytyvaisyytta seké kartoittaa tilitoimistopalvelujen laatua
ja markkinointikeinoja. Tutkimuksessa yhdisteltiin kvantitatiivista ja kvalitatiivista

tutkimusmenetelméé ja vastausprosentti oli kiitettdva. Kyselyyn vastasi 40 tilitoimis-
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ton asiakasta tayttamalla joko kotiin postitse tulleen kirjekyselyn tai lomakkeen, joka
jaettiin asiakaskaynnillad. Tutkimuksen tulosten perusteella palvelun ystavéllisyys,
luottamuksellisuus ja ammattitaito valikoituivat yrityksen vahvuuksiksi. Tulosten mu-
kaan tilitoimiston maine, ammattitaito ja tuttavan suositus vaikuttivat eniten tilitoimis-
ton valintaan. Palveluun oltiin kaiken kaikkiaan tyytyvéisié. Yhteistd ndilla opinnayte-
toilla on se, ettd tutkimusongelmaa voi helposti soveltaa koskemaan myo6s hoiva-alan
yritystd, jonka asiakasmarkkinoinnin hoitoon kaivataan kehitysta. Lisaksi asiakkuu-

denhallintaa késitteleva osio liittyy vahvasti myds tdhan opinndytetyohon.

Uuniméki (2009) perehtyi opinnédytetydssédan Visma CRM - nimisen asiakkuudenhal-
lintajarjestelmén kayttdonottoon. Tutkimuskohteena olivat Vetman Oy:n tyontekijat,
toimeksiantajan referenssiyritys seka atk-alan asiantuntijapalvelua tarjoava henkil®.
Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvalitatiivista menetelmaa ja tietoa keréttiin haastat-
telemalla Vetman Oy:n johtajaa, referenssiyrityksen myyntitukihenkilod ja atk-
asiantuntijaa. Tutkimuksen keskeisin tulos oli, ett4 ohjelmiston kayttokoulutus yrityk-
sessa koetaan riittavaksi. Vastaajien mielestd asiakkuudenhallintajarjestelma on jon-
kinlainen ohjelmisto, johon voidaan kerété kaikki mahdollinen tieto koskien asiakkaita
kaikkien tyontekijoiden saataville. Asiakkuudenhallintajérjestelma koettiin vastausten
perusteella myos tyokaluksi asiakkuuksiin liittyvien tietojen tallentamisessa ja valit-

tamisessa.

Muun muassa asiakkuudenhallinta on yhdistavé teoreettinen viitekehys Uuniméen ja
tdman opinnaytetyon valilla. Erona tdéhan opinndytetyohon mainittakoon, ettd Hoitola
Uusi Kuun kohdalla ei ole tarkoitus ottaa konkreettisesti kayttéon mitéén tiettyd asi-

akkuudenhallintajarjestelmé&a.

Maatraivan (2011) opinndytety0 kasittelee asiakkuuksien hallinnan kehittdmisté esi-
merkkiyrityksessd, jonka asiakkuuksien syntymisen syyt olivat yksi opinnéytetyon
tutkimuksen osa-alueista. Tutkimuksessa perehdyttiin myos asiakkuuksien kehittymi-
seen ja asiakastyytyvaisyyteen. Opinndytetyon tavoitteena oli selvittda erilaisia keino-
ja kehittad asiakkuuksien hallintaa. Tutkimuksen perusjoukkona olivat kaikki yrityk-
sen 129 asiakasta. Kyseessa oli sdhkdinen kyselylomake ja kvantitatiivinen tutkimus-
menetelma, joita on kéytetty myos tassa opinndytetydssa. Keskeisin tutkimustulos oli

se, ettd asiakkuuksienhallinnan kehittdminen esimerkiksi asiakkuudenhallintajarjes-
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telman kéyttéonotolla liséisi uskollisten asiakkaiden maaraa. Tamé vaikuttaisi samalla

myonteisesti asiakkuuksien kokonaisarvon kehittymiseen.

Yhteistd omaan opinnaytety6honi verrattuna on Maatraivan pohdinta siitd, kuinka
pienen yrityksen on mahdollista lisata tuottavuutta onnistuneen asiakashallinnan avul-
la. Tutkimusongelma on samankaltainen tdmén opinnédytetyon kanssa, silla molem-

missa asiakkuuksien hallintaa pyritadn kehittamaan.

2 HOITOLAN TOIMIALA JA HOITOLA UUSI KUU

Tassa luvussa esitellddan Hoitola Uusi Kuun toimialaa yleisesti Savonlinnan seudulla.
Luvussa perehdytaan itse yritykseen ja hoitolan perustajaan. Lopuksi kerrotaan Hoito-
la Uusi Kuun tarjoamista erityispalveluista, joissa painottuu yksilollisyys seka hoitajan

ja asiakkaan vélinen vuorovaikutus (Immonen 2012).

2.1 Toimiala

Savonlinnan seudulla terveyspalveluista vastaa padasiassa Itd-Savon sairaanhoitopiirin
kuntayhtyma. Hoiva-alan palveluita on Savonlinnassa tarjolla runsaasti, mika nakyy
muun muassa kaupungin katukuvassa. Hoitola Uusi Kuun harvinaisimmat hoidot ovat
kuitenkin sen verran ainutlaatuisia Savonlinnan seudulla, ettd hoitola voi hypoteetti-

sesti houkutella asiakkaita myos Savonlinnan ulkopuolelta.

Savonlinnan seudulla on vaikuttanut alkuvuodesta 2011 asti hyvinvointialan kump-
panuuspdytd, joka on osa Eteld-Savon maakunnallista pilottitoimintaa. Kumppanuus-
poyta on kehitetty etsimaan ratkaisuja hyvinvointialan palvelujérjestelman haasteisiin.
Sen avulla pyritddn my0ds edistdmdan toimialan yritystoimintaa. Hyvinvointialan
kumppanuuspdytaén on osallistunut kuntia, oppilaitoksia, yrityksia ja yhdistysten toi-
mijoita. Lisaksi Itd-Savon sairaanhoitopiirin kuntayhtymd, Savonlinnan TE-toimisto ja
Savonlinnan seudun kuntayhtyma ovat olleet merkittavéssa roolissa kumppanuuspoy-

dén toiminnassa. (Hyvinvointi 2013.)

Alueellisia kumppanuuspdytia toimii kaikilla kolmella maakunnan kaupunkiseudulla
eli Mikkelin, Savonlinnan ja Pieksdmaen alueella. Vuosi kokemuksineen osoitti, etta

toimintamalli on tarpeellinen ja toimiva. Kumppanuuspoydan avulla pyritdan kuiten-
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kin edelleen muun muassa lisédméaan hyvinvointialan kehittdmistoiminnan vaikutta-

vuutta. (Hyvinvointi 2013.)

Savonlinnan seudun pilottivaihe kesti vuodesta 2011 vuoteen 2012. Sen keskeisin
teema oli sosiaali- ja terveyspalvelujen hankintamenettelyjen kehittdminen ja toimi-
alan yritystoiminnan edistdminen. Toinen keskeinen aihe oli tytvoiman saatavuuden
turvaaminen. Hankkeen toinen vaihe kaynnistettiin syyskuussa 2012, jotta toiminta

jatkuisi ja vakiintuisi. (Hyvinvointi 2013.)

2.2 Opinnaytetyon toimeksiantaja

Hoitola Uusi Kuu on Savonlinnan ydinkeskustassa sijaitseva yritys, jonka Arja Immo-
nen on perustanut vuonna 1998. Hoitolan toimintatapana on tarjota asiakkaille erilai-
sia hoitoja aina sensomotorisesta kuntoutuksesta vyohyketerapiaan. Kaikissa hoidoissa
on erityista niiden toteuttaminen siten, ettd sydén ja ammattitaito ovat vahvasti l&sna
jokaisen hoitokerran aikana. Hoidot on suunniteltu yksil6llisesti edistimaén terveytta
ja tuottamaan tasapainoista sekéd hyvaa oloa, kokonaisvaltaista rentoutumista unohta-
matta. (Hoitola Uusi Kuu 2012.)

Yhteydenotosta hoitolaan on tehty helppoa, silla verkkosivujen yhteystiedoista 16ytyy
puhelinnumeron ja sahkopostiosoitteen lisdksi sahkdinen yhteydenottolomake. Lo-
makkeella asiakas voi lahettdd palautetta. Hoitola Uusi Kuu on avoinna sopimuksen
mukaan, joten yrityksen saavutettavuus on kohtuullisen hyvall4 tasolla. (Hoitola Uusi
Kuu 2012.) Palveluympéristd on yrityksen sisamiljoon eli asiakas- ja odotustilojen
sekd somistuksen osalta yrittajan ajatusmaailmaa ja hoitolan teemaa vastaava. Hoitola
voi kuitenkin monelle asiakkaalle olla hankala 10ytd4. Ensikertalaisen on tiedettéva

melko tarkasti sen sijainti, sill& opasteita ei juuri ole.

Asiakas valitsee Hoitola Uusi Kuun muun muassa sen kokeneen liikkeenharjoittajan
perusteella, joka on toiminut hoitoalalla vuosikymmenien ajan. Hoitolan perustaja
Arja Immonen on koulutettu hieroja, jolla on shindohoitajan ja -kouluttajan patevyys
sekd vyohyketerapeutin tutkinto. Han on lisaksi energiahoitaja seka katiloksi erikois-
tunut sairaanhoitaja. Hoidot on hinnoiteltu I&hinnd niiden keston mukaan. Hoitojen

kestot vaihtelevat aina 30 minuutista puoleentoista tuntiin. Ainoastaan sensomotorisel-
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la kuntoutuksella, kuulon tutkimuksella ja koliikkivauvojen hoidolla on oma kiinte&
hintansa. (Hoitola Uusi Kuu 2012.)

Yrityksen tarkeimpané arvona on tuottaa asiakkaalle “tasapainoista, rentoa ja hyvaa

b

oloa...”, mikd patee kaikkiin yrityksen tarjoamiin palveluihin. Liikkeenharjoittaja
esittelee itsensd yrityksen verkkosivuilla, mika lisd4 luottamusta yritystd kohtaan.
Yrittdj4 korostaa oppimisen olevan elinikaistd ja kertoo jatkavansa koulutustaan sopi-
vien kurssien myota jatkuvasti. Toiminnan johtamisen arvoja ovat muun muassa ih-
mislaheisyys ja asiakaslahtoisyys seka erityisesti ammattitaito ja yksilollisyys. (Hoito-

la Uusi Kuu 2012.)

Hoitola Uusi Kuulle tyypillista on se, ettd yrityksen markkinointiin ei Immosen (2012)
mukaan haluta panostaa. Markkinoinnilla tarkoitetaan téssd tapauksessa myyntig,
markkinointiviestintad, asiakashallintaa ja markkinoinnin johtamista. Markkinointi-
viestinnalla sen sijaan tarkoitetaan erilaisia markkinointikanavia, kuten suoramarkki-
nointia ja mainontaa. (Ala-Mutka ym. 2004, 17.) Yrittdja haluaa saastad mahdolli-
simman paljon kuluissa, joita kertyisi muun muassa lehtimainonnasta ja painetuista,
postitse jaettavista suoramainoksista. Tasta on voinut aiheutua viime aikojen asiakas-
pula, johon yrittaja kaipaa apua. Olisi l0ydettava keino, jolla saataisiin aktivoitua asi-
akkaita tehokkaasti. Tdma vaatii kuitenkin myds omaa aktiivisuutta, johon yrityksen
tulisi Kiinnittdd enemmaéan huomiota. Liséksi toiminnalle tyypillista on se, etta tyonte-
kijoita on vain yksi, mika rajoittaa yrittdjan resursseja huolehtia muun muassa mark-
kinoinnista. Sen sijaan yrittajan suhteilla Savonlinnan keskussairaalaan voi saavuttaa

toimivaa yhteisty6ta. (Immonen 2012.)

2.3 Hoitola Uusi Kuun palvelut

Asiakkaat tarvitsevat yrityksen palveluita muun muassa motoristen suoriutumisval-
miuksien kehittdmisessé ja verenkierron toiminnan parantamisessa seka liikuntaeli-
miston sairauksien hoidossa. Palveluja ostavat myos esimerkiksi sellaiset ihmiset,
jotka karsivat aistien epatarkoituksenmukaisesta ja poikkeavasta toiminnasta. Myos
henkil6t, jotka tavoittelevat kehon ja mielen harmoniaa hyotyvét hoitolan tarjoamista
palveluista. (Hoitola Uusi Kuu 2012.)
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Hoitola Uusi Kuun hoidoissa erityisté on se, ettd ne ovat hyvin ainutlaatuisia. Erilaisia
kauneushoitoloita on Savonlinnassa paljonkin, mutta Hoitola Uusi Kuu tarjoaa vaihto-
ehtomenetelmiin perustuvia hoitomuotoja. N&iden hoitojen voidaan ajatella edistavéan
sisdistd kauneutta ja terveyttd, mika taas kohentaa kokonaisvaltaista hyvéé oloa. (Im-
monen 2012.)

Sensomotorisessa kuntoutuksessa on kyse neurofysiologisesta rehabilitaatiosta, jossa
aistien toimintaan vaikutetaan siten, ettd motoriset suoriutumisvalmiudet kehittyvat.
Kuntoutuksesta on apua kuulon, naén ja tasapainon seké refleksijarjestelman ongelmi-
en hoidossa. Shindossa sen sijaan on kyse itsehoito- ja hoitomenetelmastd, jossa péa-
madrané on kehon ja mielen harmoninen kehittdminen. Menetelmé& koostuu rentou-

tusharjoituksista, painantatekniikoista ja keskittymisesta. (Hoitola Uusi Kuu 2012.)

Vybhyketerapia perustuu ihmisen fysiologiaan ja anatomiaan. Kokonaisvaltaisen tera-
piamuodon tavoitteena on muun muassa tasapainottaa hormonitoimintaa ja autonomis-
ta hermojarjestelmaa. Vyohyketerapian ansiosta on myos mahdollista saada verenkier-
to toimimaan paremmin ja kuona-aineet poistumaan kehosta. Vydhyketerapia koostuu
jalkojen heijastealueiden painelusta ja hieronnasta. Jasenkorjaus perustuu sen sijaan
suomalaiseen perinnekulttuuriin. Se on tehokas mobilisaatiohoito, joka siirtdd anato-
mian tietdmyksen kaytannon tasolle. Hoito kattaa kaikki tuki- ja liikuntaelimiston sai-
raudet, jotka aiheuttavat muutoksia muun muassa tasapainotekijoissd, nivelissa tai
nivelsiteissé. Jasenkorjauksen avulla voidaan mobilisoida nivelid seka parantaa nivel-

ten, lihasten ja sidekudosten liikkuvuutta. (Hoitola Uusi Kuu 2012.)

Energiahoidon avulla hoitaja siirtdd energiaa kasiensd kautta hoitopoydalla lepédévan
hoidettavan kehoon, minka seurauksena hoidettavan henkilon elinvoima lisdéntyy ja
varahtelytaso kohoaa. Tunnista puoleentoista tuntiin kestdva hoito koostuu useista
erilaisista energiaparannustekniikoista, joilla voidaan muun muassa avata energiatu-
koksia. LymphaTouch on sen sijaan hoitolan uusin hoitomenetelma, jonka vaikutus
johtuu paine-eron synnyttdmasta alipainetilasta kudoksessa. Alipainehoitomenetelmén
tarkoituksena on saada lymfaneste virtaamaan korkeammasta painetilasta kohti alhai-
sempaa painetilaa, jolloin iho ja ihonalaiset kudokset venyvat. Tdma sen sijaan aukai-
see lymfatiehyitd, mink& seurauksena imuneste virtaa soluvélitilasta imusuoniin. Hoi-
don ansiosta lymfanesteiden poistuminen kehosta kiihtyy, turvotus véhenee ja aineen-
vaihdunta vilkastuu. (Hoitola Uusi Kuu 2012.)



3 ASIAKKUUDEN MUODOSTUMINEN

Tassé luvussa perehdytdaan asiakkuuteen liittyvaan kasitteistoon ja asiakassuhteen
elinkaareen seka sen eri vaiheisiin. Luvussa kasitelladn myos asiakassuhteen yllapitoa
ja asiakkuuksien ymmartamistd. Asiakkuuksien kehittdminen ja asiakashallinta ovat
kantavia teemoja koko opinnéytetyon osalta. Asiakkuus on erds tdmén opinnéytetyon
keskeisimmisté kasitteistd. Storbackan ja Lehtisen (1999, 15) mukaan asiakkuus on
yrityksen ja asiakkaan valinen prosessi, joka muodostuu asiakaskohtaamisista, joiden
aikana yritys ja asiakas vaihtavat resurssejaan arvontuotantoprsessiensa vélilla. 1lman
asiakkaita yrityksen toiminta olisi kdytanndssa mahdotonta. Asiakaskanta on yrityksen

menestymisen ehdoton edellytys ja yksi keskeisimmista resursseista.

