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TIIVISTELMA

Tissa tyoelamaliheisessa opinndytetyOssa athealueena on PK-sektorilla toimivan palveluyrityksen asiakaslaht6isen
litketoiminnan kehittiminen tutkimuksellisena kehittdmistehtdvini. TAmin opinndytetyon tarkoituksena oli kar-
toittaa kohdeyrityksen asiakkuuksien nykytila tekemadlld kysely palvelujen tirkeydestd sekd asiakastyytyviisyystut-
kimus kohdeyrityksen asiakkaille. Tutkimuksen avulla mairitettiin asiakassegmentit seki kehitettiin myynti- ja
markkinointitavoitteita. Lisdksi tehtdvini oli luoda toimiva litketoimintamalli, jotta toiminta Itd-Suomen alueella
olisi mahdollista.

Teoriaosuudessa tutustutaan litketoiminnan johtamiseen liittyviin toimintoihin sekd myynnin ja markkinoinnin
kisitteisto6n. Asiakasldhtoistd litketoimintamallia tutkitaan toiminnan taustaksi. Teoriassa kisitellidn my6s seg-
mentoinnin pddperiaatteita seki asiakastyytyvaisyystutkimuksiin liittyvid teemoja.

Tutkimus toteutettiin kenttitutkimuksena ja tiedonkeruumenetelmini kiytettiin kvantitatiivisia ja kvalitatiivisia
menetelmid. Kehittimishankkeen lihtokartoitukseksi tehtiin SWOT- ja kilpailija-analyysi, joiden pohjalta laadit-
tiin kohdeyrityksen nykyisille ja uusille asiakkaille asiakaskyselylomake. Lomake toimitettiin joko sihk&postin lii-
tetiedostona tai annettiin suoraan asiakkaalle henkil6kohtaisen tapaamisen yhteydessi. Kyselyyn vastasi yli 93 %
kyselylomakkeen saaneista. Lisdksi neljille eri asiakassegmenttiin kuuluvalle yritykselle suoritettiin teemahaastat-
telu, jossa kysyttiin tarkemmin kohdeyrityksen asiakkaiden mielipiteita yrityksen toiminnasta ja sen kehitysniky-
mistd.

Tutkimuksella haettu perimmiinen tarkoitus saavutettiin hyvin, ja asiakaspalautteet olivat positiivisia. Palvelun-
tuottajan valintaan vaikuttaviin arviointeihin saatiin riittdvin hyvi otanta, jonka perusteella kehittimistarpeita voi-
tiin kartoittaa ja toteuttaa. Kehittimistehtdvin validiteetti toteutui, koska tutkimuksessa kaytettiin kahta menetel-
mii ja kyselytutkimuksessa puolistrukturoitua ja osin midrimuotoista kyselyi, jolloin toteutettu kyselytutkimus
on toistettavissa. Tutkimus my0s toteutettiin johdonmukaisesti keriten tutkimusaineistoa yhteen ja analysoimalla
tulokset huolellisesti.
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cludes the main principles of a segmentation as well as customer satisfaction survey related themes.

The study was conducted as an activity analysis and information was collected by using qualitative and quantita-
tive methods. The development project was carried out by doing a SWO'T analysis and competitor analysis. Cus-
tomer questionnaire was formulated on the basis of those analyzes to the current and future customers. The
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because the study used two different research approaches. Also semi-structured and fixed-form questionnaire
was used. That's why the survey is reproducible. The study was conducted consistently by collecting survey data
together and then analyzing it carefully.
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ALKUSANAT

Taman opinndytetyon kehittimistehtava on toteutettu Kaustisilla sijaitsevan PEPT Oy Ab:n
toimeksiannosta. PEPT on vuonna 1992 perustettu palveluyritys, jonka toimialana ovat teol-
lisuuden kunnossapito, huolto- ja kunnossapitoseisokkien seka talotekniikan teline- ja eristys-
tyot. Téssd tyossa paneudutaan kehittimain vasta perustetun PEPT Oy Ab Itid-Suomen yksi-

kon liiketoimintaa.

Liiketoiminnan kehittiminen on tirked osa yrityksen jatkuvaa toimintaa ennen kaikkea sen
tulevaisuuden kehittimistarpeiden nakokulmasta. Liiketoiminnan kehittimiselld on tavoit-
teena kilpailuedun saavuttaminen ja sen siilyttdminen kilpailuilla markkinoilla. Kannattavan
toiminnan tarkoituksena on saavuttaa toimintaympiristossa sellainen markkina-asema, etta

toiminta on kannattavaa.

Tamin opinndytetyon ohjaajina ovat toimineet Kajaanin ammattikorkeakoulun yliopettajat
Eero Pikkarainen Kajaanin ammattikorkeakoulusta ja Pekka Nokso-Koivisto Keski-Pohjan-
maan ammattikorkeakoulusta Kokkolasta. Kiitin heitd opinniytetyoni ja koko kaksivuotisen
koulutukseni tukemisesta ja ohjauksesta. Lisiksi haluan kiittid PEPT Oy Ab:n toimitusjohtaja
Juha Enlundia, joka on mahdollistanut koulutukseni tyon ohessa seka auttanut opinnéytetyon
atheen valinnassa ja oikeassa suunnassa pysymisessi. Lopuksi kiitin puolisoani Sirpaa, joka on

kannustanut ja ollut tukenani koko opiskeluni ajan.
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KASITTEITA JA MAARITELMIA

Asiakas

Asiakas on litketoimintaa harjoittavan yrityksen tuotoksen vastaanottaja. Jokaisella yrityksella
ja prosessilla on asiakkaansa. Asiakkaat voivat olla joko yrityksen ulkoisia tai sisdisid asiakkaita,
jotka tuovat omalla panoksellaan tuotoksensa asiakkaalle joko tuotteina tai palveluina. Asiak-
kaista voidaan kdyttdd my6s nimitystd sidosryhmi tai asianosainen. Luonnollisia sidosryhmii
ovat omistaja, asiakkaat, toimittajat, henkil6sto ja yhteiskunta. Kaikkia sidosryhmii tulee koh-

della kuten asiakkaita yleensa.

Asiakaslihtoisyys

Asiakaslahtoisyys maaritelladn asiakkaista ja markkinoista koostuvaksi kokonaisvaltaiseksi or-
ganisaation toiminnanohjaukseksi. Markkinoinnin nakékulmasta sitd voidaan kuvata yrityksen
kyvyksi mairitelld kohdeasiakkaansa ja heiddn tarpeensa ja toiveensa seka tyydyttad ne kilpai-
lukykyiselld tavalla tuottamalla heille lisdarvoa. Lahtokohtana on, ettd asiakaslahtoiselld toimin-
tatavalla tuotetaan asiakkaalle ja yritykselle taloudellista hyotyé. Lisdksi asiakasldhtdisen toi-

mintamallin taytyy edellyttdd markkinaldhtoistd toimintatapaa. (Vahvaselkd 2004, 72)

Asiakaslihtdinen liiketoimintamalli

Asiakaslahtoinen litketoimintamalli tarkoittaa organisaation kokonaisvaltaista toimintatapaa,
jossa litketoimintalogiikka on johdettu markkinoista ja asiakkaista. Toimintamalli pitdd sisil-
lddn asiakkaat, palvelut sekd ansaintamallin, jotka yhdessd miarittdvit organisaation tavan toi-

mia tuotettaessa arvoa sen asiakkaille ja eri sidosryhmille. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 16)