3.1 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtdisyys ei endd nykyisin ole yrityksen oma valinta vaan ennemminkin pe-
rusedellytys yrityksen menestymisen kannalta. Asiakasléahtoisyydella tarkoitetaan asi-
akkaista ja markkinoista méariteltya kokonaisvaltaista toiminnanohjausta, jota voidaan
samalla pitd4 osana organisaation tapaa toimia asiakkaiden kanssa (Ala-Mutka ym.
2004, 16). Asiakaslahtoisyyden voidaan ajatella olevan koko markkinoinnin perusta.
Asiakaslahtdisyys perustuu siihen, etta yritys tunnistaa asiakkaansa tarpeet, toiveet ja
odotukset. Yritys ja asiakas ovat kaupank&ynnin kaksi osapuolta, joista toinen vapaa-
ehtoisesti luovuttaa omaa taloudellista ominaisuuttaan saadakseen esimerkiksi palve-
lua. (Puustinen & Rouhiainen 2007, 132-133.) Yritykselle ensisijaisen tarkeda voi-

daan ajatella olevan tuotteen tai palvelun kuluttajan tarpeiden tayttdminen.

Asiakaslahtoisyyden perimméinen tavoite on asiakassuhteen luominen ja sen yllapi-
tdminen seka kehittdminen. Asiakasl&htoisessa markkinoinnissa ideana on tunnistaa,
mitd asiakas haluaa tai saattaa haluta ostaa. Markkinointiprosessin tarkoituksena on
ensin kartoittaa markkinat ja sen avulla oppia tuntemaan asiakkaiden tarpeet. T&man
pohjalta organisaatiolle valmistellaan toiminta-ajatus ja selvitetddn keinot sen toteut-
tamiseksi. Vaikka markkinointikeinot ovatkin tarkedssa asemassa toimivan asiakasléh-
toisyyden kannalta, niin pelkastddn markkinointi ei johda onnistuneeseen asiakaslah-

toisyyteen. Myos toimintaympéristo ja kilpailutilanne tulee ottaa huomioon. Asiakas-
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lahtoisyyden tulisikin ndkya kaikessa organisaation toiminnassa. Koko yrityksen ta-
voitteena on tehda asiakas tyytyvaiseksi. (Vuokko 1997, 11-23.)

Asiakaslahtdinen ajattelu on yritykselle tarkeda siitd syystd, ettd sen ansiosta yritys
saavuttaa liiketaloudellista hyotyd. Asiakaslahtdinen ajattelu vaikuttaa myonteisesti
yrityksen menestykseen markkinoilla ja néin ollen myGs parantaa yrityksen tulosta.
Tutkimusten valossa tyytyvéiset asiakkaat palaavat takaisin ja tuovat my0s uusia asi-
akkaita mukanaan. (Vuokko 1997, 27-28.)

Yrityksen toiminnassa on kolme eri tasoa, jotka ovat strateginen, taktinen ja operatii-
vinen. Asiakaslahtdisyyden tulisi nakyé kaikilla naill4 tasoilla alusta loppuun. Strate-
gisen tason kohdalla tehdaan péatds palvella tiettyd kohderyhmaa mahdollisimman
hyvin. Samalla ratkaistaan, kenelle yritys tahtoo pitkélla aikavalilla tarjota tuotteitaan
ja palvelujaan. Taktisella tasolla selvitetddn ne periaatteet ja keinot, joilla markkinoi-
daan ndita tuotteita ja palveluja eri kohderyhmille. Operatiivisen tason kohdalla maéri-
telladn jokaiselle henkildston jasenelle kasittelytapa yksittaisid asiakkaita ja asiakasti-
lanteita varten. Tarkedé on ajatella jokainen asiakaskontakti itse asiakkaan nakokul-
masta. (Vuokko 1997, 29-33.)

Asiakaslahtdisyyden voidaan ajatella olevan myds yrityksen ajattelumalli. Yrityksen
tulisikin johtaa oma liiketoimintalogiikkansa markkinoista ja asiakkaista, jolloin voi-
taisiin puhua asiakaslahtoisesta liiketoimintamallista kuvattaessa yrityksen kokonais-
valtaista toimintaa. Asiakaslahtoisen liiketoiminnan avulla organisaation voimavarat
pyritddn suuntaamaan oikeisiin asiakkaisiin oikealla tavalla. (Ala-Mutka ym. 2004,
16.)

Asiakaslahtoista liiketoimintamallia voidaan pitad asiakashallinnan yléké&sitteend. Mi-
kéli yritys rakentaa itselleen asiakasléhtoisen liiketoimintamalliin, se saavuttaa samal-
la todellista kilpailuetua. Tata kilpailuetua on hankala matkia, silla uudella liiketoi-
mintamallilla yritys luo uutta, vaikeasti kopioitavaa toimintakulttuuria. Asiakaslahtoi-
nen liiketoimintamalli koostuu ensinndkin asiakasstrategiasta ja toimintamalleista.
Strategia on yrityksen toiminnan juoni eli liiketoimintalogiikka. T&man juonen avulla
yrityksen on tarkoitus saavuttaa pitkan aikajanteen tavoitteensa luomalla kilpailuetuja
kilpailijoihin néhden. Strategian kohdalla mééaritetdan ensin asiakassegmentit ja muo-

dostetaan konkreettiset keinot, tuotteet ja palvelut seké tavoitteet asiakassegmentti-
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kohtaisesti. Toimintamallien kohdalla muodostetaan asiakassegmenttikohtaiset toi-
mintatavat, joiden avulla kuvaillaan, miten organisaatio toimii ja millaista osaamista
tarvitaan. Toimintamallien olisi syytd sisaltdd myos kuvaus siitd, miten tavoitteet ja
seuranta asetetaan ja mitka asiat ovat tarkeitd asiakkaan sekd oman organisaation kan-
nalta. (Ala-Mutka ym. 2004, 22 - 25.)

Muita asiakasléhtdisen liiketoimintamallin osa-alueita ovat muun muassa litketoimin-
taprosessit seké tiedonhallinta ja tietoteknologia. Liiketoimintaprosessit saavat aikaan
fyysiset tavara- ja rahavirrat sekd itse palvelutilanteet. Tiedonhallinnan tarkoituksena
on tiedon kerd&minen, jalostaminen ja hyddyntdminen prosessina, johon kuuluu myas
tiedon j&sentdminen kasitemalleiksi. Liiketoimintamalli k&sittdd myos strategian seu-
rannan ja ohjauksen, joka kertoo muun muassa, miten organisaatio toteuttaa uutta stra-
tegiaa, miten strategia toimii ja miten toimintaymparistd reagoi sen toteuttamiseen.
Lisaksi ohjauksella on térkedd kohdistaa toiminta strategian mukaiseksi. Viimeinen
osa-alue on markkina- ja asiakastuntemus, jonka osaaminen luo kuitenkin perustan
koko asiakasstrategian luomiselle ja voimavarojen suuntaamiselle. (Ala-Mutka ym.
2004, 24.)

3.2 Uusasiakashankinta

Uusasiakashankinnalla tarkoitetaan sitd, etta yritys saa asiakkaakseen uuden ostajan.
Uusasiakashankinta on yksi asiakkuudenhallinnan osa-alueista. Muita osia ovat asiak-
kuuden haltuunotto, sdilyttdminen ja kehittdminen. Uusasiakashankinta on yritykselle
kalliimpi vaihtoehto kuin vanhojen asiakkaiden sailyttdminen. Se on kuitenkin samalla
tarked osa jokaisen yrityksen toimintaa. Uusasiakashankinnassa korostuu viiteryhma-
markkinoinnin tehokkuus, jolloin asiakas suosittelee yritysta kertomalla asiakkuudes-
taan muille. Jotkut asiakkaat voivatkin olla kannattamattomia, mutta he toimivat erin-
omaisina referensseind ja saattavat néin ollen edistdd uusien asiakkuuksien syntymisté.
Viiteryhmamarkkinoinnilla tarkoitetaan asiakkaiden kéyttamisté suosittelijoina. Poten-
tiaalisten asiakkaiden mielesté viiteryhméamarkkinointi on luotettavaa, ja palvelee néin
ollen yritysté tehokkaasti. (Storbacka & Lehtinen 2002, 91.)

Prospektointi liittyy olennaisena osana uusasiakashankintaan. Silld tarkoitetaan poten-
tiaalisten uusien asiakkaiden etsimista ja tunnistamista. Uusasiakashankinta kannattaa

aloittaa arvioimalla, keneen ylip&ataan on syytd ottaa yhteyttd. Henkilon on ensinné-
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kin oltava sellainen, joka on ostopéatoksen tekijan asemassa tai vaikuttamassa osto-
paatoksen tekoon. Prospektien 16ytamiseen kaytettavid lahteitd voivat olla omat sosi-
aaliset ja ammatilliset kontaktit sek& esimerkiksi internet. Huolellisella prospektoinnil-
la voidaan valttya resurssien tuhlaamiselta myynnissa ja asiakassuhteen luomisessa.
Prospektointivaiheessa yritys kerda tietoa selvittadkseen, onko prospektilla tarvetta
tarjottaville palveluille ja onko kauppa oman yrityksen kannalta kyllin kannattava.
Yrityksen on my0s hyva tietdd, kuinka suuren myyntivaivan se joutuu prospektiin
uhraamaan sek& kuinka pitkan ajan kuluttua prospekti mahdollisesti ostaa yrityksen
palveluja. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 54-55.)

3.3 Asiakasvalinta

Pitkdmaen (2000, 52 - 53) mukaan liiketoiminnan menestymiselld seka asiakasvalin-
nalla ja -ryhmittelyll4 on vaikutus toisiinsa. Yritys asettaa valitettavan usein asiakas-
kohderyhménsa koon ja tavoitteet sen palvelemisen suhteen liian korkealle, vaikka
ottaisikin henkildsto- ja aikaresurssinsa huomioon. Asiakkaiden joukosta tulisi kyeta
erottamaan ne asiakkaat, joiden odotuksiin vastaamiseen yritys haluaa keskittda re-
surssiensa paapainon. Monen yrityksen kohdalla asiakkaista muodostuu valtava ho-
mogeeninen ryhmd. Asiakasryhmittelyn avulla yritys kykenee erottamaan tasta ryh-
maéstd yksittdisia asiakkaita ja jopa tunnistamaan heiddn paatoksentekomotiivejaan.
Onnistuneessa ryhmittelyssa on térkeéda tunnistaa ostopaétoksen tekijét ja tuotteiden

tai palveluiden loppukayttéjat.

Asiakkuuksia kannattaa kuitenkin luokitella my6s pienyrityksissa, jolloin tunnistetaan
ne asiakasryhmat, joilla on samankaltaiset tarpeet ja odotukset. Lisaksi yhdenmukai-
sen ostokayttaytymisen mukaan suoritettu luokittelu ja néin ollen suhteellisen yhden-
mukaiset kokonaisuudet edesauttavat yrityksen toimintaa. (Méntyneva 2001, 25 - 26.)

3.4 Asiakasdialogi

Asiakasdialogissa on kysymys asiakkaan ja yrityksen vélisestd vuoropuhelusta, jolla
lujitetaan asiakassuhdetta ja tarjotaan asiakkaalle hyotyd. Yritys saavuttaa asiakas-
dialogilla suurimman mahdollisen hyddyn, kun dialogi on mahdollisimman jarjestel-
méllistd. Oikea ajoitus on asiakasdialogissakin kaikki kaikessa. Yrityksen on saatava

asiakkaaseen yhteys silloin, kun tdméa on halukas saamaan ja jakamaan tietoa. Asia-
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kasdialogissa on liséksi tarkedd ymmaértaa kayttad juuri oikeaa kanavaa kutakin asia-
kasdialogia varten. Dialogin taytyy perustua sellaisiin asiakkuuden vaiheisiin ja tapah-
tumiin, joilla on jonkinlainen vaikutus asiakkaan tulevaisuuteen. Tallainen vaihe on
esimerkiksi perhesuhteiden muuttuminen, joka on samalla hyvin asiakaslahtdinen.
Jotta yritys saa tietdd tdménkaltaisista muutoksista, on sen tehtdva lahestymisesta
helppoa asiakkaalle. Asiakastiedoilla yritys luo hyvan pohjan menestyvalle asiakas-
dialogille. Ajantasaiset tiedot edesauttavat yrityksen mahdollisuuksia tavoittaa asia-
kas. (Storbacka ym. 2002, 83 — 84.)

Toimiva asiakasdialogi edellyttdd avoimia kanavia yrityksen ja asiakkaan valilla. Ta-
mé sen sijaan luo edellytyksen sille, ettd kyseisia kanavia kéytetddn, kun toinen osa-
puoli haluaa kommunikoida toisen kanssa. Asiakasdialogilla voidaan asiakkaalle luo-
da tunne siitd, ettd tama pystyy vaikuttamaan asiakassuhteen kehittymiseen yhdessa
yrityksen kanssa taman tasapuolisena kumppanina. Dialogin avulla yritys voi tunnis-
taa asiakaskohtaiset lisamyyntimahdollisuudet ja karsia kontakteja, joista ei hyody
kumpikaan osapuoli. Lisdksi asiakasdialogi auttaa yritysta selvittdmaan, miksi ja ke-
nelle yritys menettdé asiakkaitaan sekd miksi ja keneltd yritys voittaa asiakkaita. On-
nistunut asiakasdialogi mahdollistaa my6s tunnistamaan suosittelijat ja sitd kautta ra-
kentamaan suosittelijoista verkoston. (P6llanen 2003, 110 - 111.)

Aidossa asiakasdialogissa kannustetaan asiakkaita valittamaan, silla jokaista asiakas-
valitusta tulee pita4 lahjana yritykselle. Jos on olemassa jokin epdkohta, niin yrityksen
on adrimmaisen tarkeéé tiedostaa se, jotta asia voidaan korjata ennen kuin asiakassuh-
de pahimmassa tapauksessa paattyy raportoimattoman vian vuoksi. Pettymyksesté voi
parhaimmassa tapauksessa seurata myds jotain hyvad, mikali asiakas kokee, ettd ha-
nen huoleensa suhtaudutaan vakavasti. Asiakassuhde voi ndin ollen muuttua aiempaa
lujemmaksi, mikali yritys korjaa pettymyksen aiheuttajan parhaansa mukaan. (Poll&-
nen 2003, 114.)

Asiakasdialogin kohdalla voidaan puhua asiakkuusviestinnastd. Asiakkuusviestinnan
tavoitteena on nostaa asiakkuuden arvoa. On térkedd tiedostaa, etta asiakkuudesta ei
saa arvokkaampaa vain lisaédmalla siihen viestintdd. Asiakkaan on pidettava tata vies-
tintdd oman arvontuotantonsa kannalta tarkean&. Asiakkuuden arvo perustuu yrityksen
ja asiakkaan kohdalla erilaisiin tavoitteisiin. Yritys pyrkii saavuttamaan saman tulok-

sen asiakkuuksistaan mahdollisimman pienilld markkinointikustannuksilla. Asiakas
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sen sijaan nakee arvon perustuvan yrityksen kykyyn, jolla se tukee asiakasta tdman
arvontuotantoprosessissa. Yrityksen olisikin luotava viestintdohjelma, joka tarjoaa
asiakkaalle mahdollisuuden hyodyntéé yrityksen voimavaroja ja tarjoomaa entista
tehokkaammin. Yrityksen tulisikin pitaa viestintad asiakkaan tukemisena taman pyrki-
essd muodostamaan itselleen kasityksen siitd, missa yritys voi hanta tukea. (Storbacka
ym. 2001, 323 - 324.)

3.5 Asiakassuhteen elinkaari ja vaiheet

Asiakkuutta voidaan tutkia sen elinkaaren eri vaiheiden ndkokulmasta. Yrityksen tu-
leekin muistaa huomioida asiakkaidensa erilaiset tarpeet, jotka vaihtelevat riippuen
siitd, mika asiakkuuden vaihe on kyseessa. Syntyvaiheessa tulee keskittyé niihin asi-
oihin, joiden uskotaan olevan tarkeitd uusille asiakkaille. Alkuvaiheessa selvitetdan
usein asiakkaan tyytyvaisyytta itse osto- ja valintaprosessiin. Uutta asiakasta voidaan
pyytdd esimerkiksi kuvailemaan, kuinka helppoa oli tulla kyseisen yrityksen asiak-
kaaksi. (Méntyneva ym. 2008, 103.)

Asiakkuuden jalostuessa pyritddn sen sijaan kartoittamaan, miten hyvin yritys on pys-
tynyt pitdmaan aikaisemmin antamansa lupaukset. Asiakkuuden aikana on keskitytta-
va tarkastelemaan asiakkaan tyytyvdisyytta seké asiakkaan ja myyjén vélille muodos-
tuneita suhteita, joiden painoarvolla on suuri merkitys muun muassa asiakkaan suhtee-
seen sitoutuneisuuden kannalta. Liséksi on pyrittdva kartoittamaan, onko asiakas
mahdollisesti harkinnut tai ryhtynyt k&yttdmaan Kkilpailevien yritysten palveluita.
(Méntyneva ym. 2008, 103.)

Asiakkaista voi pitdd asiakasrekisterid, johon kerdtaan oleellinen tieto asiakkaisiin
liittyen. N&itd tietoja tarvitaan erilaisiin tarkoituksiin, kuten markkinointiin, yhteyden-
pitoon ja asiakasseurantaan. Monesti asiakasrekisteri on séhkodinen tietokanta, mutta
pienemmat yritykset kayttavat tiedostoa, joka on tehty itse. Tallaiseen tiedoston asiak-
kaita koskevat tiedot taytyy syottdd manuaalisesti. Rekisterin kéayttajan ty6 helpottuu,
kun kaikki asiakkaisiin liittyva tieto on samassa paikassa. (Bergstrém & Leppéanen
2011, 463 - 465.)

Asiakkuuden paattyminen ei useimmiten tapahdu hetken mielijohteesta, vaan taustalla

voi olla pitkallekin viety harkinta. N&in ollen kannattaakin ajoittain selvittaa asiakkai-
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den mielipiteitd yrityksen prosessien toimivuudesta, jotta kyetddn ennalta ehkaise-
madn asiakkuuksien paattymista. Asiakasrekisterista tulisi kdyda ilmi asiakkaan osto-
volyymi, jotta voidaan ennakoida, mikali asiakkaalla on aikomusta péattaa asiakassuh-
teensa. Tallainen ajatus onkin monesti paateltavissa juuri ostojen hiipumisesta. (Man-
tyneva ym. 2008, 104.)

Ala-Mutkan (2004, 61) asiakkuuden elinkaarimallissa on viisi eri vaihetta. Ensimmai-
nen on tietoisuus, jolloin asiakkuus mahdollisesti syntyy. Seuraavassa vaiheessa asia-
kassuhteen vahvuus voi lahted jyrkkaan nousuun, mikéli kartoitus johtaa asiakkuuden
vakiintumiseen. Toisessa vaiheessa asiakassuhdetta kannattaa alkaa tietoisesti kehit-
taméan, jotta se vahvistuisi entisestadn. Kolmas vaihe on laajentuminen, jonka aikana
asiakassuhde jalostuu ja voi lopulta saavuttaa suurimman asiakassuhteen vahvuuden
sitoutumisen myota. Sitoutunut asiakas tuottaa yritykselle suurinta mahdollista rahal-
lista, imagollista sek& informatiivista arvoa. Sitoutunut ostaja kannattaa pyrkia séilyt-
taméaan yrityksen asiakkaana, sill4 suurimmat kustannukset yritykselle koituvat asiak-
kaan hankinnasta ja haltuunotosta. Mikali asiakassuhteen vahvuus jostain syysta paa-
see heikkeneméén, seuraa vaistaméttd suhteen hiipuminen ja mahdollisesti irtautumi-

nen, jolloin asiakassuhde paéttyy.

Pollasen (2003, 112-113) mukaan yrityksen, joka suunnittelee asiakasdialogia, on
Kiinnitettava erityistd huomiota eri vaiheisiin kuuluviin kontakteihin. Tadman jalkeen
yrityksen tulee méarittaé kaikki se tieto, jota tullaan tarvitsemaan. Tall& suunnittelulla
yritys voi luoda erilaisia toimintamalleja eri asiakassuhteiden eri vaiheisiin. Inhimilli-
sen toiminnan perusmotiivit heijastuvat vahvasti monen pitkén asiakkuuden vaikutuk-
siin asiakkaan kayttaytymisessa. Ihmiset pyrkivat luonnostaan vélttdmaan turhia riski-
tilanteita sek& epamiellyttdvad tunnetta johtuen huonosta valinnasta, mita kutsutaan

kognitiiviseksi dissonanssiksi. (Arantola 2003, 24.)

Asiakasuskollisuus ja -pysyvyys liittyvat vahvasti asiakassuhteen elinkaareen, sill&
moni yritys tavoittelee tietoisesti omistautuvaa asiakasta. Arantola (2003, 26) méarit-
telee asiakasuskollisuuden joksikin tietyksi madrdksi “uudelleen ostamista samalta
toimittajalta tietyn ajan kuluessa”. Asiakaspysyvyys sen sijaan mittaa sitd, kuinka asi-
akkaat pysyvét asiakkaina jonkin tietyn ajan sisalla. Asiakaspysyvyytté voidaan tutkia

esimerkiksi laskemalla prosentuaalinen osuus niista yrityksen asiakkaista, jotka ovat
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edelleen pysyneet yrityksen asiakkaina verrattuna esimerkiksi vuoden takaiseen tilan-

teeseen.

Mikali halutaan selvittda asiakkaan uskollisuutta ostokéayttaytymisen suhteen, on mi-
tattava muun muassa ostojen tiheys ja keskimaarainen ostoskoko. My6s ostopaikat ja -
kerrat sekd ostetut tuoteryhmat on syytd selvittdd. Liséksi on tdrked4 tiedostaa aika,
joka on kulunut viimeisimmasta kerrasta, kun asiakas osti yrityksen tuotteita tai palve-
luja. Mittarointiin voi myds siséltyd tuotekatteeseen perustuva kannattavuusnakokul-
ma ostokayttaytymisen suhteen. (Arantola 2003, 39.)

4 ASIAKKUUDENHOITO

4.1 Asiakkuudenhallinta

Asiakashallinnalla tarkoitetaan liiketoimintastrategiaa, jolla valitaan ja hallitaan asia-
kassuhteita. Keskeisimmat vaatimukset asiakashallinnan osalta ovat markkina- ja
asiakaskeskeinen liiketoimintamalli sekd asiakaslahtéinen kulttuuri. Naiden tukena on
kuitenkin oltava kohdennettu markkinointi, tehokas myynti ja optimoidut liiketoimin-
taprosessit. Asiakashallinnan avulla voidaan parantaa asiakkaiden hankintaa ja pysy-
vyyttd sekd asiakastyytyvaisyytta ja -kannattavuutta. Yritys voi saavuttaa kustannus-
tehokkaan ja kohdennetun asiakashallinnan oikean strategian ja tietojarjestelmien
avulla. Asiakashallinnan tavoitteena on muun muassa tehostaa kommunikaatiota seka
nostaa markkina-, asiakas- ja kilpailijatietojen tasoa. Lisaksi silla halutaan lisata
myyntié ja tukea myynnin tiimipohjaista tyoskentelytapaa. (Ala-Mutka ym. 2004, 20 -
21.) Asiakashallinnasta koituu yritykselle todellista kilpailuetua kuitenkin vasta siind
vaiheessa, kun tuotetta tai palvelua on endd vaikea erilaistaa. Ala-Mutkan ym.
(2004,46) mukaan organisaation yhtendinen toimintatapa ja muutoksen nopeus tuovat

todelliset kilpailuedut esiin.

Asiakkuudenhallinta on koko yrityksen liiketoimintaprosessin kiinted osa, ja silla tah-
datadn asiakkuuksien méaréatietoiseen johtamiseen. Englanninkielessé asiakkuudenhal-
linta tunnetaan nimelld CRM, joka tulee sanoista Customer Relationship Management.
Asiakkuudenhallinnan avulla pystytddn vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin, mika joh-
taa parempaan asiakaskannattavuuteen. Tésta sen sijaan seuraa suurempi asiakkuuksi-

en kokonaisarvo. (Méntyneva 2001, 9 - 12.)
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Asiakkuudenhallinta on liiketoimintastrategia, joka mahdollistaa asiakkuuksien te-
hokkaan johtamisen elinkaarensa kaikissa vaiheissa yhdessa teknologisten sovellusten
kanssa (Payne 2006, 18 - 19). Tasta seuraa se, ettd asiakkaiden kannattavuus, tuotot ja
tyytyvaisyys voidaan maksimoida. Asiakkuudenhallinta on siis strategia, jolla yritys
pyrkii luomaan kannattavia ja pitké&kestoisia asiakassuhteita. (Bergeron 2002, 2;
Greenberg 2001, 37 — 38.)

Asiakkuudenhallinnassa on kyse asiakassuhteen jatkuvasta oppimisprosessista, jossa
tavoitellaan kannattavimpia ja asiakkuusarvoltaan parhaimpia asiakkuuksia. Yritys
saavuttaa tdman tavoitteensa parhaiten vastaamalla asiakkaidensa tarpeisiin paremmin
kuin yksikaan kilpaileva yritys. Asiakkuudenhallinnalla kehitetddn seké asiakashan-
Kintaa ettd asiakkaiden sdilymistd. Samalla yritys pyrkii parantamaan asiakasuskolli-
suutta seka -kannattavuutta vaikuttamalla asiakkaiden ostokayttdytymiseen. Onnistu-
neen asiakkuudenhallinnan tuloksena asiakas aikoo hyddyntad juuri kyseisen yrityk-
sen palveluita verrattuna kilpaileviin liikeyrityksiin. Téassa tapauksessa yrityksen paa-
maara eli taloudellisen hyddyn lisddntyminen toteutuisi parantuneen asiakaskannatta-
vuuden ansiosta. (Mantyneva 2001, 10 - 11, 21, 33 - 34; Vahvaselka 2004, 94 - 96.)

CRM on samalla moniulotteinen termi, joka samaan aikaan kuvastaa muun muassa
késitettd niille toimintamalleille ja tietojarjestelmille, joita organisaatio hyddyntaa
hallitakseen asiakkuuksiaan jarjestelméllisesti. Se on myds prosessi, jonka avulla yri-
tys kykenee hallitsemaan asiakaskohtaamisiaan seka lahestymistapa, jolla organisaatio
tunnistaa ja hankkii asiakkaansa seka pitaa niista kiinni. Lisdksi CRM on liiketoimin-
nan tietojarjestelmé, jolla pystytd&dn luomaan jatkumo, jossa jokainen toimenpide on
sidoksissa toisiinsa ja vie asiakasta eteenpdin asiakkuuden elinkaaressa (Louhio ym.
2010). Asiakkuudenhallintajarjestelman ansiosta yritys pystyy suunnittelemaan, aika-
tauluttamaan ja johtamaan sekd markkinointi-, myynti- etta asiakaspalvelutoimintaan-
sa (Oksanen 2010, 22).

Tarkeimmat edellytykset asiakkuudenhallinnan kehittdmisprojektin - onnistumisen
kannalta ovat konkreettisten tavoitteiden asettelu, kokonaisuuden pilkkominen niin
asia- kuin aikakohtaisestikin, tehtavien riittdva resursointi sekd suunnitelmien toi-
meenpano. Kaiken ldhtdkohta on kuitenkin laaja-alainen viestintd. Asiakkuudenhallin-

tajarjestelman kayttdonotossa on kyse teknisestd asennuksesta, mutta ennen kaikkea
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muutosjohtamisen kayttdytymismalleista, silla kdyttd on aarimmaéisen térkeaa vakiin-
nuttaa osaksi yrityksen toimenkuvaa. Asiakkuudenhallintajarjestelméan asennus itses-
séan ei vield tuota k&yton vakiintumista. Asiakkuudenhallintajarjestelma taytyy aktii-
visella ty6lla ottaa osaksi organisaation virallisia ja epévirallisia seké henkilokohtaisia
ettd tyoryhman prosesseja. Seka jarjestelman kayton alussa ettd kéyton aikana tulee
korostaa arvokkaan yhteistyon merkitysta liiketoiminnan ja tietotekniikan vélilla. 11-
man niiden sadnnollistd kanssakaymisté asiakkuudenhallintajarjestelman kayttdonotto

tuskin tulee onnistumaan. (Oksanen 2010, 6 - 11.)

4.2 Asiakashallinnan segmentointi

Asiakashallinnan segmentoinnilla kohdistetaan yrityksen rajoitetut resurssit oikealla
tavalla oikeisiin asiakkaisiin. Asiakashallinnan segmentoinnin tavoitteena on yhdistaa
yrityksen sisdinen ndkokulma eli ne tekijat, jotka tuottavat arvoa omistajalle ja ulkoi-
nen nakokulma eli ne tekijét, jotka tuottavat arvoa asiakkaalle. Téaten saavutetaan
asiakassegmentointi, joka toimii teorian lisaksi myos kaytanndssa. Yritykselle ei juuri
ole hyotyd hymyilevista asiakkaista, mikali he samaan aikaan ovat kannattamattomia.
Néin ollen asiakaskannattavuus on ensiarvoisen tirkedd laskea tai véhintdan arvioida
segmentoinnin yhteydessd, silla se asettaa toiminnalle reunaehdot ja tavoitteet. (Ala-
Mutka ym. 2004, 49.)

Yritys voi kéayttaéd ulkoisen nédkokulman tarkasteluun erilaisia tietoldhteitd, joita ovat
muun muassa oman organisaation tietokannat ja kokemusperdinen tieto seké erilaiset
yritysrekisterit ja tilastokeskus. Analysoitaessa yrityksen ulkoista ndkdkulmaa yritys
pyrkii selvittdméan asiakkaita erilaistavat tekijat eli yleisesti ottaen asiakkaiden tar-
peet ja arvostukset. Asiakkaan arvostukset voidaan selvittdd muun muassa siten, etta
ensin esitetddn tarkoitukseen sopiva arvoketjumalli, jonka pohjalta suoritetaan asia-
kaskysely koskien asiakkaan tarpeita ja odotuksia. Saman haastattelun yhteydessa
selvitetddn asiakkaan arvostukset ja oman organisaation seka Kilpailijan toimintaan
liittyvié asioita. (Ala-Mutka ym. 2004, 50 - 51.)

Sisdistd ndkokulmaa tarkasteltaessa voidaan hyddyntdd muun muassa yrityksen koke-
musperdaista tietoa, tietokantoja ja tietovarastoja seké asiakaskohtaisia case-analyysejé.
Siséisen ndkdkulman kohdalla on huomioitava erityisesti asiakassegmenttien strategi-

nen merkitys yritykselle seka kyseisell& hetkell ettd tulevaisuudessa. Tdma merkitys
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voidaan selvittdd analysoimalla myyntivolyymia ja tulevaisuuden ostopotentiaalia
sekd asiakaskannattavuutta. Analysointi voidaan suorittaa samoin kuin ulkoisen ndko-
kulman kohdalla eli arvoketjujen, elinkaarien ja prosessien avulla. T&ssé tapauksessa
otetaan kuitenkin huomioon koko arvoketju selvittdmalld, miten muun muassa hankin-
ta, tuotanto ja logistiikka vaikuttavat asiakaskannattavuuteen. Lisaksi analysoidaan

myynnin ja markkinoinnin asiakaskustannukset. (Ala-Mutka ym. 2004, 51 - 52.)

4.3 Asiakassuhteiden hoitaminen

Asiakassuhteiden hoitamista varten yrityksen kannattaa luoda itselleen suunnitelma,
joka pitéa sisallaan kaikki ne asiakaskohtaiset toimenpiteet, joilla asiakassuhdetta py-
ritaén yrityksen sisélla kehittdmaan. Kéaytannon tasolla kyseessa on tietojarjestelma,
johon jatkuvasti paivitettavat asiakastiedot syotetaan. (Péllanen 2003, 130; Vahvasel-
ka 2004, 97.) Asiakkuudenhoitosuunnitelman mukaisen toiminnan avulla yritys pyrkii
muun muassa pitdmé&én asiakkaansa mahdollisimman tyytyvaisind sekd lujittamaan
asiakasuskollisuutta (Rope 2000, 600).

Paéllasen (2003, 130) mukaan asiakkuudenhoitosuunnitelmassa on kyse suunnittelupe-
riodiin sidotusta markkinointi- ja toimintasuunnitelmasta, joka on ennen kaikkea asia-
kaskohtainen. Taman suunnitelman mukaisten toimenpiteiden tavoitteena on seka
asiakasta ettd yritysta tyydyttavan suhteen kehittyminen. Toimenpiteet on kuitenkin
lisdksi mukautettava asiakassuhteen vaiheeseen sek& asiakassuhteen tuotto-odotuksiin
eli asiakasarvoon. Lisdksi toimenpiteiden sisaltoon ja ajoitukseen vaikuttavat vahvasti

niista saatu asiakaspalaute ja asiakastyytyvéisyyden taso.

Jokaisen yrityksen tulisi toiminnallaan tdhdatd oppivan asiakassuhteen syntymiseen,
joka samalla edesauttaa asiakaslahtoista ajattelutapaa organisaation sisélld. Oppivalla
asiakassuhteella tarkoitetaan asiakkaan ja yrityksen vélistd yhteistd prosessia, jossa
asiakas opettaa yritystd tuottamaan arvoa asiakassuhteeseen omalla ostokayttaytymi-
sellaén sek& suoraan kertomalla toiveistaan. Oppivassa asiakassuhteessa yritys muok-
kaa tarjontansa, prosessinsa ja viestintansd vastaamaan asiakkaan yksil6llisia tarpeita
ja toiveita muun muassa jalostamalla ja hyodyntamaélla asiakasinformaatiota ottaen

samalla asiakasstrategiansa huomioon. (P6llanen 2003, 106.)
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Péllanen (2003, 107) kehottaa kysyméan aina kun mahdollista, mitd asiakas haluaa.
Taman jalkeen asiakasprofiilia tulee mieluiten vélittdmaésti tarkentaa asiakastietojar-
jestelmé&én keratyn tiedon perusteella. Talla tavoin tarkennetut ja tallennetut profiili-
tiedot ovat koko organisaation kaytettavissa. Seuraavaksi yrityksen tulee yksilollistaa
tarjontaansa uudistuneen asiakasprofiilin perusteella. Lopuksi tuloksia tulee analysoi-

da, ja oppia seka kysya asiakkailta lisaa.