Liiketoiminta

Liiketoiminta on ansaintatarkoituksessa harjoitettua taloudellista toimintaa. Se tarkoittaa my6s
asiakkaiden haluamien tuotteiden tai palveluiden aikaansaamista ja myymistd ansaintatarkoi-
tuksessa. Liiketoiminnan mairittely voidaan suorittaa myos toteamalla sen olevan toimintaa,
jota yritys tai joku muu toimintaa harjoittava yritys tuottaa yhdistimalld toiminnassaan tuotan-
nontekij6itd markkinoille tarjottaviksi tuotteiksi ja palveluiksi. Yrityksen ansaintataloudellinen
padamaira ohjaa toimintaa siten, ettd yrityksen tuotteita tai palveluita ostetaan tai vaihdetaan

markkinoilla enemmain kuin ndiden tuottamiseen on kaytetty panoksia.



Yrityksen toiminnan arvo markkinoilla mitataan litketoiminnan tehokkuudella. Litketoimintaa

harjoittavan yrityksen paamairana ja koko litketoimintaa ohjaavana tekijana on kannattavuus.

(Nisi & Neilimo 2008, 67)

Markkinointi

Markkinointi on Tikkasen (2005, 212) mukaan toimijan etujen edistdmistd luomalla ja kehittd-
milld suhteita muihin toimijoihin sekéd palvelemalla heididn etujaan tyydyttden heiddn tarpei-
taan mielikuvien, merkitysten ja materiaalien vaihdannan ja lupausten tiyttimisen kautta. Se
on taloudelliseen kannattavuuteen tihtdavaa toimintaa, jossa keskeistd on vaihdantaprosessin
ja sithen liittyvan taloudellisen vaihdantasuhteen tilan, luonteen, tulosten ja kehitysvaiheiden

ymmairtiminen ja johtaminen verkostokontekstissaan.

Markkinointistrategia

Markkinointistrategia tarkoittaa pitkdn aikavilin strategisia ja lyhyen aikavilin operatiivisia ta-
voitteita sekid keinoja eli toimintasuunnitelmia ja niiden toteutuksia tavoitteiden tdyttaimiseksi.
Yrityksen markkinointistrategia on ohjelma, jonka avulla yritys pyrkii tuottamaan arvoa paitsi
asiakkailleen ja omistajilleen my6s muille verkostokumppaneilleen asetettujen strategisten ja
operatiivisten tavoitteiden mukaisesti. Tama ohjelma muodostaa tavoitteet, toimenpiteiden

suunnittelun ja toteuttamisen kokonaisuuden. (Tikkanen 2005, 167)

Segmentointi

Segmentointi tarkoittaa markkinoiden jakamista pienempiin keskenddn samankaltaisiin ryh-
miin, jotka eroavat toisista ryhmista jollakin halutulla kriteerilld. Yritys suunnittelee markki-
nointitoimenpiteet naille valitsemilleen asiakasryhmille. Segmentoinnin perustana on paitos
siitd, mikd on se kohderyhma, jolle oma tuote tai palvelu tullaan suuntaamaan. Segmentointi
voi olla my6s laajemman asiakasjoukon osittamista valittujen kriteereiden mukaisiksi pienem-
miksi asiakasryhmiksi, joita varten voidaan kehittid omia markkinointistrategioita paremman

markkinointitehokkuuden aikaansaamiseksi. (Tikkanen & Frosen 2011, 135)



1 JOHDANTO

Liiketoiminta on ansaintatarkoituksessa harjoitettua taloudellista toimintaa. Liiketoiminnan
kehittiminen on tirked osa yrityksen jatkuvaa toimintaa ennen kaikkea sen tulevaisuuden ke-
hittdmistarpeiden nikokulmasta. Liiketoiminnan kehittdmisessd on tavoitteena kilpailuedun
saavuttaminen ja sen sailyttdminen kilpailuilla markkinoilla. Kannattavan toiminnan tarkoituk-
sena on saavuttaa toimintaympdiristossaan sellainen markkina-asema, ettd toiminta on kannat-
tavaa. Yrityksen kehittiminen vaatii yritysjohdolta mairitietoista ja pitkdjannitteistd tyotd, jotta

yrityksen toiminnalla on omalla toiminta-alueellaan riittivit ja pysyvit edellytykset.

Tama opinndytetyé on hyvin ty6elimildhtoinen, ja se toteutetaan tutkimuksellisena kehitta-
mistehtdvini. Aitheena on PEPT Oy Ab:n litketoiminnan kehittiminen Kainuussa ja sen lidhi-
alueilla. Yrityksen toiminnan kehittimiselle tuli tarve, kun sen toiminta-alueen asiakaskunnan
laajeneminen mahdollisti toiminnan laajenemisen koko Kainuun ja Iti-Suomen alueella, kun
toiminta on aikaisemmin ollut muutaman yksittdisen yhteistybkumppanin varassa. Kainuussa
yhteistyo vaatii hyvin ldheiset suhteet asiakkaan kanssa. Alueella toiminnan edellytyksend ovat
paikallinen ldheisyys, tunnettavuus sekd avoimuus, jotka nikyvit péivittiisend toimintana asi-
akkaan kanssa. Tavoitteena on paistd luottamukselliseen kumppanuussuhteeseen asiakkaiden

kanssa.

Tissa opinnaytetyossa keskitytain liiketoiminnan kehittimiseen strategisen ajattelun pohjalta,
alueen markkinoinnin seki asiakaslihtoisen toiminnan kautta. Toiminnan kehittimisen tar-
vetta tukevat kainuulaiset yritykset, jotka nikevit, ettd terve kilpailu ja uudet joustavat toimin-
tatavat mahdollistavat monipuolisen yhteistyon teline- ja eristystyotd harjoittavan yrityksen
kanssa. Asiakaslidhtoiselld litketoimintamallilla pyritddn suuntaamaan organisaation voimavarat
oikeisiin asiakkaisiin oikealla tavalla. Segmentoinnin avulla pyritddn rajaamaan asiakaskohde-
ryhmia ja I6ytdmaéan litketoiminnan kannalta tuloksellisimmat asiakasryhmat, joihin kannattaa

lihted panostamaan.



2 JOHTAMISEN PERUSTEET

2.1 Organisaatio

Kaikilla yrityksilld on organisaatiorakenne, olivatpa ne pienia tai suuria. Rakenteen avulla osoi-
tetaan, millaisiin kokonaisuuksiin yrityksen toiminta on pilkkoutunut. Kaaviossa toiminnot ja
tyotehtavit on jaettu rakenteen mukaisiin lokeroihin, jotka kuvaavat, millaisessa suhteessa ne
ovat toisiinsa nihden. Yrityksen toiminnan sisdistd organisaatiota kuvataan organisaatiokaa-
vion avulla. Kaavion avulla organisaatioon tulevat uudet jdsenet voivat nopeasti hahmottaa

oman toimintakenttinsa ja vastuualueensa seka suhteensa muuhun organisaatioon.