Oppivassa asiakassuhteessa molemmat osapuolet hyotyvét. Kyseessd on jatkuva pro-
sessi, jossa yritys ja asiakas yhdessé suunnittelevat suhteeseensa arvoa tuottavia ele-
menttejd. Yritys sen sijaan Kkarsii pois yhdessa asiakkaan kanssa ne asiat, jotka eivat
tuota kummallekaan minkdanlaista arvoa. Tdma toiminta muun muassa lujittaa asia-
kasuskollisuutta. Ndin ollen molemmat osapuolet haluavat panostaa asiakassuhteeseen

seka yllapitamalla etta kehittdmalla sita. (Pollanen 2003, 109.)

Yritys voi valita joko tiettyjen asiakkaiden kiinnittdmisen yritykseen tai kilpailun uu-
sista asiakkaista. Kiinnittdminen tapahtuu juuri oppivan asiakassuhteen avulla, jolloin
asiakassuhde sen yll&pitoon ja kehittdmiseen liittyvine prosesseineen yksilollistetaan.
Né&in ollen asiakas mitd todennakdisimmin sitoutuu entistd voimakkaammin yrityk-
seen. Asiakkaista Kilpailu sen sijaan tapahtuu differoimalla olemassa olevia tuotteita ja
palveluja, jolloin uudet asiakkaat saattavat kiinnostua yrityksen palvelutarjonnasta.
Tuotteita ja palveluja on helppo jéljitelld, mutta individualisoitujen asiakassuhdepro-

sessien kopioiminen on huomattavasti hankalampaa. (P6llanen 2003, 109.)

4.4 Asiakastiedot

Asiakastiedoissa, joita hallintajarjestelméan keratdén, on huomattavan paljon eri ulot-
tuvuuksia. Kontaktitiedot ovat vain pieni osa asiakastietojen kokonaisuutta. Merkitta-
vimmat tiedot ovat ne, joiden pohjalta koko asiakkuuden kuva rakentuu. Naita asiak-
kaiden kasittelyn kannalta keskeisimpid tietoja ovatkin juuri segmentointi- ja historia-
tiedot. Kaiken ytimend ovat kuitenkin asiakkaan nimi ja yhteystiedot. Yritysasiakkaan
kohdalla lahes yhté tarkedd on kuitenkin tietdd kyseisen asiakkaan kontaktihenkilot.
KontaktihenkilGiden tarkeytta voidaan asiakasyrityksen kohdalla korostaa siita syysta,
ettd useimmiten juuri yksittaiset henkilot toimeenpanevat yritysten valisié liiketoimin-
toja. Yrityksen ja sen mahdollisten yhteyshenkildiden ympérille voidaan nahda muo-

dostuvan segmentointi-, markkinointi- ja historiatietoja, jotka sisdltdvat mité tahansa
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aina tuotteista sopimuksiin seké tarjouksista maksukayttaytymiseen. (Oksanen 2010,
148.)

Parhaimmassa tapauksessa yrityksen tietojarjestelmasta 10ytyy kaikki asiakkaita kos-
keva tieto, joka on vield kaiken liséksi hyvin organisoitua, laadukasta seké tayttaa tie-
tosuojasadnnosten vaatimukset. Tavanmukaista kuitenkin on, ettd osa asiakkaiden
tiedoista elda niita varten luodussa tietojarjestelméssé, mutta sen sijaan monesti mer-
kittdvampi osa on jakautuneena asiakkaiden kanssa asioivien kontaktihenkildiden kol-
lektiiviseen muistiin sekd irtonaisiin dokumentteihin ja séhkdposteihin. (Oksanen
2010, 149.)

Asiakkuudenhallintajarjestelmassa on mahdollista kasitellda myds sairauteen liittyvaa
tietoa, kunhan kaésittely tehdadn hallitusti ja siihen on asianmukaiset ja todistettavat
perusteet. Rekisterdity voi kuitenkin kieltdd omien tietojensa kasittelyn markkinointi-
ja tutkimustarkoituksessa (Oksanen 2010, 132 - 139). Henkil6tietolain 3. luvun 12. §:n
nojalla arkaluonteisten tietojen kasittely on joka tapauksessa lopetettava heti, kun pe-
rustelut kéasittelylle paattyvat. Tassa tapauksessa tiedot on poistettava valittomasti jar-
jestelmésté. (Henkil6tietolaki 523/1999.)

Asiakkuudenhallintajarjestelman kayttajaorganisaatiota kutsutaan rekisterin pitajaksi.
Yksi kayttdjaorganisaation tarkeimmista tehtdvistd on huolehtia jarjestelménsa tieto-
turvasta (Oksanen 2010, 140). Rekisterinpitajalla on velvollisuus huolehtia hyvasta
tietojenkasittelyn toteutumisesta henkilttietojen kasittelyssé. Taté velvollisuutta kut-
sutaan siis hyvéaksi tietojenkésittelytavaksi. HenkilOtietolaista selvidd, missa tapauk-
sissa henkilttietoja voi keratd tai muuten késitelld. Tarkeimpié yleisia periaatteita oi-
keanlaisen tietojenkésittelytavan osalta ovat suunnittelu-, tarpeellisuus- ja huolelli-
suus- sek& suojaamisvelvoitteet. Lisaksi tulee ottaa huomioon rekisterdityjen henki-
I6iden oikeudet. HenkilGtietolain 33. 8 mukaan rekisterin kayttdjia koskee vaitiolovel-
vollisuus kaikista rekisterin henkil6tiedoista. (Henkil6tietolaki 523/1999.)

Hellmanin ym. (2005, 111) mukaan asiakastiedon eri lajit voidaan jakaa neljaan luok-
kaan, joita ovat asiakkaan identifiointitieto, asiakassuhteeseen liittyva tieto, yrityksen
ja asiakkaan valisiin toimenpiteisiin liittyva tulostieto seka asiakkaan tulevaisuuden
toimintaan ja arvoon liittyva tieto. Asiakkaan identifiointitiedoissa ominaista on, etta

ne ovat kaikkien saatavilla eivatkd useinkaan muutu. Niilld vastataan kysymykseen
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“kuka?”. Faktaan perustuvat julkiset identifiointitiedot koostuvat asiakkaan nimesta,
yhteystiedoista, henkilQisté ja toimialasta. Asiakassuhteeseen liittyva tieto vastaa ky-
symyksiin “mitd?” ja “minkélainen?”. Ne ovat ostohistoriaan liittyvid tietoja sekd
asiakasanalyysejd. Tieto on yrityksen ja asiakkaan valistd, eika sité voi ostaa ulkopuo-
lelta. Asiakassuhteeseen liittyva tieto muuttuu jatkuvasti sekd kuvaa hyvin asiakas-
suhdetta ja sen kehitystd. Tieto on luokiteltua taustatietoa, jota saadaan analyysien

avulla.

Yrityksen ja asiakkaan valisiin toimenpiteisiin liittyvén tulostiedon avulla voidaan
vastata kysymykseen “miten onnistunut?”. Sen avulla arvioidaan toimenpiteiden tu-
loksellisuutta aktiviteettianalyysien ja panos-tuotosanalyysien kautta. Ominaista télle
tiedolle on sen kokemusperéisyys. Seka tulostieto ettd asiakkaan tulevaisuuden toi-
mintaan ja arvoon liittyva ennustetieto ovat yrityksen sisdista ja vain yrityksen omaa
tietoa. Ennustetieto nimensa mukaisesti sen sijaan ennustaa tulevaa arvoa ja toimenpi-
teiden tehokkuutta. Sen avulla pyritddn ennakoimaan asiakkaan arvon kehitystéa.
(Hellman ym. 2005, 111.)

4.5 Asiakassuhteen yllapito

Pitk&aikainen asiakkuus on useimmiten lyhytaikaista arvokkaampi. Jotta yritys voisi
menestyd, on sen Hyyrysen ym. (2008, 23) mukaan ymmarrettava seka pyrittava ke-
hittamaan asiakkuuksia, jotka ovat yrityksen yksi merkittdvimpiéd voimavaroja. Asia-
kashallinnassa on kyse jatkuvasta oppimisprosessista, koska sen avulla yritys pyrkii
maératietoisesti kasvattamaan tietdmystédan asiakkaistaan. Yritykselle ei riitg, ettd se
vain seuraa asiakastyytyvaisyyttad. Sen tdytyy myos toimia seurannan avulla saatujen
tulosten mukaisesti, jotta asiakastyytyvaisyys ja sitd kautta myos asiakassuhteen ylla-
pito paranisivat. On kuitenkin muistettava, etté tyytyvaisyyskyselyyn vastaaminen voi
helposti kasvattaa asiakkaan odotuksia. Tamén takia yrityksen on syyté Kiinnittaa va-
rovaisuutta siihen, ettei markkinoinnissaan lupaile liikoja. Talla voidaan ennaltaeh-
kaista asiakkaita pettymasta. (Vahvaselké 2004, 91, 112 - 113; Ylikoski 1999, 149.)

Erds tapa tuoda yritys lahemmés asiakasta on kayttdd séhkoista dialogia. Sahkoiselld
dialogilla tarkoitetaan asiakkaan kayttdytymiseen perustuvaa, kohdennettua s&hkdoista
markkinointia tai myyntid. Hyvin suunniteltu sahkdinen dialogi voi johtaa parempaan

asiakaskokemukseen ja sitd kautta samalla kasvattaa asiakasuskollisuutta ja myyntia.
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Tarkeintd sahkoisen dialogin onnistumisen kannalta on nopea reagointi. Asiakkaan
kayttaytymisen muutoksiin tulisi reagoida jopa 24 tunnin sisalla. Esimerkkind mainit-
takoon, ettd asiakas voi saada jonkin suuren ostotapahtuman jalkeen kiitoksen sisalta-
van tekstiviestin, josta kdy samalla ilmi, ettd asiakkaan kanta-asiakaskortille on ladattu
arvoa esimerkiksi 10 euron edestd. Nopean reagoinnin ansiosta asiakkaalla on esimer-
kiksi hoitolassa vierailu viel& tuoreessa muistissa, mika kasvattaa uuden kaynnin to-
dennékoisyyttd. Asiakkaalle kannattaa tekstiviestien liséksi lahettdd sahkoisid uutiskir-
jeitd muun muassa uusista eduista ja tulevista tapahtumista. Viestien kohdentaminen
kannattaa kuitenkin suunnitella huolella, jotta yritys asiakkaiden aktivoimiseksi ei
menisi hukkaan. (Louhio ym. 2010, 22 - 23.)

Sahkoaisella dialogilla voidaan vaikuttaa asiakaskokemukseen ja siten myds kasvattaa
myyntid. Merkittdvimpia liiketoimintahyétyja ovat Louhion ym. (2010, 23 - 24) mu-
kaan muun muassa myynnin kasvu, vahvempi asiakaskokemus ja asiakasuskollisuu-
den parantuminen. Asiakkaat muun muassa kokevat kohdennetut toimenpiteet merki-
tyksellisemmiksi. Tama nakyy muun muassa eri toimenpiteiden konversioasteissa,
jolla tarkoitetaan toteutuneiden tavoitteiden kappalemaéran suhdetta kavijamaaraan.
Sahkaisen dialogin hyddyntaminen vaatii kuitenkin aktiivista uusien palveluiden, toi-
mintamallien ja osaamisen kehittdmista. Hoitola Uusi Kuun kohdalla palvelutarjontaa
uudistettiin viimeksi Lympha Touch -hoidon my6ta. Hoitolan perustaja pyrkii myos
kouluttautumaan jatkuvasti tilaisuuksien tullen, mista seuraa osaamisen aktiivista ke-

hittymista. (Immonen 2012.)

Menetelmid, joilla kehitetddn yrityksen toimintaa aktiivisesti, ovat muun muassa seu-
raavat: ottaa opiksi asiakkaasta ja tunnistaa kriittisimmat asiakaskohtaamiset eli os-
tosignaalit. Yrityksen on hyva luoda itselleen malli, jonka avulla asiakasta voidaan
seurata. Nain ollen yritys samalla oppii lisdé asiakkaasta matkan varrella. Malli auttaa
yritystd ymmartaméén asiakaskantansa rakennetta. Muita keinoja kehittdd yrityksen
toimintaa aktiivisesti, ovat muun muassa asiakkuustavoitteiden méarittely ja sdhkoisen
dialogin ohjelmakokonaisuuden luominen. Liséksi palveluiden personoiminen ja mo-
nikanavaisesti toimiminen tukevat aktiivista kehitystd. Monikanavaisuudella tarkoite-
taan asiakkaan tarjolla olevia erilaisia asiointitapoja, joita han ké&yttdd samaa tarkoitus-
ta varten. (Louhio ym. 2010, 24-25.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Seuraavassa luvussa kerrotaan kvantitatiivisen tutkimusaineiston keruussa kéytetysta
menetelmastd, eli kyselytutkimuksesta ja tarkemmin ottaen séahkoisesta kyselylomak-
keesta. Luvussa esitelladn myos tutkimuslomakkeen rakentamiseen liittyvia vaiheita
seké sen rakenteen kannalta keskeisia asioita. Tutkimuksessa kaytetty kyselylomake

on opinnéytetyon liitteend 2.

Opinnaytetydssa on aina ensin maariteltdva tutkimusongelmat, mika on keskeisin vai-
he tutkimuksen onnistumisen kannalta. Tédssa tapauksessa tutkimusongelman ydin ja
samalla lahtokohta koko tutkimusprosessille on asiakkuudenhallinta. Tutkimussuunni-
telman laatimista seuraa aina tutkimusaineiston keruumenetelman valinta. Taman jal-
keen luodaan itse kyselylomake, jolla tutkimusaineisto lopulta kerataan. Lopuksi ai-
neisto analysoidaan ja raportoidaan. Jaljelle jaa tutkimustulosten hyédyntdminen kay-
tannon tasolla. (Méantyneva ym. 2008, 14.)

5.1 Tutkimusmenetelman valinta

Asiakkuuksia tutkittaessa on opittava ymmartdmaan asiakkaan nékokulmasta, millai-
sia prosesseja asiakas kdy lapi yrityksen kanssa. Asiakkuusajattelulla korostetaan
myytavien tuotteiden ja palvelujen olevan prosesseja ja tapahtumia, joihin asiakas itse
vaikuttaa yhdessé yrityksen kanssa. Té&sta syystd tutkimusmenetelmissé tulee kyeté
ottamaan tdma koko prosessi paremmin huomioon. Asiakkuuksien tutkimista varten
voidaan hyodyntad seka kvalitatiivista ettd kvantitatiivista tutkimusotetta. (Mantyneva
ym. 2008, 102.)

Kvantitatiivista tutkimusta voidaan kutsua myos tilastolliseksi tutkimukseksi. Sitd
kéaytetdan, kun halutaan selvittdd lukumaariin ja prosentuaalisiin osuuksiin liittyvia
kysymyksid. Sit4 varten tarvitaan riittdvan suuri ja edustava otos. Aineisto keratééan
yleensd standardoidun tutkimuslomakkeen avulla. Lomakkeessa on monesti kéytetty
valmiita vastausvaihtoehtoja. Maaréllisen tutkimuksen tuloksia pystytadn helposti
havainnollistamaan taulukoiden ja kuvioiden avulla. Kvantitatiivisella tutkimuksella
voidaan monesti kartoittaa olemassa oleva tilanne, mutta ei kyetd kunnolla selvitta-

mé&an asiaan johtaneita syitd. (Heikkil&d 2008, 16.)
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Opinnaytetyon kaytdnnon tutkimuksen menetelméksi valittiin kvantitatiivinen eli
madrallinen tutkimusote, jolla saadaan numeerista dataa tiettyjen mittareiden avulla.
Madrallinen tutkimusmenetelmé valittiin siksi, ettd saataisiin lukuméaaraisesti suhteel-
lisen suuri otos. Méaarallisen tutkimusmenetelman avulla onnistutaan myds saamaan
yleinen kuva mitattavien ominaisuuksien vélisista suhteista ja eroista. Tutkimusmene-
telmd on hyvad myos siind mielessd, koska opinnédytetydssa halutaan saada vastaus

kysymyksiin ’kuinka paljon” ja miten usein”. (Vilkka 2007,13.)

Strukturoidun kyselylomakkeen avulla halutaan selvittdd, milla perusteella asiakkaat
valitsevat Hoitola Uusi Kuun ja mitd palveluja asiakkaat kayttavat. Tuloksista voidaan
paatelld, mitkd ovat asiakkuudenhoidon asettamat vaatimukset Hoitola Uusi Kuulle.
Strukturoinnilla tutkittavat asiat muutetaan rakenteellisesti siten, ettd tutkittavan asian
ominaisuudet suunnitellaan ja vakioidaan. Tdman jalkeen kerataan itse aineisto. Struk-
turoinnin avulla kaikki vastaajat ymmartavét kysymykset ja vastausvaihtoehdot samal-
la tavalla. N&in ollen kaikille vastaajille voidaan esittdd samat kysymykset. (Vilkka
2007, 14 - 15))

Strukturoidun kyselyn kohdalla voidaan puhua rakenteellisesta kyselytutkimuksesta.
Strukturoinnilla tarkoitetaan sité, ettd monivalintaisiin kysymyksiin on annettu valmiit
vastausvaihtoehdot. Kyselylomakkeella saatujen tulosten avulla on myds tarkoitukse-
na selvittdd, kuinka asiakas haluaa hoivayrityksen olevan yhteydessa haneen. Raken-
teellisen kyselytutkimuksen haittapuoli voi kuitenkin olla se, etté itse kysymyslomak-
keeseen ei ole osattu listata kaikkia mahdollisia vastausvaihtoehtoja. (Méantyneva ym.
2008, 33.) Esimerkiksi kyseisen kysymyksen kohdalla ei vélttdmatta kyetd ottamaan

huomioon kovinkaan monia erilaisia yhteydenpitotapoja.

5.2 Kysely

Kyselytutkimus on yksi yleisimmin hyddynnetyistd kvantitatiivisen tutkimusaineiston
keruumenetelmistd. Sitd kaytetdan usein, kun halutaan hankkia laajan kohderyhmén
kasityksid, mielipiteitd ja asenteita kuvaava tutkimusaineisto. Kyselyn avulla saadaan
jakaumatasoista tietoa, josta selviad eri taustatekijoiden mukaan jakautuneiden ryhmi-
en suhtautumistapa kulloinkin kyseessa olevaa asiaa kohtaan. Lisaksi tutkimustulokset

kertovat kunkin muuttujan saamien vastausten maaran. Tieto voidaan analysoida niin
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pitkalle, ettd sitd voidaan hyddyntaa lahtokohtatietona tarkemmissa ja yksityiskohtai-

semmissa tutkimuksissa. (Méntyneva ym. 2008, 48.)

Internetin ja sahkopostin kautta toteutettavien kyselyiden kannatus on kasvanut hui-
masti internetin kdytén lisddntymisen ansiosta. Taman tyyppiset kyselyt ovat hyvin
kustannustehokkaita, mutta toisinaan vastaajakato saattaa olla suuri. Myoskaan vastaa-
jien taustamuuttujat eivat valttaméttd vastaa koko perusjoukon vastaavia muuttujia,
silla eri véestoryhmien internetin kayttétottumukset vaihtelevat suuresti. Internet-
kyselyissa voidaan hyodyntéa seké juuri kyseista kayttotarkoitusta varten suunniteltuja
ohjelmistoja etta erillisia sahkoisia tutkimuslomakkeita, jotka voidaan liittdd s&hko-
postiin. (Méntyneva ym. 2008, 50.)

Kyselyn ajankohta kannattaa suunnitella huolella, silla ajoitus on monesti kaikki kai-
kessa. Vastausprosentti voi jaada pelkastdan vaaran ajankohdan vuoksi lilan matalak-
si. Uusintakyselyilla tai muistutuksilla ei voida korjata esimerkiksi vuodenaikoihin tai
sesonkeihin vahvasti liittyvia asioita. Naiden kaltaiset tutkimuskohteet ovat yleisia
muun muassa matkailun, turismin ja ravintolatoiminnan alalla. (Vilkka 2007, 28.)
Tassd opinnaytetytssa toimeksiantajayrityksen sesonkikuukausi on yrittdjan mukaan
selvésti heindkuu (Immonen 2012). Kysely lahetettiin maaliskuussa, mika on voinut

vaikuttaa vastausprosenttiin hieman negatiivisesti.

Tutkimuslomakkeen rakentamisessa ja esitestaamisessa tulee olla erityisen tarkkana,
silld huonosti rakennetulla kyselylomakkeella ei voida saavuttaa hyvaa tutkimusta.
Ensin tulee muistaa selkeyttda tutkimustavoite ja maaritella kysymysten sisaltd. Seu-
raavaksi taytyy muotoilla kysymykset ja valita kysymystyypit. Kysymykset tulee jar-
jestella loogisiksi kokonaisuuksiksi, jotta niihin vastaaminen tuntuisi mahdollisimman
mielekk&altad. Lopuksi tdytyy vield muistaa hioa lomakkeen ulkoasu ja esitestata itse

lomake. Tarvittaessa lomaketta kannattaa viela muokata. (Mantyneva ym. 2008, 53.)

Tutkimuslomakkeen rakentamisen yhteydessd taytyy ensin jasentdd ne osa-alueet,
jotka lomakkeeseen tulee liittad, jotta asetettu tutkimusongelma kyetaan ratkaisemaan.
Kun isot kokonaisuudet on hahmotettu, paastaan perustellusti etenemé&an yksittaisiin
kysymyksiin. Yksi laajoista kokonaisuuksista on yleensa vastaajaan kohdistuvat taus-

tamuuttujat, joiden tarpeellisuus on syytd selkeyttdd. Tarpeettomia kysymyksid on
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syyté valttaa, silla liian pitka lomake kasvattaa vastaajakatoa merkittavasti. (Méantyne-
va ym. 2008, 53.)

Omassa kyselylomakkeessani selvitettiin ensin, kuinka hyvin asiakas tuntee Hoitola
Uusi Kuun palvelutarjonnan ja milloin tdma on viimeksi kayttanyt Hoitola Uusi Kuun
palveluja. Avoimet kysymykset koskivat muun muassa sitd, milla eri perusteilla asia-
kas on valinnut Hoitola Uusi Kuun ja sen tarjoamat palvelut. Erés tutkimuslomakkeen
merkittdvimmista kysymyksista koski asiakkaan kasitysté itsestdédn Hoitola Uusi Kuun
kanta-asiakkaana. Lisaksi asiakas sai mainita kolme téarkeinta syytd, jotka saavat vas-
tagjan jatkamaan asiakassuhdettaan Hoitola Uusi Kuun kanssa. Taustatiedoiksi kerat-
tiin vastaajan sukupuoli, ika ja asuinpaikka. (Liite 2.)

5.3 Aineiston kerdaaminen

Empiirisen osuuden tarkoituksena on selvittad asiakkaiden ndkemyksié asiakkuudesta
séhkdisen kyselylomakkeen avulla. Téhén tutkimukseen Internet-kysely valittiin, kos-
ka sen kohdalla aineistoa voi kasitella tilasto-ohjelmalla heti, kun aineiston kerdami-
nen péattyy. Tamin mahdollistavat tietokantaan tallentuvat vastaukset. Internet-
kyselyll& tietoa saa my0s keréttyd nopeasti, silla kyselyyn johtava linkki lahetetaan
useimmiten vastaajille sahkopostitse. Viesti kyselysta tulee saattaa kaikkien perusjou-
kon jasenten tietoisuuteen. (Heikkila 2008, 69.) Tdssa opinnadytetydssa kysymykset
syotettiin Webropol-ohjelmaan, jolla voi muun muassa luoda kyselyité ja tutkimuksia
seké keratd ilmoittautumisia ja palautteita. Valmis kysely lahetettiin noin viidelle tes-
tiasiakkaalle, jotka vastasivat kyselyyn ja antoivat siihen liittyvaa palautetta ja paran-

nusehdotuksia.

Tutkimus toteutettiin verkkokyselynd, joka oli avoinna 7.-15.3. sekd 19.-22.3.2013
valisen ajan. Kyselyn Internet-osoite l&hetettiin s@hkdpostitse kaikille Hoitola Uusi
Kuun asiakkaille, jotka olivat antaneet suostumuksensa markkinointiviestien l&hetta-
miseen. Kysely lahetettiin yhteensa 182 sahkopostiosoitteeseen, jotka oli keratty Hoi-
tola Uusi Kuun asiakkaiden vuosien varrella tayttdmista esitietolomakkeista. S&hko-
postiosoitteet oli tallennettu Excel-tiedostoon, josta 10ytyvat vain ne asiakkaat jotka
olivat antaneet suostumuksensa Hoitola Uusi Kuulle l&hettdd markkinointiviesteja.
Yhteensda 49 osoitteesta tuli valitén vastaus, jossa kerrottiin, ettd sdhkopostiviestin

lahetys epdonnistui. Todellisuudessa tutkimuskyselyn vastaanottajia oli yhteensa 133.
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Kyselylomakkeesta péatettiin lahettdd kaksi versiota, joista toisen oli tarkoitus olla
muistutus niille, jotka eivat olleet edelliselld viikolla vastanneet kyselyyn. Vastausai-
kaa oli ensimmaisell& kerralla 9 pdivaa ja se sijoittui 7. - 15. maaliskuuta valiselle ajal-
le. Vastauksia kertyi ensimmadisen vastausajan umpeuduttua yhteensa 21. Kavi ilmi,
ettd ensimmaisell& kerralla kyselyn linkki el jostain syysta nakynyt viestissé aktiivise-
na. Toinen vastausajankohta sijoittui 19.—22. maaliskuuta valiselle ajalle. Talla kertaa
linkki oli aktiivinen ja vastaajamaara kaksinkertaistuikin vélittdmasti, vaikka vastaus-
aikaa oli ainoastaan 4 paivaa. Vastauksia tuli yhteensa 47 kappaletta. Kaikista sahko-
postiviestin vastaanottaneista kyselyyn vastasi 35,3 %. Kyselyn linkin ndkyminen
aktiivisena jo ensimmaéisen vastausajankohdan aikana olisi varmasti kasvattanut vas-

tausprosenttia merkittavasti.

5.4 Tutkimuksen reliabiliteetti ja objektiivisuus

Kun arvioidaan toteutetun tutkimuksen laatua, sisaltda ja tuloksia, arviointikriteerina
voidaan hyddyntdd muun muassa tutkimuksen reliabiliteettia eli luotettavuutta. Ky-
seistd késitettd kaytetadn erityisesti kvantitatiivisissa tutkimuksissa, kun halutaan il-
maista, kuinka hyvin kaytetylla tutkimusmenetelméall& ja mittareilla saavutetaan luo-
tettavia tuloksia. Mikali mittauksen tuloksena saavutetaan samoja tuloksia eri kerroil-

la, voidaan mittaria kutsua pysyvaksi. (Méntyneva 2008, 34.)

Mittauksen luotettavuuden ensisijainen edellytys on se, ettd tutkimus on toteutettu
tieteellistd tutkimusta varten laadittujen kriteerien mukaan. Mittauksen luotettavuus
heikkenee erilaisten virheiden myota, jotka voivat syntyé aineiston hankkimisen yh-
teydessé. Téllaisia virheitd voivat olla esimerkiksi peitto- ja katovirheet seka otanta-
virheet. Otantavirhe on yksi yleisimmista otantatutkimukseen liittyvista satunnaisvir-
heistd, jonka suuruus arvioidaan keskivirheen avulla. Kato sen sijaan on systemaatti-
nen virhe, joka aiheuttaa tutkimustulosten vaaristyman. Mittausvirheet johtuvat mitta-
usvélineiden epatarkkuudesta, mittaukseen vaikuttavista héiriotekijoistd sekd mitta-
usmenetelmén tai mittarin heikkoudesta. Myds mitattavien asioiden hankaluus voi
aiheuttaa mittausvirheitd. Peittovirhe voi tulla, mikali tutkittavan joukon rekisteri ei
ole ajan tasalla. (Heikkild 2008, 185-186.)
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Luotettavuuteen vaikuttaa my6s se, kuinka objektiivinen tutkimus on kyseessd. Tut-
kimuksen tulisi olla mahdollisimman puolueeton aina tutkimusprosessista tutkimustu-
loksiin. Néiden osa-alueiden puolueettomuutta edesauttaa muun muassa se, etté tutki-
muksen kohteella ja tutkijalla on prosessin aikana etéinen suhde. Tutkijan tulisi lisaksi
vaikuttaa mahdollisimman vahan kyselylla tai haastattelulla saatuihin vastauksiin.
Kun tutkimuksen aineisto tassé opinnédytetyossa keréttiin verkossa, tutkija ei koskaan
henkil6kohtaisesti tavannut tutkittavia, mika edesauttoi tutkimuksen objektiivisuutta.
Tutkimuksen tulkintaan voivat sen sijaan vaikuttaa muun muassa oman tutkimuksen
ammattialan perinne, tieteelliset koulukunnat tai teoriat ja mallit. Tulosten tulkinta

riippuu monesti siitd, millaiseen viitekehykseen ne asetetaan. (Vilkka 2007, 16.)

Tutkimusta voidaan arvioida sek& sen sisdisen ettd ulkoisen reliabiliteetin mukaan.
Sisdisesti reliaabeli mittaus on silloin, kun sama mittaustulos voidaan todeta mitattaes-
sa sama tilastoyksikk® useamman kerran. Ulkoisesti reliaabeli mittaus voidaan toistaa
my0s muiden tutkimusten ja tilanteiden kohdalla. Puutteellisen reliabiliteetin taustalla
on monesti satunnaisvirhe kuten mittaus- tai kasittelyvirhe. Tuloksen tarkkuuteen vai-
kuttaa otoksen koko aina tiettyyn rajaan asti. Pienen otoksen kohdalla tulokset ovat
sattumanvaraisempia verrattuna suurempaan otoskokoon. Tama johtuu siitd, ettd tu-
lokset eivat valttamatta vastaa todellista keskiarvoa, jolloin keskiarvon luottamusvéli
kasvaa. (Heikkila 2008, 187.)

6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Seuraavassa tutkimustulokset on késitelty aihepiireittain. Tuloksia havainnollistamaan
on kaytetty taulukoita ja kuvioita, joista selvidd muun muassa vastaajien prosentuaali-
set osuudet. Kuvat on muokattu ja liitetty valmiiseen tyéhén Excel-taulukkoa apuna
kayttaen. Avointen kysymysten vastaukset on valittu satunnaisesti. Valituilla vastauk-
silla on kuitenkin haluttu myds korostaa yleisimpid mielipiteitd vastaajien keskuudes-

Sa.

Vastaajien taustatiedot

Kyselyyn vastasi yhteensé 47 asiakasta. Heista naisia oli 45 ja miehid 2. Miesten va-

héinen osuus saattaa selittya silla, ettd Hoitola Uusi kuun kaltaisen hoitolan palveluja

kayttavat pééasiassa naiset. Lisaksi naiset monesti ovat innokkaampia vastaamaan
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kyselytutkimuksiin. Kaikki kyselyyn osallistuneet vastasivat kysymyksiin, joissa tie-

dusteltiin vastaajan ikaa ja sukupuolta. (Kuva 1.)

Maéaréllisesti eniten vastaajia oli 50 - 59-vuotiaiden ikaluokassa (kuva 2). Vastaajista
kuitenkin 53,2 % oli alle 50-vuotiaita. Tutkimukseen ei osallistunut yhtdan alle 20-
vuotiasta asiakasta. Yli 60-vuotiaita vastaajiakin oli ainoastaan 3 kappaletta. T&sté4
voidaan péatelld, ettd noin kolme viidestd Hoitola Uusi Kuun asiakkaasta on iéltaan
40-59-vuotiaita.

Hmalle 20 20-29 m30-39 40-49 m50-59 60 tai yli

0%

6 %

KUVA 2. Vastaajien ika

Ainoastaan kuusi vastaajaa eli 13 % kaikista vastaajista oli muualta kuin Savonlinnas-
ta. Valmiiksi vastausvaihtoehdoiksi oli annettu Savonlinnan liséksi kuusi l&hell& sijait-
sevaa kuntaa, kuten Enonkoski, Heindvesi ja Juva. Tama siitd syystd, koska on toden-
nékoistd, ettd asiakkaat tulevat suhteellisen laheltd. Avoimista vastauksista kdy Kkui-
tenkin ilmi, ettd vastaajat asuvat muun muassa Oulussa, Seingjoella ja Jyvéskyléassa.
Tasta voidaan paatelld, ettd tutkimukseen vastanneista kuuden kotipaikkakunta vas-
taamishetkell& oli suhteellisen kaukana Savonlinnasta. Vastauksia tuli kuitenkin myds
Kiteeltd ja Kerimdeltd, jotka sijaitsevat melko l&hell4 Savonlinnaa. Yllattavinta oli,
ettei yksik&an vastaajista asunut oletettujen kuuden muun kunnan alueella. Yhteensa

87 % vastaajista asui Savonlinnassa. (Kuva 3.)
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Savonlinna Muu, mika?
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KUVA 3. Vastaajien asuinpaikka

Hoitola Uusi Kuun palvelutarjonnan tunteminen

Lomakkeessa tiedusteltiin, kuinka hyvin vastaaja tuntee Hoitola Uusi Kuun palvelu-
tarjonnan. Vastaajille annettiin kunkin hoidon kohdalla valmiit vastausvaihtoehdot
asteikolla 1 - 5, jossa 5 tarkoittaa “erittdin hyvin” ja 1 “erittdin huonosti”. Vastauksista
kay ilmi, ettd vyohyketerapia on ylivoimaisesti Hoitola Uusi Kuun tunnetuin hoito-
muoto asiakkaiden keskuudessa. Jopa 78,7 % vastaajista tuntee vyohyketerapian joko
melko tai erittdin hyvin.