Suominen, Karkulehto, Sipponen & Himildinen (2009, 35) mukaan Weick kuvaa kolmea ki-
sitettd, jotka liittyvit organisaation toimintaympariston tarkasteluun. Enactment-kasitteelld
tarkoitetaan toimintaympiriston todellistamista. Organisaatiossa toimivat yksilot tulkitsevat
ympiristossa tapahtuvia asioita eri tavalla — ne siis nayttiytyvat heille eri merkityksini. Orga-
nisaatiossa tyoskentelevien ihmisten tekemiset vaikuttavat tavalla tai toisella sithen ymparis-
to0n, jossa he toimivat. Ympdriston ja organisaation vilinen suhde on vastavuoroinen. Orga-
nisaatiot tuottavat oman toimintaympiristonsi, jossa ne ovat mukana. Organisaatiot valitsevat
ne drsykkeet ja muutokset, joihin he paittivit reagoida. Tama kaikki tapahtuu jatkuvan toi-
minnan kautta ja valitykselld. Termina organisaatiolle kdvisi paremmin organizing, mika viittaa
sithen, ettd organisaatiot eivat ole staattisia kokonaisuuksia vaan jatkuvasti muotoaan hakevia,

organisoituvia organismeja.

Organisaatiot on muodostettu thmisten yhteistoiminnan jirjestimiseksi. Organisaatio on ta-
voitteellisen toiminnan ymparille luotu thmisten yhteenliittyma. Toiminnan keskeinen osa on
johtajuus eli leadership, ihmisten johtaminen kohti yhteistd pddmairdd. Johtaminen on kaik-
kien organisoitujen toimintamuotojen valttimiton edellytys. Se mahdollistaa organisaatiotoi-
minnan, jonka tavoitteena on organisaation paamiirin saavuttaminen. Organisaatioiden pe-

rimmadisend tarkoituksena voidaan pitdd thmisten tarpeiden tyydyttimistd. (Takala 2001, 13)



Puusa, Reijonen, Juuti & Laukkanen (2012, 14) mukaan Minzbergin luonnehtii organisaatio,
jolla on yksinkertainen rakenne, on useimmiten nuori, vastaperustettu ja pienehké organisaa-
tio, joka toimii dynaamisessa ymparistossa avoimen kilpailun vallitessa. T4llainen organisaatio
toimii yrittdjimaiisesti. Se on joustava, ja sen organisaatioilmasto on epévirallinen. Yksinkertai-
nen rakenne sopii dynaamiseen ja vakaaseen ympiristoon seki avoimeen kilpailutilanteeseen.

Edelld kuvattu organisaatiomalli kuvaa parhaiten my6s kohdeyrityksen organisaatiorakennetta.

2.2 Liiketoiminnan arkkitehtuuri

Liiketoiminnan arkkitehtuuri sisiltda elementteja ja kisitepareja, jotka kaikki liittyvit toisiinsa
(kuva 1). Johdon tehtivina on hoitaa johtamisen arkkitehtuuria. Johtaminen merkitsee kaik-
kien elementtien jatkuvaa linjaamista ja muuttamista. Johtajalla on oltava suhde kaikkiin kol-
meen asiaan: strategiaan, tavoitteisiin ja arvoihin. Vaikka edelld mainitut kovat kisitteet ovat
retoriikkaa eli selitteellisid kasitteitd, ne ovat kuitenkin yritysjohdon tirkeimpid tyokaluja yri-

tyksen johtamisessa. ( Luoma 2013, luentomoniste.)

Liiketoiminnan arkkitehtuuri

. Rakenne o
Strategia |
Tavoitteet LSS
| kaytanw
A
Johtamistapa

Kaikki elementit liittyvat toisiinsa. Kokonaisvaltainen johtaminen merkitsee
kaikkien elementtien muuttamista.

Kuva 1. Litketoiminnan arkkitehtuuri (mukaillen Aaltonen, Luoma & Rautiainen 2004, 89)



Rakenne, hyviksytty kidytinto ja johtamistapa ovat kasitteitd, jotka ovat realismia eli ne toteut-
tavat niitd strategioita, tavoitteita ja arvoja, jotka yritykselle on asetettu. Strategia toteutuu vain
rakenteen kautta. Strategian avulla voidaan saavuttaa haluttu visio. Yrityksen kannalta kaikista
vahvimpia ovat strategiset tavoitteet, jotka organisaatio toteuttaa eli tekee sen minki lupaa.
Organisaation rakenne vaikuttaa johtamistapaan ja sen johtamisjirjestelmiin. Tyokaluja orga-
nisaatiorakenteisiin ovat esimerkiksi johtamisjirjestelma, strategian vuosikello, laatujirjestel-
mit, palkkausjirjestelmidt ja rekrytointijirjestelmit. Johtamistapaan vaikuttavat esimerkiksi
hyvi henkil6johtaminen ja hyvit vuorovaikutustaidot, joiden avulla henkil6sto toteuttaa halu-

tut tavoitteet.

Suominen & ym. (2009, 48—49) mukaan Mintzberg esittdd syiti, joiden vuoksi organisaatiot
laativat itseddn varten strategioita. Syitd ovat muun muassa suunnan asettaminen, toimintojen
koordinointi, organisaation identiteetin mairittiminen sekd uskottavuuden luominen. Strate-
gia voi my0s antaa esimiehelle jirjestyksen ja kontrollin tunteen seka helpottaa esimiesten tyota
organisaation eri tasoilla. Organisaatiot luovat strategioita asettaakseen omalle toiminnalleen
suunnan, jota kohti kuljetaan. Suunnantarve korostuu erityisesti toimintaymparistdjen muut-

tuessa yha monimutkaisemmiksi ja nopeammin muuttuviksi.
y

Organisaation ja sen tuloksekkaan menestymisen takana on hyvin suunniteltu ja toteutettu
strategiavaikuttaminen, joka nakyy parhaiten puheina ja tekoina. Strategiavaikuttamisen pyrki-
myksend on luoda yhteinen nakemys siitd, millaisen strategian avulla yrityksessd toimitaan seka
mitd se merkitsee kdytinnon toiminnassa. Strategia merkitsee kaytinndossa siis puhetta, kes-
kustelua, kysymyksia ja kuuntelemista, neuvottelua, vakuuttamista ja vahvistamista. Menesty-
vissd organisaatioissa yrityksen johdolla, esimiehilld ja sielld tyoskentelevilld thmisilld on tirked
rooli siind, miten strategia toteutuu ja nakyy koko yrityksen toiminnassa. Ihmiset tyoskentele-
vit parhaimmillaan hyvin sitoutuneina ja sitoutettuina yrityksen asettamiin tavoitteisiin. Hei-

din kauttaan strategiaa toteutetaan.

Nisi & Neilimon (2008, 84—85) strategiakasitys tiydellisyyden tavoittelusta yrityksen strategi-
aksi on se pditosten kokonaisuus, jolla méaritetidn yrityksen padmaari, tarkoitus ja tavoitteet.
Nimi paitokset tuottavat yrityksen toimintaperiaatteet sekd suunnitelmat niiden tavoitteiden
saavuttamiseksi ja maarittelevat liiketoimintaympariston, jossa yrityksen on maird toimia ja
millainen taloudellinen ja inhimillinen organisaatio yritys on tai aikoo olla. Lisdksi strategia
madrittad sen tuotteen tai palvelun luonteen, jonka yritys aikoo toteuttaa osakkeenomistajil-

leen, tyontekijéilleen, asiakkailleen ja yhteisolleen.



Niemela, Pirker & Westerlund (2008, 55) kuvaavat strategiakarttaa ndin:

Strategiakartta on yksi ohjausjirjestelmin tyokaluista. Se mahdollistaa strategian purkamisen
auki selkedsti kasiteltdviksi kokonaisuudeksi ja toisiinsa liittyviksi palasiksi. Tavoitteena on,
ettd strategiakartta mahtuu yhdelle A4-arkille. Yksi kdytetyimmisti esitystavoista on Kaplan ja
Nortonin teoksen The Balance Scorecard tausta, jonka yhtend paitavoitteena on linkittad yrityk-
sen strategiset tavoitteet, kriittiset menestystekijit sekd mittarit loogisiksi syy-seurausketjuiksi

eli peruspohjia eri strategiatyypeille (kuva 2).
Lihtokohtaisesti strategiakartalta l0ytyvit kaikki strategian perusasiat, kuten organisaation

e strategian taustalta 16ytyvi visio, missio ja arvot
e strategiset vahvuudet

e strategiset tavoitteet

e kriittiset menestystekijit

e aoitteet ja hankkeet, joilla strategian toteuttaminen varmistetaan.

Missio Visio Arvot

Rehellisyys
Kunnioitus
Asiakaslahtdisyys
Yksinkertaisuus
Henkildkohtainen
kasvu

"Olla yksi johtavista vahittéismyyjistd
"Myydi tee-se-itse tuotteita kilpailukykyiseen Pohjois—Euroopa csa”
hintaan sekd myymdldissd ettd postimyynnin ja

internetin vlitykselld”

.

Strategiset vahvuudet

Vahva tuotemerkki ja

Hankintojen ja logistiikan luottamus asiakkaiden

Tuctteiden laatu Korkeatascinen palvelu ylivaima Henkildstd ja arvot

keskuudessa

Strategiset tavoitteet

12 %:n kasvatetaan
nettotulosta

Uusiminen 10-15 %
wvalikoimasta

Tybpaikan houkuteltavuuden
kasvattaminen

15 %:n vuotuinen kasvu 58 %:n palvelutaso

Kriittiset menestystekijat

Operazstionzl
Excellence

Jatkuva tukeutuminen strategisiin
wahwuuksiin

Tarjonnan kehittdminen:

Jatkuvan kasvun varmistaminen Hinta, lastu palvelut

Hankkeet

6-10 uuden myymalan
perustaminen

Tuotemerkin vahvistaminen
markkinginnin kauttz

Laaduntarkastusohjelmien

lanseeraus MyymzElavarastojen

Ohjelmat myynnin
kazvattamizeksi nykyizizsd
myymalisza

Asiakaspalveluperiaatteiden
uusiminen
Palvelutason jatkuva seuranta

kiertonopeuden kasvattaminen
Keskusvarazton kiertonopeuden
kasvattaminen

Asiakasohjelmien lanseeraus
Palkkiojarjestelman
uudellzenmasrittely

Kuva 2. Strategiakartta (mukaillen Niemeld & ym. 2008, 56)

Strategiakartan tavoitteena on helpottaa tyoyhteison sisaistd viestintad. Pitké teksti on esitetty
selkeind lyhyina yksityiskohtina, joista asiat on helpompi omaksua. Asiat voidaan tarvittaessa

purkaa yksityiskohtiin ja pohtia tirkeita kohtia tarkemmin.



Strategiakartta luo perustan yrityksen operatiivisen toiminnan suunnittelulle, seurannalle ja ra-

portoinnille. (Niemeld & ym. 2008, 56)

2.3 Visio, missio ja litkeidea

Vision Juuti & Luoma (2009, 296) mairittelevit toimintaa ohjaavana haasteellisena kuvauk-
sena organisaation toivotusta tulevaisuudesta. Vision tulee olla toivottava eri osapuolille, saa-
vutettavissa oleva ja riittivin selkedsti viestittdvi, jotta se ohjaa pddtoksentekoa. Visio toimii
my0s johtamisen apuvilineend. Kun ihmiset saavuttavat vision, se innostaa heitd heidin toi-

minnassaan.

Kamenskyn (2010, 84—85) mukaan vision parhaat elementit ovat syntyneet poikkeuksellisen
ajattelun tuloksena, ja niiti on mahdoton mairittaa. Seuraavassa muutamia litkketoiminnan ke-

hittdmisalueita, joita yritysten visiot sisaltavat:

- Monet yritykset ilmaisevat visiossaan liiketoiminnan laajuuden tai kapeutta. Liiketoi-

minnan keskittdminen ilmaistaan my6s usein visiossa.
- Visiossa ilmaistaan yrityksen markkina-aseman kasvuun liittyvid kannanottoja.

- Visio saattaa olla suora hyokkiys kilpailijaa kohtaan tai ottaa vertailukohdakseen jon-

kin toisen menestyvin yrityksen joltakin toiselta toimialalta.

- Yritykset haluavat tuoda visiossa esille yrityksen keskeisimmit kilpailukeinot, esimer-

kiksi tietyn teknologian osaaminen.

- Organisaatioon liittyvit asiat esiintyvat monen yrityksen visiossa. Sellaisia voivat olla
organisaation rakenteeseen, resursseihin, osaamiseen, johtamiseen ja kulttuuriin liitty-

vit kannanotot.

Visio on yrityksen itselleen asettama maali, jolla se tihtad tulevaisuuteen, tilaan johon paistian
tai johon on pyrkimyksena paisti. Vision tarkoituksena on koota ja tiivistdd organisaation tah-

totilaa.



Missiota voidaan Tervosen (2003, 71-73) mukaan luonnehtia yrityksen omistajan antamalla
suurella tehtavalld. Mission avulla voidaan perustella organisaation olemassaoloa. Mitkain teo-
riat ja mallit eivit pelasta organisaatiota, ellei sen toiminnalle ole olemassa pitevaa syyta. Useat
yritykset madrittivit missionsa sisdisistd lihtokohdista tai tarpeista kisin, vaikka mikddn yritys
ei ole olemassa pelkistiin itseddn varten. Mission avulla yritys maarittdd sen toimintakehikon,
jonka pohjalle se voi toimintansa rakentaa. Missiossa pitad kertoa, mihin tarpeeseen yritys on
perustettu. Mission tulee olla suppea, konkreettinen ja suhteellisen pysyvi. Sen tulee luoda

merkityksid ihmisten kaytt6on.

Liikeidea kuvaa tapaa, jolla organisaatio yhdistid omat asiakkaansa, tuotteensa ja voimava-
ransa toisiinsa. Liikeidean avulla ulkoisen ympiriston ominaisuudet, kuten asiakkaan tarpeet ja
heidin arvostamansa asiat, yhdistetddn yrityksen tarjoamiin tuotteisiin ja yrityksen siséisiin te-

kij6ihin.
Liikeideassa maaritetain:

e kenelle yritys tuottaa tavaroita ja palveluja
® mitd tuotetaan ja

e miten tuotetaan.