Toiseksi tunnetuin hoitomuoto oli shindo, jonka tuntee vastaajista melko tai erittéin
hyvin 55,5 %. Selvasti vierain hoitomuoto asiakkaiden keskuudessa oli sensomotori-
nen kuntoutus, joka oli 67,4 prosentille vastaajista joko lahes tai taysin tuntematon.
Muiden tuntemiensa palveluiden kohdalla asiakkaat mainitsivat venyttelyryhman,

pienimuotoiset kurssit seka klassisen hieronnan. (Taulukko 1.)
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TAULUKKO 1. Palvelutarjonnan tunteminen

Erittain Melko Joten ku- |Melko Erittain Vastauksia
huonosti  |huonosti  [ten hyvin hyvin Y hteensa
Sensomotorinen
M0 9 5 5 4 43
kuntoutus
Shindo 3 6 11 9 16 45
Vyobhyketerapia|3 3 4 9 28 47
Jasenkorjaus |11 9 11 7 5 43
Energiahoito |11 7 8 8 9 43
LymphaTouch |15 9 8 3 8 43
Muu, mika
0 0 2 1 4
palvelu?
Vastauksia
) 64 43 47 43 71 268
Yhteenséa

Kaikki Hoitola Uusi Kuun palvelut huomioon ottaen voidaan laskea, etta 42,5 % kai-
Kista vastaajista tuntee Hoitola Uusi Kuun palvelutarjonnan joko melko tai erittdin
hyvin. Sen sijaan 39,9 % vastaajista tuntee palvelutarjonnan joko melko tai erittéin
huonosti. Kaikkien vastausten painotettu keskiarvo on 3,1 asteikolla, jossa 5 tarkoit-
taa, ettd tuntee tietyn palvelun “erittdin hyvin”. Yksittéisistd palveluista vyohyketera-

pian 4,2 keskiarvo oli ylivoimaisesti korkein.

Hoitola Uusi Kuun kaytto

Lomakkeessa tiedusteltiin, milloin viimeksi vastaaja on kayttanyt Hoitola Uusi Kuun
palveluja. Tulosten perusteella 55,5 % vastaajista on kayttanyt Hoitola Uusi Kuun
palveluja joko vuonna 2012 tai sen jalkeen. Ainostaan 5 tutkimukseen osallistunutta
asiakasta on kayttanyt Hoitola Uusi Kuun palveluja viimeksi ennen vuotta 2010. Tdma
on ymmarrettavaa, sill4 esimerkiksi 6 vastaajan kotipaikkakunta oli suhteellisen kau-

kana Savonlinnasta. (Kuva 4.)

Vastaushetkelld yli puolet tutkimukseen osallistuneista oli kayttanyt Hoitola Uusi
Kuun palveluja viimeisen vajaan puolentoista vuoden sisalla. Tahan kysymykseen
vastauksia saatiin yhteensa 45 kappaletta. Osalla vastaajista edellisesta hoitokerrasta
oli kulunut suhteellisen kauan, mika ei ole ihme, jos esimerkiksi asuu satojen kilomet-

rien paassa hoitolasta.
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Vuonna 2013 B Vuonna 2012 Vuonna 2011
Vuonna 2010 Aiemmin, milloin?
11%
27 %
13%

20 %

KUVA 4. Viimeisimman kayttokerran ajankohta

Tuloksista selvida, ettd 47,8 prosentilla vastaajista on tapana kéayttda Hoitola Uusi
Kuun palveluja joko kerran vuodessa tai harvemmin. Sen sijaan 39,1 % tutkimukseen
osallistuneista asiakkaista kayttdd palveluja muutaman kuukauden vélein tai useam-
min. Tutkimustuloksista voidaan pééatelld, ettd useammin kuin muutaman kuukauden
valein hoidettavia asiakkaita on vastaajien keskuudessa enemmaéan kuin niitd, jotka
kayttavat Hoitola Uusi Kuun palveluja harvemmin kuin kerran vuodessa. Kysymyk-
seen koskien palvelujen kdyton useutta vastasi yhteensa 46 tutkimukseen osallistunut-

ta asiakasta. (Kuva 5.)

Tuloksista voidaan paéatelld, ettd Hoitola Uusi Kuun sitoutuneimmat asiakkaat ovat
valmiita k&yttdméan hoitolan palveluja yllattdvankin usein. Hoitola Uusi Kuulla on
tulosten mukaan kuukauden aikana véhintddn noin 10 varmaa kavijaa, silla 22 pro-
senttia 46 vastaajasta on valinnut vastausvaihtoehdon “kerran kuukaudessa tai use-
ammin”. Tdma voi tarkoittaa sité, ettd noin 10 tutkimukseen osallistunutta asiakasta
varaa Hoitola Uusi Kuuhun ajan vahintéan kerran kuussa. Mikali tdma luku suhteute-
taan niihin asiakkaisiin, joille kyselylomake lahetettiin, varmoja asiakkaita olisi noin
30 joka kuukausi. (Kuva 5.)
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Kerran kuukaudessa tai useammin © Muutaman kuukauden vélein
Puolen vuoden vélein Kerran vuodessa

B Harvemmin

22%

17 %

13 %

13%

KUVA 5. Palvelujen kayton useus

Vastausten perusteella 95,7 % Kkaikista tutkimukseen osallistuneista Hoitola Uusi
Kuun asiakkaista on melko tai erittdin halukas kokeilemaan sellaisia Hoitola Uusi
Kuun hoitomenetelmid, joita ei ole vield kayttanyt. (Kuva 6.) Yksikdan vastaajista ei

valinnut vastausvaihtoehtoa “erittdin haluton”.

Tutkimustuloksista voidaan paatelld, ettd Hoitola Uusi Kuun asiakkaat ovat avoimia ja
suhteellisen kiinnostuneita useista eri hoitomenetelmistd. Vain kaksi vastaajaa kokee
olevansa melko haluton kokeilemaan vieraita hoitomuotoja. Tahén kysymykseen vas-

tasi yhteensé 46 tutkimukseen osallistunutta Hoitola Uusi Kuun asiakasta.
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Erittdin halukas ® Melko halukas = Melko haluton M Erittdin haluton

0%

4%

KUVA 6. Erilaisten hoitomenetelmien kokeiluhalukkuus

Kun asiakkailta kysyttiin, kuinka todennakdisesti he aikovat kayttdd hoitolan eri pal-
veluja vuonna 2013, nousivat vydhyketerapia ja shindo jalleen muita suositummiksi.
56,8 % vastaajista aikoo kayttdd melko tai erittdin todennakdisesti vyohyketerapiaa
ja/tai shindoa hoitomuotona. Vyo6hyketerapian tai shindon kdyton tarpeeseen ei valt-
tamatta liity minkaanlaisia fyysisia rasitteita. Kyseiset hoitomuodot soveltuvatkin suu-

relle osalle ihmisista.

Selvésti vahiten on tarvetta sensomotoriselle kuntoutukselle, jonka kayttdmistad 90 %
vastaajista piti melko tai erittdin epatodenndkdisend. Tama voi selittyé silla, ettd sen-
somotorisella kuntoutuksella hoidetaan suhteellisen harvinaisia oireita. Vastaajat eivét
olleet kovin Kkiinnostuneita myoskaan jasenkorjauksesta, jota aikoo erittdin todenné-
koisesti kéyttadd ainoastaan yksi vastaaja.

Vastaajien aikomus kayttdd Hoitola Uusi Kuun palveluja vuonna 2013 on vastausten
mukaan suhteellisen matalalla. Kaikkien kysymykseen saatujen vastausten perusteella
33,6 % vastanneista aikoo kéyttaa jotakin Hoitola Uusi Kuun palvelua joko melko tai
erittain todennadkoisesti. Sen sijaan 44,1 % prosenttia vastaajista pitdd palveluiden
hyodyntamistd erittdin epatodennakdisend. Energiahoitoa ja LymphaTouch - hoitome-

netelméé aikoo kayttaa 48,8 % vastaajista erittdin epatodennékoisesti. (Taulukko 2.)



TAULUKKO 2. Vastaajien aikomus kayttaa palveluja

Erittain

Melko

Melko

Erittain

teensa

epatoden- |epatoden- |todennd- |todenna- Vr? :(::#S?Ia

nakoisesti |nakoisesti |koisesti koisesti y
Sensomotorinen
kuntoutus 30 6 4 0 40
Shindo 14 5 14 11 44
Vyohyketerapia (10 9 15 10 44
Jasenkorjaus 13 16 9 1 39
Energiahoito 20 11 7 3 41
LymphaTouch 20 10 5 6 41
Muu, mika? 6 0 0 1 7
Vastauksia yh-

113 57 54 32 256

Valintaperusteet
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Lomakkeessa pyydettiin vastaajaa kertomaan, milla eri perusteilla han on valinnut

Hoitola Uusi Kuun ja sen tarjoamat palvelut. Avoimeen kysymykseen vastasi yhteen-

s& 42 henkil6d. Tahan tutkimuskysymykseen vastanneista noin 15 % mainitsi tuttavan

suosittelun vaikuttaneen Hoitola Uusi Kuun valintaan. Yli kahdessa viidestad vastauk-

sesta korostui hoitajan ammattitaito, asiantuntemus ja persoona. Noin 29 % vastaajista

mainitsi tuttavan tai ldheisen suositelleen Hoitola Uusi Kuun palveluja tai saaneensa

lahjakortin hoitolaan. Seuraavassa on esitetty joitakin vastaajien perusteluja:

e ammattitaitoinen hoitaja, joustava aukiolo

« hyvit, tehoavat hoidot, tuttu ja luotettava hoitaja

e Arjaon niin ihana ja lamminsydaminen ihminen, ei ole rahankiilto silmissa!

« hoidontarpeeni ovat liittyneet raskauteen ja vauvanhoitoon. Arja Immonen on

luotettava td4h&n alaan monipuolisesti perehtynyt hoitaja.

« ihana Arja, jonka pelkka lasndolo parantaa. Hoitomuoto jota ei kotipaikkakun-

nallani saa.

e etsin vyOhyketerapiapaikkaa ja sitd myota tyokaveri kertoi Uusi Kuusta (Arjas-

ta) seka hyvisté tuloksista

« palvelut sopivat tarpeisiini ja palvelu on erittdin asiantuntevaa ja ystavallista.

o tuttu hoitaja, varmuus ammattitaidosta

« asiakkailta saatu suositus
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« tuttava suositteli

o yritt4ja suositteli

o tyOkaveri suositteli

o kuulin tuttavalta joka kehui kyseistd paikkaa ja ehdotti sen tarjoamia hoitoja
avuksi vaivaani

o tarvitsin apua lapsettomuuteen ja minulle suositeltiin vyohyketerapiaa. Tutta-
vani oli kayttanyt lastaan Uudessa Kuussa ja suositteli paikkaa.

« hakenut itse vyohyketerapia hoitojen antajaa netissé ja kokenut hoidot minulle
sopiviksi

« kauniit kotisivut ja ensimmaisesta kaynnista jai hyvéa mieli

« lapsellani oli koliikki ja kdvimme vyohyketerapiassa

Yhteydenpitoon liittyvat nakemykset

Enemmistd vastaajista haluaisi Hoitola Uusi Kuun ottavan heihin yhteyttd muutaman
kuukauden tai puolen vuoden vélein. Tuloksista voidaan paatelld, ettd yhteydenotto
kerran kuukaudessa on hieman liian usein, kun taas kerran vuodessa liian harvoin.
Kuitenkin yksi vastaaja on sitd mieltg, ettd hoitola voisi ottaa yhteyttd kerran viikossa
tai jopa useammin. Tahdn kysymykseen vastasi yhteensé 46 tutkimukseen osallistu-

nutta Hoitola Uusi Kuun asiakasta. (Kuva 7.)

Kerran viikossa tai useammin Kerran kuukaudessa
B Muutaman kuukauden vélein Puolen vuoden valein

Kerran vuodessa tai harvemmin

2%

20% 17 %

26 %

KUVA 7. Yhteydenpidon useus
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Mieluisin yhteydenpitokeino on kyselyn mukaan ylivoimaisesti s&éhkdposti, jota piti
parhaimpana lahestymistapana lahes jokainen vastaaja. Téhan kysymykseen vastasivat
kaikki 47 tutkimukseen osallistunutta hoitolan asiakasta. Kaiken kaikkiaan kyselyyn
vastanneista Facebook, joka on Internetissa toimiva mainosrahoitteinen yhteisopalve-
lu, oli toiseksi toivotuin yhteydenpitovéline. (Kuva 8.) Vastaajien ik&jakauma on voi-
nut vaikuttaa muun muassa siihen, millaista yhteydenpitotapaa tutkimukseen osallis-

tuneet ovat toivoneet.

m Sdhkopostitse Puhelimitse Postitse = Facebook-sivun kautta

KUVA 8. Vastaajien toivomat yhteydenpitotavat

70,2 % vastaajista haluaisi antaa palautetta Hoitola Uusi Kuulle tayttamalla palaute-
lomakkeen yrityksen verkkosivuilla. 44,7 % vastaajista haluaisi antaa palautetta mie-
luiten suullisesti paikan paélla. Kaikki vastasivat tahédn kysymykseen. (Kuva 9.)
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Tayttamalla paperisen palautelomakkeen
Antamalla palautetta suullisesti

m Tayttamalla palautelomakkeen yrityksen verkkosivuilla

34 %

KUVA 9. Palautteen antamisen muodot

Kanta-asiakkuus ja sitoutuminen

Kyselylla haluttiin selvittdd, onko Hoitola Uusi Kuulla kanta-asiakkaita. Lomakkeessa
kysyttiin, pitadko asiakas itseddn omasta mielestadn Hoitola Uusi Kuun kanta-
asiakkaana. Tulosten perusteella véahén 51 % kyselyyn vastanneista pitaa itsedédn Hoi-

tola Uusi Kuun kanta-asiakkaana.

Vastaavasti 49 % tutkimukseen osallistuneista asiakkaista ei koe olevansa hoitolan
kanta-asiakas. Tulos on tutkimuksen kannalta merkittava, silla yllattavan moni asiakas
kuitenkin koki kanta-asiakkuuden kuuluvan vahvasti osaksi Hoitola Uusi Kuun asiak-
kuutta. Taman perusteella voidaan péatelld, ettd Hoitola Uusi Kuu on onnistunut si-
touttamaan asiakkaansa kohtuullisen hyvin.

Avoimen kysymyksen avulla vastaajaa pyydettiin perustelemaan vastaustaan, jonka
mukaan joko on tai ei ole Hoitola Uusi Kuun kanta-asiakas. Monissa vastauksissa
korostuu se, ettd hoitosuhde on jatkunut monia vuosia. Seuraavassa on esitetty muu-
tamia perusteluja, miksi asiakkaat kokevat olevansa Hoitola Uusi Kuun kanta-
asiakkaita:

« hoitoja joka vuosi
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« yli vuoden mittainen asiakkuus
o aika sé&nnollisesti kavin vyohyketerapiassa
e n. 10 vuoden kaynnit
o pitkd vuosia kestanyt asiakassuhde
« asiakkaana jo vuodesta 1998
e jos tarvitsen hoitoa, valitsen Uuden Kuun
o kéyn sdannollisesti viikon kahden valein, hoito paatetéan tilanteen mukaan.
o kayn mielelléani tutulla, hyvéksi koetulla hoitajalla, joka tietaa taustani.
o kaytan palveluita viikoittain
« en kaytd muiden hoitoloiden palveluita

e pitkd, monivuotinen hoitosuhde, voisi sanoa ystavyyssuhde:)

Vastaajista lahes puolet eivat mielld itseddn Hoitola Uusi Kuun kanta-asiakkaaksi.
Avoimeen kysymykseen annettujen vastausten mukaan tama selittyy lahinna silla, etta
hiukan alle puolet vastaajista kokee kayvénsa liian harvoin hoidoissa voidakseen kut-
sua itseddn kanta-asiakkaaksi. Seuraavassa on esitetty muutama syy, miksi asiakas ei

koe olevansa Hoitola Uusi Kuun kanta-asiakas:

o olen kéyttanyt Uusi Kuun palveluita vain vuonna 2010.

o kaytan aika harvoin hoitolan palveluja.

o olen kayttanyt palveluita harvoin.

e k&yn niin harvoin.

o kaytan palveluja harvakseltaan

o kaynyt vasta kerran vaikka suunnitelmissa kdyda useammin

« vasta aloittanut hoidot

e en ole kdynyt tuon vuoden 2005 jélkeen

e en padse hoitoihin kuin lomilla, eli korkeintaan puolen vuoden vélein - vaikka
mielellani kavisin kerran viikossa.

e meidan perheen hoitotarve oli hyvin tilapdistd. Mutta toki jos vaivoja ilmenee,
harkitsen hoitolan tarjoamia hoitomuotoja.

e enole viime aikoina saannollisesti kayttanyt palveluja.