Se, kuinka kuhunkin edelld olevaan kysymyksen vastataan, mairittia sen ainutkertaisen tavan,
jota yrityksen toiminta edustaa. Keskeistd on mainittujen kolmen nakokulman keskeinen yh-

teensopivuus. (Juuti & Luoma 2009, 292)

Nisi & Neilimo (2008, 119) mukaan Normann kisittelee liikeideaa siten, ettd litkeideassa on
kolme keskeistd perusosaa. Ensimmaistd voidaan kutsua yrityksen markkinalohkoksi. Toinen
koostuu yrityksen palveluista ja tuotteista. Kolmas osio on toiminnallinen ja kertoo, miten
litketoiminta mahdollistuu. Termit, joilla kolmatta osiota voidaan tarkastella, ovat rakenne,
voimavarat ja tapa toimia. Sithen sisdltyvat myos yrityksen eri jirjestelmit ja prosessit, kuten
koulutettu ty6voima, mahdollinen organisaatiorakenne, palkitsemisjirjestelmit ja tuotanto-

mallit.



2.4 Strategia, johtaminen ja arvot

Puusa & ym. (2012, 21) mukaan Mintzbergin strategia-sana tulee kreikasta, jossa stratos-sana
merkitsee armeijaa ja ag-sana johtamista. Kreikkalaisilla strategia merkitsi kenraalin taitoja eli
asioita, jotka haluttiin pitdd salassa vihollisilta. Strategia ymmarrettiin eri asiaksi kuin taktiikka,

joka merkitsi viholliselle nikyvid toimenpiteita.

Liike-elimassd on kaytetty nykytermein strategista johtamista jo kauan, vaikka kisite vakiin-
tui kiytt66n vasta 1980-luvulla. Tdna paivina strategiaa on kaikkialla. Pisimpdin strategia on
ollut lasni yritystoiminnassa. Suurella yritykselld on konsernistrategia, joka tavallisesti maarit-
telee koko yrityksen olemassaolon tarkoituksen. On my6s liuta liiketoimintastrategioita, jotka
kertovat kuinka yksittiiset litketoiminnat hakevat paremmuuttaan kilpailijoihin nihden.

(Puusa & ym. 2012, 21)

Liiketoimintastrategia perustuu ulkoiseen toimintaympirist6on, asiakkaisiin ja markkinoi-
hin. Siind otetaan kantaa sithen, miten yritys sijoittuu suhteessa kilpailijoihinsa sekd millaisilla
keinoilla se pyrkii tyydyttimain asiakastarpeet. Niemeld, Pirker & Westerlund (2008, 46—47)
kirjoittavat, ettd litketoimintastrategia kuvaa yrityksen kilpailuedun markkinoilla ja strategiset,
esimerkiksi kumppanuuksiin liittyvit, valinnat, jotka kilpailuedun tavoittelu vaatii. Liiketoimin-
tastrategian laatiminen on yritysjohdon vastuulla, ja ohjaavana ulkoisena tekijind on omistajan
vaatimus tuottotavoitteilleen. Liitketoimintastrategiassa yritys asettaa toimintansa osaksi arvo-
ketjua, jolla se tavoittelee tuottonsa maksimoimista asiakkailtaan saatavan hinnan avulla tai
tuottokustannusten valissa. Yrityksen strategisen suunnittelun perimmaisend tavoitteena on

tuottaa omistajille voittoa pitkalld aikavalilla.

Strategian avulla yritys hallitsee tietoisesti ulkoisia ja sisdisid tekijoitd sekd niiden valisid vuoro-
vaikutussuhteita siten, etta yritykselle asetetut kannattavuus-, jatkuvuus- ja kehittimistavoitteet
pystytdan saavuttamaan. Yritykselle on keskeista tavoitteiden ja toiminnan suuntaviivojen va-

linta muuttuvassa maailmassa.



Miiritelmissd korostuvat Kamenskyn (2010, 18—19) mukaan seuraavat asiat:

- Strategian ldht6kohta on muuttuva maailma eli yrityksen toimintaymparisto.

- Strategia sisiltaa seki tavoitteet ettd toiminnan keskeiset suuntaviivat, toimintalinjat.

- Kyseessid on valintoja lukemattomista erilaisista vaihtoehdoista, asioiden panemista
tirkeysjirjestykseen ja myOs tietoisesti kieltiytymistd sindnsd hyvistikin vaihtoeh-

doista.

- Yrityksessid tiedostetaan ja tiedetddn tehdyt valinnat, jotta valinnat voidaan myos to-

teuttaa maaratietoisesti ja kurinalaisesti.

Strategia ei ole pelkistddn suunnitelma, vaan nikemys, joka auttaa organisaation jasenid ym-
mirtaimain ja tulkitsemaan organisaatiota ja sen toimintaymparistod. Strategian avulla organi-
saation jasenet tulkitsevat asioita, joilla pyritdan vaikuttamaan toisiinsa. Organisaatiolle ei ole
yhti ”oikeaa” strategiaa, vaan monia erilaisia tulkintoja siitd. Organisaation menestyksen mah-
dollistavat sielld tyoskentelevien thmisten yhtenevit tulkinnat strategiasta ja sen merkityksesta.

(Suominen & ym. 2009, 33)

Suomisen & ym. (2009, 25-27) tarkastelee strategiaa erilaisten ilmididen kautta. Hin luonnehtii
strategiaa monikasvoiseksi ilmidksi, miki tarkoittaa monien asioiden summaa, joka nikyy or-

ganisaation toiminnassa. Seuraavassa muutamia esimerkkejd ilmididen nidkymisesta:

- Strategian avulla ohjataan organisaation toimintaa

- Strategiassa on mairitelty organisaation tirkeimpina pitimit tehtivit ja tavoitteet

- Strategian pohjalta laaditaan toimintasuunnitelmat ja henkil6kohtaiset tavoitteet

- Strategia on investointeja, yritysostoja ja fuusioita

- Strategia tarjoaa sijoittajille ja analyytikoille niiden tarvitseman informaation

Strategia on erilaisia valintoja.

Strategian on oltava sellainen, ettd se on uskottava. Esimerkiksi uuden toimintatavan kirjaami-
nen strategiaan luo asialle huomattavasti enemmain painoarvoa, kuin jos se olisi mainittu jos-

sakin muualla ilman strategisesti tirkedn asian leimaa.
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Yritystoiminnan onnistumisen taustalla ja edellytyksenid on joukko strategisia, pitkin aikavalin
tekijoitd, joiden madrittiminen on yksi menestyvin yritystoiminnan lihtékohdista. Strategian
onnistuminen edellyttda sitd, ettd organisaation on kokonaisuudessaan ymmairrettiva sen mer-

kitys jokaisen henkilon ty6ssi ja toimittava sen mukaisesti.

Yrityksen toiminnassa strategialla tarkoitetaan niitd ennalta laadittuja suunnitelmia ja toimin-
tatapoja, joilla varmistetaan toiminta toimintaymparistossa. Strategiassa on myos huomioituna

yrityksien padmaiirien ja perustavoitteiden saavuttaminen ja menestyminen kilpailussa.