« aiemmin olin kanta-asiakas, mutta olen muuttanut kauas, joten en voi juuri nyt
kayttaa palveluja vaikka haluaisinkin. Lahinna lomilla.

o kaytin palveluita vai muutaman kerran.

o Vvastaavien palveluiden tarjoajia on niin paljon.
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Tutkimuksella selvitettiin my6s vastaajien sitoutumiseen vaikuttavia tekijoita.
Vastaajista 61,7 % kokee olevansa melko tai erittdin sitoutunut Hoitola Uusi Kuun
asiakas. (Kuva 10.) Tama tukee vahvasti mielipidettd kanta-asiakkuudesta. Tulos-
ten perusteella voidaan kuitenkin paatella, ettd asiakkaan on helpompi kokea ole-
vansa sitoutunut yritykseen kuin olevansa itse yrityksen kanta-asiakas. Tahan voi
vaikuttaa muun muassa se, ettd kanta-asiakkuuteen liitetadn nykyisin hyvin vah-
vasti erilaiset kanta-asiakaskortit ja jasenedut, joita Hoitola Uusi Kuulla ei ole tar-

jota.

Erittdin sitoutuneena m Melko sitoutuneena

En kovinkaan sitoutuneena En lainkaan sitoutuneena

13 %

28 %

25%

KUVA 10. Vastaajien sitoutuneisuus

Kyselyssa pyydettiin nimedmé&an kolme téarkeinté syyt4, jotka saavat vastaajan jatka-
maan asiakassuhdettaan Hoitola Uusi Kuun kanssa. Kaiken kaikkiaan esille nousivat
jalleen hoitajan ammattitaito ja persoona seké palvelujen laatu. Seuraavassa on esitetty

muutamia vastaajien mainitsemia syité:

e Arjaon niin ihana ihminen

e Arja Immonen

e ammattitaitoinen palvelu

« erittdin mukava hoidon antaja

« hyvd ja luotettava, asiantunteva hoitaja
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« ihana hoitaja josta pidén
« hoitomuodot lempeitd ja tuntuvat auttavan, seka Arja persoonana helposti 1&-
hestyttava, rauhallinen, hyvéksyva, asiansa osaava
« hoitola on lahelld
« tuttavan suosittelu
o hyvat kokemukset aiemmista hoidoista
o parantava ja minulle erinomaisesti sopiva hoitomuoto
o palvelujen laatu

« saan tilanteen mukaan "raataléidyn™ hoidon asiantuntemuksella

Tutkimuksella haluttiin vastaus myds siihen, onko asiakas kenties harkinnut tai mah-
dollisesti kayttanyt muiden hoivapalveluyritysten palveluja. Vastauksista ilmenee, etta
59 % tutkimukseen osallistuneista asiakkaista on kayttanyt myds jonkun toisen hoito-
lan palveluja. Kuitenkin perdti 28 % vastaajista ei ole edes harkinnut kayttavansa
muiden hoivapalveluyritysten hoitoja. (Kuva 11.)

M Olen kayttanyt, minka yrityksen?
Olen harkinnut, mutta en ole kayttanyt

En ole harkinnut

KUVA 11. Muiden hoivapalveluyritysten kaytto



7 PAATELMAT JA POHDINTA

Tassa luvussa vertaillaan ensin tdmén tutkimuksen merkittavyytta ja tuloksia aikai-
sempiin tutkimuksiin. Vertailukohteena kéytetdén liitteend 1 olevan taulukon tutki-
muksia. Luvun paapaino kohdistuu johtopééatoksiin ja paatelmiin. Luku koostuu lisék-

si pohdinnasta, jossa kdydaan lapi myos jatkotutkimusehdotuksia.

Verrattuna Backmanin tutkimukseen (2009) Hoitola Uusi Kuun tapauksessa vastauk-
sia saatiin 20 kappaletta vdhemman, mutta my6s vastausaikaa oli huomattavasti va-
hemman, sill4 Hoitola Uusi Kuuta koskevaan tutkimukseen pystyi vastaamaan verkos-
sa ainoastaan alle kahden viikon ajan. Laukkasen (2008) tutkimustuloksia voi soveltaa
Hoitola Uusi Kuun kohdalla siten, ettd uusasiakkuusvaiheeseen kiinnitettaisiin erityis-
td huomiota tulevaisuudessa. Lahtisen (2009) opinnédytetyon kanssa Hoitola Uusi
Kuun tutkimustulokset olivat samoilla linjoilla vahvuuksien suhteen. Tulosten perus-
teella myds Hoitola Uusi Kuun yksi suurimmista vahvuuksista on palvelun ammatti-
taito. Tuttavan suositus nousi monesti esille hoitolan valinnan kohdalla molemmissa

tutkimuksissa.

Tassé opinnaytetyossd kyselyyn vastanneiden maaréd oli suhteessa korkeampi kuin
Maatraivan (2011, 34) tutkimuksessa, jonka vastausprosentti oli 27 %. Maatraiva ei
pidd oman tutkimuksensa reliabiliteettia kovin merkittdvana juuri kapea-alaisen ai-
neiston vuoksi. Luotettavuuden kyseenalaistaminen on ymmarrettavad, silld vastaajia
oli alle kolmasosa kaikista yrityksen asiakkaista. Tassa tutkimuksessa sen sijaan vas-

tausprosentti oli 35,3 %, mika viittaa hieman luotettavampaan tutkimustulokseen.

Taman tutkimuksen kohdalla vastausprosentin ollessa 35,3 % ei tuloksia kuitenkaan
voida pitdé kaikkein luotettavimpina. Kyselyyn vastasi kuitenkin yli kolmasosa, mika
on kohtalaisen hyvin siihen néhden, ettd jotkut séhkopostiosoitteet saattoivat olla vuo-
sienkin takaa. Edustavan ja tarpeeksi suuren otannan sekd korkean vastausprosentin
lisdksi tutkimuksen luotettavuuden kannalta myos itse kysymykset ovat hyvin tarkeés-
sé roolissa. Kysymysten tulisi mitata oikeita asioita ja kattaa koko tutkimusongelma.
Tama edellytys toteutuu mielestani tutkimuksen osalta hyvin, silla kysymyksilla saa-
tiin hyvin vastauksia itse tutkimuskysymykseen.



7.1 Paatelmat

Tutkimuksessa selvitettiin, mill4 eri perusteilla asiakkaat valitsevat Hoitola Uusi
Kuun. Tamé ongelma saatiin hyvin ratkaistua. Lahes puolet vastaajista mainitsi perus-
teluissaan yrittdjan ammattitaidon tai persoonan. Vastauksista kay selvésti ilmi, ettd
monet asiakkaat pitdvat yrittdjaa hyvin lamminsydamisend ja asiantuntevana. Monelle
asiakkaalle muodostuu selkedsti vahva side hoitajaan, jonka luotettavuus ja monipuo-
linen perehtyminen hoiva-alaan saavat monet asiakkaat jatkamaan hoitoja. Hoitolalla
on nahtavéasti myos runsaasti suosittelijoita. Tata tutkimustulosta voitaisiin hyodyntaa
muun muassa siten, ettd hoitola voisi kannustaa ahkerimpia suosittelijoita suosittele-
maan Hoitola Uusi Kuuta entista tehokkaammin. Tama olisi yritykselle edullinen kei-

no saada lisaa asiakkaita.

Hoitola voisi kehittad tavan seurata suosittelujen madrad esimerkiksi jonkinlaisen
kéayntikortin avulla. Kayntikorttiin suosittelija Kirjoittaa oman nimensé ja uusi asiakas
tuo kortin ensimmaiselld tutustumiskaynnillaédn Hoitola Uusi Kuuhun. Kortit arkistoi-
daan tietokantaan ja ahkerin suosittelija palkitaan esimerkiksi joka kuukausi pienella
muistamisella. Kortteja voitaisiin jakaa asiakkaille joka k&ynnilla esimerkiksi viisi
kappaletta ja ne toimisivat ikdan kuin arpoina, joiden voiton todenndkdéisyys perustuu
omaan ahkeruuteen Hoitola Uusi Kuun suosittelijana. Kéyntikorteista ei koituisi yri-
tykselle tulostuspaperin liséksi muita ylimaaraisia kuluja, mikali kortit olisivat paperi-
sia kuponkeja. Tdma voisi myods toimia houkuttimena vanhoille asiakkaille, silla heil-
lekdan ei suosittelusta koidu kovin paljon ylimééardista vaivaa. Palkintokin voisi olla

esimerkiksi 20 % - alennus hoitokerrasta tai ilmainen paahieronta.

Kyselylla saatiin hyvin vastaus myos siihen, mit4 hoitopalveluja asiakkaat kayttavat.
Shindo ja vyohyketerapia nousivat yhdessa ylivoimaisesti suosituimmiksi hoitomuo-
doiksi siind mielessd, ettd yli puolet vastaajista aikoo kayttdd kyseisida menetelmia
vuonna 2013 joko melko tai erittédin todenndkoisesti. Sen sijaan sensomotorista kun-
toutusta pidettiin erittdin epatodennékdisend vaihtoehtona, silla perati yhdeksén kym-
menestd vastaajasta pitdd melko tai erittdin epatodennékdisend kyseisen hoitomene-
telman kayttdmistd. Tama selittyy varmasti sillg, ettd shindo ja vyohyketerapia sopivat
hoitomuotoina l&hes kaikille ihmisille.
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Sen sijaan sensomotorisen kuntoutuksen asiakkailla on tiettyja vaivoja, joihin hoito
tehoaa. Taman vuoksi on ymmarrettavas, ettd hoitoa kayttdd huomattavasti pienempi
asiakaskunta. Esimerkiksi sensomotorista kuntoutusta ei t&sté syysta voida markkinoi-
da kaikille Hoitola Uusi Kuun asiakkaille. Tass& tapauksessa kannattaisikin suosia
tdsmamarkkinointia, joka kohdistuu juuri oikealle asiakkaalle. Tésmamarkkinoinnin
avulla olisi hyv& muistuttaa tehokkaasta hoidosta juuri niitg, jotka ovat aiemmin siihen
jo tutustuneet. Tulosten perusteella tuntemattomimpien hoitomuotojen markkinointiin

kannattaisi panostaa entistd enemman.

Tutkimustuloksilla saatiin my6s yksiselitteinen vastaus kysymykseen, kuinka asiakas
haluaa hoivayrityksen olevan haneen yhteydessa. Paras tapa vastaajien mielesta olisi,
ettd Hoitola Uusi Kuu ottaisi sdhkdpostitse yhteytta asiakkaaseen muutaman kuukau-
den valein. Lahes jokainen vastaaja pitdd sahkdpostia parhaimpana yhteydenpitovéli-
neend. Yli kolmasosa vastaajista pitdd muutaman kuukauden valein tapahtuvaa yhtey-
denottoa sopivana. Facebook-sivut saivat toiseksi eniten kannatusta. Hoitola Uusi
Kuulla ei viela ole omaa Facebook-sivua, mutta sellainen kannattaa yritykselle lahitu-

levaisuudessa luoda.

Mielesténi olisi jarkevéad luoda Hoitola Uusi Kuulle oma Facebook-sivu, jotta yritys
paasisi mahdollisimman lahelle asiakasta. Asiakas saisi ajoittain muistutuksen hoito-
lan olemassaolosta Facebookin etusivulleen, mutta ei todennéakdisesti kokisi tdmankal-
taista yhteydenpitoa liian painostavana. Liséksi Hoitola Uusi Kuun kohdalla prospek-
tien loytdmiseen kannattaa tulevaisuudessa kayttad esimerkiksi Facebookia. T&ssé
tapauksessa yritys sééstaisi markkinointikuluissa, mutta saisi kuitenkin laajaa néky-
vyyttd prospektien joukossa. Nakyvyys kuitenkin edellyttdd ensin kannatusta nykyis-
ten asiakkaidensa keskuudessa.

Sivun kautta yritys voisi mainostaa esimerkiksi avointen ovien péaivaa, jolloin pros-
pekteilla olisi mahdollisuus tulla tutustumaan hoitolan tiloihin seka yrityksen tarjo-
amiin palveluihin. Facebook-sivuilla asiakkailta voitaisiin myos tiedustella mielipidet-
t4 erilaisiin asioihin kyselyjen avulla sekd keratd palautetta. Tuloksista voi paatell,
ettd Hoitola Uusi Kuun asiakkaiden mahdollisuudet antaa palautetta ovat kunnossa,
silla hoitolan verkkosivujen kautta palautteen lahettdminen on mahdollista.
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Merkittavimmat tutkimustulokseni kasittelivét kanta-asiakkuutta ja asiakkaan sitoutu-
neisuutta. Yli puolet vastaajista pitéa itseddn Hoitola Uusi Kuun kanta-asiakkaana ja
lahes kaksi kolmasosaa kokee olevansa joko melko tai erittéin sitoutunut Hoitola Uusi
Kuun asiakas. Tamaé tarkoittaa sitd, ettd noin 10 % vastaajista ei koe olevansa Hoitola
Uusi Kuun kanta-asiakas, mutta pitéé silti itseddn joko melko tai erittdin sitoutuneena
hoitolaan. Kanta-asiakkaana itseddn pitavista asiakkaista on Hoitola Uusi Kuulle pal-
jon hyotya, silla heidan voidaan paatelld olevan huomattavasti sitoutuneempia kéytta-
méan Hoitola Uusi Kuun palveluja. Asiakasuskollisuutta koskeva tutkimustulos on
opinndytetyon kannalta todella merkittava, silla tasta voidaan paatella, etta perati 28 %

vastaajista on aarimmadisen uskollisia Hoitola Uusi Kuulle.

Tulosten merkittdvimmat vastaukset tulivatkin kysymykseen, jossa piti perustella,
miksi vastaaja ei pida itseddn Hoitola Uusi Kuun kanta-asiakkaana. Ainoastaan yhdes-
t4 vastauksesta voi péatelld, ettd vastaaja ei kaytd Hoitola Uusi Kuun palveluja enéda
lainkaan. Moni vastaaja mainitsee syyksi kayttdvansa palveluja harvoin, mutta vain
muutama perustelee, miksi kayttd on niin harvinaista. Erds on vasta aloittanut hoidot
ja toinen péasee hoitoihin vain lomillaan eli korkeintaan puolen vuoden valein, miké
on mielestani suhteellisen usein. Kolmannen vastaajan perheen hoitotarve oli hyvin

tilapéista ja neljas on muuttanut kauas.

Tyodssa onnistuttiin mielestani késittelemaédn asiakaslahtoisyyttda Hoitola Uusi Kuun
kaltaisen yrityksen kannalta kohtalaisen hyvin. Pienessa yrityksessa liikkeenharjoitta-
jan on helppo sitouttaa koko organisaatio asiakaslédhtoiseen ajatteluun, mik& on koko
asiakaslahtoisyyden edellytys. Hyvé tiedonkulku ja koordinointi tukevat asiakaslahtoi-
syytta. Mitad pienempi yritys, sitd helpompi noudattaa yhteista linjaa ja nahda oman
tyon merkitys kokonaistuloksen kannalta. Hoitola Uusi Kuun kohdalla operatiivisen
tason voidaan ajatella olevan suhteellisen helppo toteuttaa, silld henkildstd koostuu
yhdestd tyontekijastad. Tassa tapauksessa yrittdja madrittelee itselleen tavan késitella

yksittdistd asiakasta ja asiakastilannetta itse asiakkaan kannalta ajateltuna.

Teoriaosuudessa tuli ilmi, kuinka tarke&a on, etté yritys oppii tuntemaan palveluidensa
loppukayttajan. Yleisesti ottaen Hoitola Uusi Kuun kohdalla palvelun loppukayttdjan
voidaan olettaa olevan itse han, joka varaa ajan hoitoon. Téllaisessa tapauksessa vali-
késilta saastytdan ja yritys oppii helposti tuntemaan palvelun loppukayttdjan. Lisaksi

yrityksen on térkeda tunnistaa asiakkaansa ajoissa. Hoitola Uusi Kuun kohdalla ky-
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seessd on pienyritys. Pienen yrityksen oletetaan tunnistavan asiakkaansa ja niiden
edellyttdmat késittelytavat ja toimintaperiaatteet kokemuksen perusteella. Monet asi-
akkaat ovat hoitolalle entuudestaan tuttuja ja myynnin voidaankin olettaa tapahtuvan

tuttujen kontaktien kautta.

Teorian mukaan asiakkaat kannattaa luokitella erilaisiksi ryhmiksi. Hoitola Uusi Kuu
voisi luokitella asiakkaansa esimerkiksi hoitojen perusteella siten, ettd eri hoitoja kayt-
tavét asiakkaat muodostavat omat kokonaisuutensa. Nain ollen esimerkiksi tiettya
hoitomuotoa koskeva tarjous tavoittaa juuri oikeat asiakkaat. Lisaksi asiakkuudet voi-
daan esitetyn kaltaisen ryhmittelyn liséksi jakaa vield sen mukaan, kuinka usein asiak-
kaat vierailevat yrityksessa ja kayttavat hoitolan palveluja. N&in ollen kyetdan selvit-
tdmaan kannattavimmat asiakkaat jokaisen hoitomuodon kohdalla. Liséksi ahkerim-
mat asiakkaat voidaan palkita ja siten kannustaa heita samalla uusiin ostoihin. Hoitola
Uusi Kuun tapauksessa asiakkaat kannattaa siis tulevaisuudessa lajitella rekisteriin
hoidon mukaan, silla esimerkiksi vy6hyketerapiaa koskevasta tarjouksesta voi toden-

nakoisimmin olla hyotyé sitd ennenkin kayttaneelle asiakkaalle.