Organisaation johtaminen voidaan jakaa seuraaviin osa-alueiseen: suoritukseen, osaami-
seen, tietoon, uudistukseen seki arvojen, strategian ja visiondidriseen johtamiseen. Ne kaikki
ovat organisaation johtamisen perusprosesseja, jotka on hallittava, ettd koko organisaatio ku-

koistaa. (Syddnmaanlakka 2012, 63)

Mitkddn strategiat eivit toteudu ilman hyvii johtamista. Johtaminen on kyky aikaansaada tu-
loksia organisaation kanssa. Tulokset ratkaisevat ja tarkoittavat kaikkia liiketoiminnan tavoite-
ryhmid, kuten kannattavuutta, jatkuvuutta ja kehittymistd sekd niiden vuorovaikutusta. Johta-
minen on vaativa ammattitaito, joka vaatii litketoimintaosaamista kaikilla kolmella padalueella
ja niiden vuorovaikutussuhteissa. Lisiksi tarvitaan teknologista, taloudellista ja sosiaalista osaa-

mista. (Kamensky 2010, 47)

Johtaminen on vastuunottamista koko organisaation toiminnasta. Keskeisend sisalténi on vas-
tuu yrityksen tuottavuudesta, muutoksista, henkiloston ja koko organisaation hyvinvoinnista
sekd yhteiskunnallisesta vaikuttamisesta. Johtaminen on ammatti, jota voidaan kehittia ja siind
voidaan kehittyi. Johtamistehtidvissa onnistuminen edellyttid monipuolista osaamista, sopivia
henkil6kohtaisia ominaisuuksia ja sitoutumista organisaation seka koko yrityksen yhteisiin ta-
voitteisiin. Johtajalla on oltava tahtoa ja kykya kantaa vastuuta omista ja toisten tekemista

tOista.
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Johtajuus viittaa johtajan kykyyn innostaa ja motivoida alaisiaan, mutta kasitteelld tarkoitetaan
my0s laajemmin ymmarrettyna organisaation tai yhteison suuntaamista sen jasenid motivoi-
vaan ja innoittavaan visioon. Tyypillisesti johtajuus eli leadership nahdainkin erilaisena toi-

mintana kuin asioiden johtaminen eli management. (Peltonen 2007, 123)

Yrityksen toimintaa ohjaavat sen visio ja strategia, ja sielld tyoskentelevien thmisten kayttayty-
mistd ohjaavat yrityskulttuurilliset tekijit. Jokaisella yritykselld on omat tapansa eldi ja toimia.
Yrityksessd vaikuttavat vanhat perinteet ja toimintatavat, jotka ovat jddnteitd aikaisemmasta
kulttuurista tai tyoyhteisostd. Vanhat uskomukset elavat pitkdan. Uuden toiminnan aloittami-
nen puhdistaa yleensd vanhoja toimintoja ja tapoja, kuten ihmisten tyén muutokset tai johto-

henkildiden vaihtumiset.

Arvoja Aaltonen & ym. (2004, 95) tarkastelee erilaisten merkityksien kautta. Ty6yhteison ar-
voista puhuttaessa voidaan tarkastella vain sielld vallitsevia arvoja, jotka ovat vakiintuneet kayt-
toon. Arvoilla voidaan tarkoittaa my6s johdon vahvistamia, kirjalliseen muotoon saatettuja
tavoitteellisia arvoja, jotka edustavat enemmin johdon ihanteita kuin timin piivin todelli-
suutta. Arvot voivat tarkoittaa my6s tyGyhteison yksittdisten jasenten henkil6kohtaisia kisityk-

sia heille tirkeista asioista.

Hyppianen (2007, 43) selittda arvojen kuvaavan organisaation toimintaperiaatteita ja toimivan
henkil6stojohtamisen perustana. Arvoilla on oma sisidinen merkityksens, ja ne ovat suhteelli-
sen pysyvid. Arvoja yleensd uudistetaan tai tarkastellaan suurien muutosten yhteydessa. Arvot
midritelldan yleensa yleiselld tasolla, jotta ne soveltuisivat eri tilanteisiin. Oleellisinta on arvojen
sisallon tarkoitus ja hyodynnettavyys kaytinnossid. Arvot ovat konkreettisia asioita, joita yri-
tyksessa pidetddn tirkeini ja joiden katsotaan olevan todellisia arvostettavia asioita sen toimin-
nassa. Arvojen mairittelyssd otetaan huomioon kaikkein tirkeimmat asiat, jotka nikyvit hen-
kil6ston toiminnassa ja tyoskentelyssa seka yrityksen odotuksissa henkil6stoltaan, ettd yhdessa

asetetut tavoitteet tayttyisivat.

Juuti & Luoma (2009, 289) taas kisittdd arvot ihanteina, jotka ohjaavat ithmisten toimintaa.
Arvot ovat uskomuksia, joiden mukaan kéyttiaytymistapa tai olemassaolo on joko henkil6koh-
taisesti tai sosiaalisesti toivottavaa. Arvot vaikuttavat ihmisen valintataipumuksiin ja tulkintoi-
hin. Arvoilla ilmaistaan asian tai kohteen tirkeyttd ja merkitysta. Arvot liittyvit sithen, mikd on

hyvia, ja sithen, mitd pidetddn oikeana.
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Perusarvojen avulla pyritddn kuvaamaan yrityksen kulttuuria. Seuraavassa esitetddn muutamia

perusarvojen sisiltoon ja merkitykseen liittyvid asioita:

- Perusarvot ovat yrityksen toiminnan niin sanottu ”punainen lanka”, jonka avulla se

erottuu kilpailijoistaan ja menestyy.

- Kaikki yrityksen tyontekijat tuntevat yrityksen perusarvot, ja koko organisaation toi-

minta perustuu niiden mukaan toimimiseen.
- Perusarvoja kiytetddn yrityksen markkinoinnissa, ja ne ovat julkisia.

- Perusarvojen luomisessa ja midrittelyssd yrityksen johto on avainasemassa. Johdon
tehtdvind on toimia perusarvojen mukaan ja olla esimerkkind muulle organisaatiolle.
Usein yrityksissid mietitidn arvoja yhdessd koko henkil6ston kanssa, jolloin myos yri-
tyksen tyontekijat padsevit vaikuttamaan arvojen sisdltéon ja ymmairtivit paremmin

niiden merkityksen ja nikymisen omassa ty6ssain.

- Perusarvoja ei vaihdeta vuosittain, vaan niitd tarkistetaan aika ajoin, varsinkin jos toi-
mintaympiristdssd on tapahtunut yrityksen kannalta merkittdvid muutoksia. Yrityksen

strategiaa laadittaessa yrityksen tulee huomioida perusarvonsa.

- Perusarvojensa avulla ja niiden toteuttamisella yrityksen on saatava kilpailuetua ja sita

kautta parempaa tuottavuutta.

- Tyypillisia perusarvoja, joita yritykset kayttavat, ovat esimerkiksi kannattavuus ja me-
nestyminen, asiakaskeskeisyys, toiminnan joustavuus, henkil6ston ammattitaito, hen-

kil6ston kunnioittaminen, yrittdjyys ja innovatiivisuus.

Yrityksen arvoilla on hyvin tirked merkitys sen toiminnassa, ja arvot vaikuttavat pitkdan yri-
tyksessi tyoskennelleiden tyontekijoiden keskuudessa ja toiminnoissa, vaikka yrityksen henki-
16stOssd tai sen toiminnassa olisikin tapahtunut muutoksia. Joissakin yrityksissa arvot ovat
huoneentauluina kaikkien nahtivilld ja niista kerrotaan myos yrityksessa kayville vieraille. Sil-
loin ne toimivat hyvin ja ovat osa yrityksen strategiaa. Kirjatut arvot ovat kaikkien yrityksessa

ty6skentelevien tiedossa, jolloin niitd voidaan hyédyntia jokaisen omassa tyossa.



13

3 LIIKETOIMINTA JA SEN KEHITTAMINEN

Tassa luvussa rakennetaan kehittimistyon teoreettinen tausta. Johdanto-luvussa opinniyte-
tyon aihealueeksi valittiin litketoiminnan kehittiminen sekd markkinoinnin, segmentoinnin ja
asiakasldhtoisen toimintatavan kehittdminen. Teoreettisen taustan pohjaksi tutustuttiin alan

kirjallisuuteen seka atkaisempiin tutkimuksiin.

Liiketoiminnan kehitystd voidaan Viitalan & Jylhan (2013, 9) mukaan luonnehtia kolmen kes-
keisen piirteen tai ominaisuuden avulla: globaalisuus, lyhenevit aikajinteet ja jatkuva muutos.
Yritykset ovat siirtineet toimintojaan yhi enemmin sinne, missd tuotanto on edullista ja mark-
kinat ovat lihelld, jolloin tuotteen kuljetusmatka on mahdollisimman lyhyt kuluttajalle. Tuot-
teiden ja palveluiden elinkaaret lyhenevit kaiken aikaa nopean kehityksen ansiosta. Yritysten
on yhi vaikeampi sitouttaa tyontekijoitdan pitkajanteisesti. Yritykset valitsevat vain todelliset
osaajat, joihin halutaan sitoutua. Muuten kidytetadn aliurakointia ja henkilostovuokrausta, ku-

ten kohdeyrityksessa tehddin.

3.1 Markkinointi

Markkinat ja markkinointi ovat kisitteind joskus vaikeita hahmottaa. Markkina-kasitettd kay-
tetddn joko maantieteellisend termini alueesta sekd omana terminddn kohdemarkkinoinnista.
Markkina-alueella voidaan tarkoittaa esimerkiksi Kainuun markkina-aluetta. Viitala & Jylhi
(2013, 97) selittdvit, etti liiketaloudessa markkinoilla tarkoitetaan usein markkinoinnin koh-
teena olevia potentiaalisia asiakkaita, joille yritys markkinoi tuotteita tai palveluja, joiden poh-

jalta se laskee markkinaosuutensa.

Tervosen (2003, 29) mukaan taloudellinen maailma toimii markkinoiden kautta. Markkinoiden
perustekijit ovat kysyntd, tarjonta ja sadtely. Perustekijoitd on esitelty markkinoiden toiminta-
kolmion avulla (kuva 3). Regulaatiolla varmistetaan se, ettd markkinat toimivat niille asetettu-
jen sddntdjen ja reunaehtojen puitteissa. Mikili markkinat eivat toimi yleisten pelisidntéjen
mukaan ja yhteiskunnallisesti halutulla tavalla, otetaan tilloin kdytt66n regulaatiotoimet. Mark-

kinoiden tavoitteena on yllapitda kilpailua tai tukahduttaa sité, ja regulaatio voi toimia samoin.
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Regulaatio voi joko avata solmutilanteita tai luoda uusia, parantaa markkinoiden toimivuutta
tai huonontaa sitd. Siksipd markkinoiden ja regulaation yhteispeli sekid vuorovaikutus ovat

olennaisia alueellisia ja kansallisia menestystekijoita.

MARKKINOIDEN PERUSTEKIAT

SAATELY

Kuva 3. Markkinoiden toimintakolmio (mukaillen Tervonen 2003, 29)

Tikkanen (2005, 13) taas midrittelee markkinoinnin johtamisen toimintana, joka tdhtdd yrityk-
sen markkinointistrategian suunnitteluun ja toteuttamiseen. Markkinointistrategian suunnitte-
luun ja toteuttamiseen liittyy aina keskeisesti markkinoinnin tehtdvien perusprosessien mairit-
teleminen. Markkinointistrategia pitaa sisallddn pitkdn aikavilin strategiset tavoitteet ja lyhyen
aikavilin operatiiviset tavoitteet. Keinoina kéytetdin toimintasuunnitelmia, joiden toteuttami-

sen kautta voidaan sovitut tavoitteet saavuttaa.

Yrityksen menestymisen kannalta on tirkeinta se, etté yritys valitsee markkinakilpailuun sopi-
vimman toimintaympariston, jossa se osaa tunnistaa markkinat ja niiden kilpailutilanteen. Silld
on kyky tunnistaa omat vahvuutensa ja heikkoutensa. Yritys osaa tehdd kokonaisanalyysin ja
madrittdd omat tavoitteensa eri toimintaymparistoihin. Silld on kykyé tehda itsendisid padtok-
sid, jolloin se voi tavoitella uusia padmairia ja kuunnella markkinatilannetta seki tarvittaessa

tehdad korjaavia toimenpiteitd. (Rissanen 2007, 35)
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Markkinointi siis tarkoittaa myynnin ja markkinoinnin kautta lihestyvda toimintatapaa, jolla
pyritddn saavuttamaan asiakkaan kiinnostus ja luottamus pitkijinteiseen asiakassuhteeseen.
Aktiivinen myyntity$ pitdd sisillidn my6s myyjin aktiivisuutta pyrkid asiakkaan kanssa kon-
takteihin (kuva 4) esimerkiksi vierailemalla asiakkaan luona, puhelimitse tai sihkopostin vili-
tykselld. Myyntityon suunnittelun avulla haetaan sellaisia toimenpiteitd, joita myyjan on tehtiva
suunnitellessaan asiakaspotentiaalin pohjalta niitd tirkeimpid asiakasryhmii, joita kannattaa ai-

van aluksi tavoitella sekd miten nima parhaat asiakkaat tavoittaisi hel]pommin.