Teoriaosuuden mukaan yritys saavuttaa asiakaslédhtoisen liiketoimintamallin avulla
suurta kilpailuetua. Asiakaslahtdisen liiketoimintamallin kuuluu kuitenkin ensisijai-
sesti olla koko organisaation yhteinen tavoite. Hoitola Uusi Kuun ja muidenkin pien-
ten yritysten kohdalla todellinen kilpailuetu on siind mielessa helppo saavuttaa, etta

organisaatiossa vallitsee helposti yhtendinen linja toimintamallien suhteen.

Monet asiakashallinnan tavoitteista edellyttdvat yritykseltd kannattavimpien asiak-
kaidensa tunnistamista. Tasta syystd Hoitola Uusi Kuun olisi syyta selvittdd kaikista
kannattavimmat asiakkaansa eli ne, jotka kayttavat hoitoihinsa eniten rahaa. Kyseisten
asiakkaiden ostokayttaytymisen seuraaminen antaisi arvokasta tietoa, jonka avulla
kyettdisiin muun muassa ennakoimaan tulevia tarkeitd asiakastapahtumia. Hoitola
Uusi Kuun tulisi tunnistaa yksittaisen asiakkaan tarve ja ldhestya sek& palvella tata
kyseessa olevaan tilanteeseen liittyvalla tarjoomalla. Hoitola Uusi Kuun kannalta tér-
keimpi& asiakashallinnan tavoitteita ovat arvoa tuottavan myyntityon lisdédminen,
markkinoinnin tehokkuuden ja osuvuuden parantaminen sekd myynnin kustannusten

alentaminen.
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Palveluyrityksen asiakkuuden hallinnan parantamisella pyritdén valillisesti paranta-
maan samalla my0s palveluyrityksen laatua. Koska asiakkuuksien hallinta helpottuu,
on yritykselld pidemman péélle enemman aikaa panostaa palvelun laatuun. Vaikka
tassd opinndytetyossa ei olekaan kyseessé asiakastyytyvaisyyskysely, on tutkimukses-
sa kiinnitettdvd huomiota asiakkaan subjektiiviseen kokemukseen palvelun laadusta,
jotta saadaan muun muassa kayttokelpoinen vertailukohde mahdolliset asiakkuuksien-
hoitoon liittyvat tulevat tutkimukset huomioon ottaen.

7.2 Pohdinta

Opinnéaytetyoni keskeisin tutkimusongelma oli se, mité asiakkuudenhallinta on ja mi-
ten sitd toteutetaan pienessa hoiva-alan yrityksessa. Teoreettisessa osuudessa késittelin
asiakkuutta ja asiakkuudenhoitoa, mikéa johdatteli lukijan mielestani hyvin itse empii-
risen osuuden pariin. Tama liittyi vahvasti asiakassuhteiden hoitoon ja yll&pitoon.
Né&in jalkikateen ajateltuna lopullisesta kyselystd jai mielestdni puuttumaan monia
tarkeita kysymyksié liittyen esimerkiksi Hoitola Uusi kuun suositteluun. Vastausten
perusteella tuttavan suosittelu oli ratkaisevassa asemassa ostopaatoksen teossa. Olisi-
kin ollut mielenkiintoista tietdd, onko vastaaja itse suositellut tai aikooko tdmé vastai-
suudessa suositella Hoitola Uusi Kuuta omille tuttavilleen. Uskon kuitenkin, etta tut-

kimus kokonaisuudessaan palvelee tarkoitustaan hyvin.

Opinndytety6 alkoi suhteellisen hitaasti, koska tutkimukseen liittyneet kasitteet olivat
itselleni melko vieraita. Meni pitkaan ennen kuin edes hahmotin, mitd tutkimuksellani
haluan saavuttaa. Kaytin alussa huomattavan paljon aikaa vain aiheen sisaistamiseen,
ja tdma vei aikaa itse tyolta. Olisin voinut saattaa opinndytetyon konkreettisesti alulle
jo huomattavan paljon aikaisemmin, koska minulla kuitenkin oli aihe. Opinnéytetyota
olisi ehka ollut helpompi tehdd opiskelun ohessa kuin tydssdolon ohessa.

Tutkimuksen toteutus ei valitettavasti tdysin vastannut odotuksiani onnistumisen suh-
teen. Mielestani vastausprosentti on kohtalainen, silla kyselylomake l&hetettiin onnis-
tuneesti yli 130 asiakkaalle. Kyseessd on kuitenkin pieni yritys, joten vastaajia oli sii-
hen ndhden runsaasti. Olen henkilokohtaisesti kaikesta huolimatta suhteellisen tyyty-
vainen siihen, ettd yli kolmasosa asiakkaista lopulta vastasi. Uskon, ettd vastaushaluk-
kuuteen vaikutti myonteisesti se, ettd houkuttimena kaytettiin yllatyspalkintoa. Palkin-

to arvottiin muutaman paivan kuluttua vastausajan sulkeuduttua. Uskon kuitenkin, etta
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mikali kyselyn linkki olisi nakynyt aktiivisena jo ensimmaisella kerralla, olisi vastaa-

jien méaaré talla hetkell& huomattavasti suurempi.

Teoriapohja oli mielestani riittava, silla kaytin hyvin monipuolisesti eri lahteitd. Teo-
riaosuus sen sijaan jai suhteellisen kapea-alaiseksi teorialédhteiden runsauteen nahden.
Aiheen rajaus kuitenkin rajoitti huomattavasti asian késittelyd. Olisin saattanut jattaa
asiakashallinnan segmentoinnin kokonaan késitteleméttd, koska kyseessa on kuitenkin

pk-yritys.

Tutkimustulokset olivat mielestani merkittavia, silla niill4 saatiin hyvin vastauksia
tutkimusongelman ratkaisemiseksi. Ne myds hankittiin luotettavasti ja eettisesti, silla
kaikkia annettuja tietoja kasiteltiin aarimmaisen luottamuksellisesti. Erés tutkimuson-
gelmista késitteli asiakkuudenhallintaa. Tutkimuksen avulla tuli selvittaa, milla tavalla
asiakkuudenhallinta toteutuu pienessa hoiva-alan yrityksessa. Kyselyll4 ei saatu suo-
ranaista vastausta tdhan kysymykseen, vaan suuntaa antavia mielipiteitd ja ajatuksia.
N&ma kannanotot ja nakemykset yhdistettyind teoreettiseen viitekehykseen tarjoavat
kuitenkin késityksen siita, mita asiakkuudenhoidon suhteen Hoitola Uusi Kuussa tulisi
tehda.

Taman tutkimuksen tuloksia voidaan soveltaa koskemaan myds muunlaisia palvelu-
alan yrityksia. Opinnaytetyd myds mahdollistaa jatkotutkimusten suorittamisen hoito-
lan osalta. Té&ssé tutkimuksessa ei tarkoituksella késitelty asiakkuudenhallintaohjel-
mia. Erés jatkotutkimusehdotus voisi kuitenkin olla asiakkuudenhallintaohjelmien
tutkiminen yhdistettynd Hoitola Uusi Kuun asiakkuudenhallinnan kehittdmiseen. Ky-
seessa voisi olla esimerkiksi eri asiakkuuksienhallintaohjelmien kéyttokelpoisuuden ja
kustannusten vertailu. Asiakkuudenhoidon on kuitenkin ensin oltava kohtuullisella

tasolla yrityksessa, mikéli se aikoo ottaa kayttoon asiakkuudenhallintaohjelman.

Toinen jatkotutkimusehdotukseni koskee Hoitola Uusi Kuun imagoa ja markkinointi-
materiaalia, jota voisi tutkia haastattelemalla asiakkaita. Tutkimuksessa voisi kayttaa
syvéhaastattelua, jolla saataisiin selville asiakkaiden mielipiteitd syvéllisemmaélla ta-
solla. Hoitola Uusi Kuun profiilin ja medianékyvyyden kehittdminen voisi olla teho-
kas jatkotutkimuskohde, silla ndiden asioiden kohdalla yrityksella voisi hyvinkin olla

tarvetta tutkimus- ja kehittamistyolle.
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TAULUKKO 1. Aikaisempia tutkimuksia

LITE 1(2).
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bibl. tiedot de menetelma set opinnaytetyon
kannalta

Backman,  Tiia | Asiakastyyty- Kvantitatiivi- | Asiakkaat tyyty- | Terveysmatkailu,

2009. Asiakastyy-
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koulutusohjelma.
Opinnéaytetyo.
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Laukkanen, Elisa
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Aikaisemmat tutkimukset

Tutkimuksen Tutkimuskoh- | Otoskoko, Keskeiset tulok- | Oma intressi
bibl. tiedot de menetelma set opinnaytetyon
kannalta

Uunimdki, Outi | Visma CRM - | Kvalitatiivinen | Ohjelmiston ké&yt- | Asiakkuuden hal-
2009. Ota CRM | asiakkuudenhal- | tutkimusmene- | tokoulutus yrityk- | linnan kehittami-
tavaksi!  Turun | lintajarjestelman | telm&, tiedon- | sess&  riittdvad, | nen  keskeisend
ammattikorkea- kayttoonottopro- | keruumene- asiakkuudenhal- | aiheena,  asiak-
koulu.  Liiketa- | sessi, Vetman | telmdnd haas- | linta jonkinlainen | kuusajattelu  yh-
louden koulutus- | Oy:n tyontekijat, | tattelu, Vetman | ohjelmisto, jo- | teinen  teoreetti-
ohjelma.  Opin- | toimeksiantajan | Oy:n johtaja ja | hon voidaan keré- | nen viitekehys,
naytetyo. referenssiyritys, |4 tyontekijaa, | ta asiakkaista

jolta  kysyttiin | referenssiyri- | kaikki mahdolli-

kokemuksia tyksen myynti- | nen tieto” kaikki-

CRM-ohjelman | tukihenkil®, en tyontekijoiden

kaytosta,  atk- | atk- saataville, tydkalu

alan asiantunti- | asiantuntija, asiakkuuksiin

japalvelua tar- liittyvien tietojen

joava henkild, tallentamisessa ja

valittdmisessa,

Maatraiva, Silja | Esimerkkiyri- Asiakastyyty- | Asiakkuuksien Teoriaosuudessa
2011. Asiakkuuk- | tyksen  asiak- | vaisyystutki- hallinnan  kehit- | pohditaan, kuinka
sien hallinnan | kuuksien ~ syn- | mus,  s&hko- | timinen esimer- | pienen yrityksen
kehittdminen esi- | tymisen  syyt, | postitse lahe- | kiksi  asiakkuu- | on  mahdollista
merkkiyritykses- | asiakkuuksien tetty e-lomake, | denhallintajarjes- | lisatd tuottavuutta
sd. Laurea am- | kehittyminen ja | kvantitatiivi- telmén kayttdon- | onnistuneen asia-
mattikorkeakoulu. | asiakastyytyvéi- | nen tutkimus- | otolla, lisdisi us- | kashallinnan avul-
Liiketalouden SYyys, keinot | menetelma, kollisten  asiak- | la,  tutkimuson-
koulutusohjelma. | kehittdd asiak- | 129 asiakasta, | kaiden madrad | gelmana  asiak-
Opinnéaytetyo. kuuksien hallin- sekd  vaikuttaisi | kuuksien hallin-

taa, tutkimuksen
perusjoukkona
kaikki yrityksen
asiakkaat,

myonteisesti  asi-
akkuuksien koko-
naisarvon  kehit-
tymiseen,

nan kehittdminen
entista tuottavam-
paan suuntaan,
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Kyselylomake

Hoitola Uusi Kuun asiakkuudenhoidon kehittamiskysely

Hei, opiskelen matkailualan restonomiksi Mikkelin ammattikorkeakoulussa ja teen opinnédytetyota,
jonka aiheena on asiakkuudenhallinta Hoitola Uusi Kuussa. Pyytéisin Teitd ystavallisesti vastaa-
maan tahan kyselyyn ja siten auttamaan minua opinnaytetyoni valmistumisessa. Kyselyyn vastaa-
minen vie vain muutaman minuutin ja kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan yllatyspal-

kinto.

Kyselyyn vastataan nimettdémana ja kaikkia antamianne tietoja kasitellaan luottamuksellisesti. Va-
litkaa omaa mielipidettanne vastaava vaihtoehto. Tarvittaessa voitte valita useamman vaihtoehdon.
Tama kysely on lahetetty kaikille Hoitola Uusi Kuun asiakkaille, jotka ovat antaneet suostumuk-

sensa markkinointiviestien lahettamiseen.

Toivon Teidan vastaavan 15.3.2013 mennessa.

1. Kuinka hyvin tunnette Hoitola Uusi Kuun palvelutarjonnan?

1=erittdin huonosti 2=melko huonosti 3= joten kuten 4= melko hyvin 5= erittdin hyvin

12345
Sensomotorinen kuntoutus O000O0
Shindo 0JO10)0)0
Vyohyketerapia O000O0
Jasenkorjaus OO0O00O0
Energiahoito O000O0
LymphaTouch O0O00O0

Muu, mika palvelu?

00000
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2. Milloin viimeksi olette kayttanyt Hoitola Uusi Kuun palveluja?

O Vuonna 2013
O Vuonna 2012
O Vuonna 2011
O Vuonna 2010

Aiemmin, milloin?
O

3. Kuinka usein teill& on tapana kayttd4 Hoitola uusi Kuun palveluja?

O Kerran kuukaudessa tai useammin
O Muutaman kuukauden valein

O Puolen vuoden valein

O Kerran vuodessa

O Harvemmin

4. Milla eri perusteilla olette valinnut Hoitola Uusi Kuun ja sen tarjoamat palvelut?

5. Miten halukas olisitte kokeilemaan sellaisia Hoitola Uusi Kuun hoitomenetelmid, joita

ette ole viela kayttanyt?

O Erittain halukas
O Melko halukas
O Melko haluton
O Erittdin haluton
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6. Kuinka usein haluatte Hoitola Uusi Kuun ottavan Teihin yhteytta?

O Kerran viikossa tai useammin
O Kerran kuukaudessa

O Muutaman kuukauden valein
O Puolen vuoden vélein

O Kerran vuodessa tai harvemmin

7. Miten toivoisitte Hoitola Uusi Kuun yhteydenpidon Teihin tapahtuvan?

[ ] Sanhkdpostitse
[ ] Puhelimitse
[ ] Postitse

Jotenkin muuten, miten?

[

8. Miten eri tavoin haluaisitte antaa palautetta Hoitola Uusi Kuulle?

[ ] Tayttamalla paperisen palautelomakkeen
[] Antamalla palautetta suullisesti
[] Tayttamalla palautelomakkeen yrityksen verkkosivuilla

Jotenkin muuten, miten?

[

9. Miten todennékoisesti aiotte kdyttaa seuraavia Hoitola Uusi Kuun palveluja vuoden 2013

aikana?

1= Erittdin epatodennakdisesti 2= Melko epatodennakdisesti 3= Melko todennakodisesti 4= Erit-
tain todennakdisesti



Sensomotorinen kuntoutus
Shindo

VyoOhyketerapia
Jasenkorjaus

Energiahoito
LymphaTouch

Jokin muu, mika?

1234

OO0O0O0
0000
0000
OO0O0O0
0000
0000

0000

10. Oletteko omasta mielestanne Hoitola Uusi Kuun kanta-asiakas?

Kyll&, miksi?
O

En, miksi?
O

11. Kuinka sitoutuneena Hoitola uusi Kuun asiakkaana pidétte itsednne?

O Erittéin sitoutuneena
O Melko sitoutuneena
O En kovinkaan sitoutuneena

O En lainkaan sitoutuneena
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12. Mitké& ovat kolme téarkeinté syytd, jotka saavat Teidat jatkamaan asiakassuhdettanne Hoi-

tola Uusi Kuuhun?

1. syy
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13. Oletteko harkinnut tai kdyttanyt muiden hoivapalveluyritysten palveluja?

Olen kayttanyt, minka yrityksen?
O

O Olen harkinnut, mutta en ole kayttanyt
O En ole harkinnut

14. Terveiset ja palaute Hoitola Uusi Kuulle
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Hoitola Uusi Kuun asiakkuudenhoidon kehittamiskysely

Vastaajan taustatiedot

15. Sukupuoli
O Mies
O Nainen

16. 1k&

O alle 20
O 20-29

O 30-39

O 40-49

O 50-59

O 60 tai yli

17. Asuinpaikka
O Enonkoski
O Heinavesi
O Juva
O Puumala
O Rantasalmi
O Savonlinna
O Sulkava

Muu, mika?
O