ASIAKASSUHTEET

Toimittajan

toimittajat
Muut kumppanit

imittajat

Kuva 4. Asiakassuhteen ulkoinen konteksti (mukaillen Rissanen 2007, 35)

Myyjin tuleekin arvioida mahdollisemman usein, miten hin on pystynyt toteuttamaan myyn-
tity6tddn ja onko hin pysynyt suunnitelmassa vai onko suunnitelma muuttunut matkan var-
rella. Myyntity6n seurantaa voidaan tehda laskemalla esimerkiksi puhelinkontaktien, myyntita-
paamisten sekd muiden asiakaskontaktien méara. Lisiksi on hyvi seurata, mikd on tarjousten
maird verrattuna toteutuneisiin kauppoihin, koska sen perusteella voidaan nihda hinnoittelun
oikeellisuus suhteessa kilpailijoihin. Kaikki tarjoukset eivit synnytd kauppaa, vaan tietty osuus
tarjotuista tuotteista tai palveluista osuu kohdalle, koska kilpailu tuotteista ja palveluista on
markkinataloudessa kovaa. Markkinointi on ennen kaikkea ajattelutapa, joka lihtee asiak-

kaasta, toimintaymparistosta ja yrityksen omista mahdollisuuksista.
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Toimintatavalla tarkoitetaan asiakaspalvelussa ja markkinoinnissa asiakasldhtoisyyttd eli sitd,
ettd asiakkaan tarpeet ja toiveet ohjaavat litketoimintaa. Yrityksen on koko ajan kerittava tietoa
siitd, miten asiakkaat toimivat ja kayttaytyvit. Sen pohjalta yrityksen on hyva suunnitella omaa
toimintaansa ja toteuttaa pitkdaikaisia litketoiminnan kannalta kannattavia kanta-asiakassuh-

teita. (Pakkanen, Korkeamiki & Kiiras 2013, 57-58)

3.2  Suhdemarkkinointi

Suhteiden merkitys liiketoiminnassa on erittdin suuri, eikd suhteita voi liikaa korostaa, koska
litketoimintaa harjoitetaan aina ihmisten vililld, vaikka puhuttaisiinkin yritysten valisestd liike-
toiminnasta. Koska markkinointi on linkittynyt kaikkeen yrityksen toimintaan, tulee suhteiden

merkitystd korostaa my6s markkinoinnissa.

Suhdemarkkinoinnin suunnittelussa olisi tirkeda 16ytda keinoja luottamuksen ja asiakasuskol-
lisuuden syventimiseksi. Oman vaikutuksensa suhteen synnylle ja kehittymiselle luovat ithmis-
ten henkil6kohtaiset seki sosiaaliset ominaisuudet. Niitd voidaan luetella lukemattomia, mutta
tirkeimpid lienevit persoonallisuus, ikd, sukupuoli, arvokasitykset, karisma seki ystavallisyys
ja kunnioitus. Liiketoiminnan kannalta henkilokohtaisten ominaisuuksien ei tulisi kuitenkaan
antaa vaikuttaa toteutettavaan suhdetoimintaan. Koska liike- ja suhdetoiminnassa on pohjim-
miltaan aina kyse thmisen valisestd vuorovaikutuksesta, ne tuovat vadjaamitta mukaan oman

vaikutuksensa.

Suhdemarkkinoinnissa on tarkoituksena, ettd markkinoija kykenee luomaan parhaat mahdol-
liset suhteet keskeisimpiin sidosryhmiin. Suhdetta tulee ylldpitdd, kehittad ja syventdd suhde-
markkinoinnin keinoin siten, ettd suhde kehittyy mahdollisimman pitkajanteiseksi. Suhteet si-
dosryhmiin tulee rakentaa sellaisiksi, ettd sidosryhmiosapuoli toimii lopulta yrityksen halujen

ja tavoitteiden mukaisesti. (Rope 2005, 355-357)

Suhdetoimintaan tulee panostaa seka yrityksen sisdisten ettd ulkoisten sidosryhmien kohdalla.
Suhdemarkkinoinnin suunnittelussa voidaan lihted liikkeelle vaikkapa ajatusmallista, jonka
mukaan suhteiden luominen rakennetaan suotuisien olosuhteiden kautta, jolloin se mahdollis-
taa huomioimaan yrityksen muut toiminnot. Suhteiden onnistunut suunnittelu ja yllipito seka
syventiminen luovat suunnattoman mairin suotuisia mahdollisuuksia litketoiminnan kannalta

edeti ja lopulta menestyd. (Rope 2005, 278)
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3.3  Markkina- ja asiakasldhtoisyys

Viitala & Jylha (2010, 112—114) luonnehtivat markkinointiajattelua siten, ettd se on orientoi-
tumista markkinoiden ja asiakkaiden tarpeisiin. Se on yrityksen tapa ajatella asiakkaista ja kil-
pailijoista seki toimia asiakkaiden ja markkinoiden ehdoilla. Toiminta on jatkuvaa, asiakkaiden
tarpeiden tiedostaminen on tirkeda ja asiakastietojen kisittely jarjestelmallistd. Lahtokohtana
on, ettd asiakaslihtoiselld ajattelulla ja toiminnalla tuotetaan asiakkaalle ja yritykselle taloudel-

lista hyotya.

Asiakaslahtoisyyden tulee nakyia Vahvaselin (2004) mukaan yrityksen kaikissa toiminnoissa
tuotekehityksestd markkinointiin ja palveluun. Asiakasldhtdisyydessd on huomioitava sen toi-
mivuus kaikilla yrityksen johtamistasoilla. Strategisen tason paitokset toimivat asiakaslahtoi-
syyden perustana. Asiakaslihtoinen ajattelu edellyttdda kokonaisvaltaista nidkemysti, jossa
markkinoinnin tavoitteena on asiakassuhteen luominen, yllipitiminen ja kehittiminen. Tavoit-
teena on pitkaaikaiseen kumppanuussuhteeseen perustuvan ja kannattavan litketoiminnan var-
mistaminen. Asiakaslihtéisyyden tulee nikyd mahdollisimman tasapainoisena asiakkaiden

huomioimisena omien tarpeiden, tavoitteiden ja kiytettivien resurssien vililla.

Asiakaslihtoisyys on kokonaisvaltaista toimintaa, jossa yrityksen tulee aina ottaa huomioon
toimintaympdristo ja kilpailutilanne seki niissd tapahtuvat muutokset. Asiakaslahtoisyyden tu-
lee nidkya myos yrityksen kaikissa toiminnoissa ja jokaisen tyontekijin tyopanoksessa. Yrityk-
sen koko henkil6ston tulee sitoutua sen mukaiseen toimintaan. Asiakaslahtoisyys ei ole yksi-
puolista asiakkaiden tarpeiden huomioimista ja kuuntelemista, vaan se on kokonaisvaltaista
toimintaa, jossa huomioidaan niin asiakkaan kuin yrityksen tarpeet. Kokonaisvaltainen asia-

kaslahtoisyys voi antaa yritykselle pysyvin kilpailuedun (kuva 5). (Vahvaselkd 2004,72—73)
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TOIMINTA- JA
ELEMENTIT KILPAILUYMPARISTO LOPPUTULOS

Prosessi: Koordinoinnin
tarve

Kuva 5. Asiakasliht6isyyden kokonaisvaltaisuus (mukaillen Vahvaselkd 2004,73)

Asiakaslihtéinen toimintatapa on sitd, ettd ’astutaan asiakkaan saappaisiin” eli samastutaan
asiakkaan tilanteeseen. Ala-Mutka & Talvela (2004) kuvaavat asiakasldhtoisen litketoiminta-

mallin rakentamista strategiaprosessissa (kuva 0).

Asiakaslahtoinen
litketoimintamalli

Kuva 6. Strategiaprosessi ja asiakaslihtoisen litketoimintamallin rakentaminen

(mukaillen Ala- Mutka & Talvela 2004, 44)
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Strategisten vaihtoehtojen arvioinnin jilkeen on padtettivi, millaista lilketoimintaa yritys ha-
luaa toteuttaa ja mikéd on sen pitkin tahtidimen tavoite. Sitten voidaan paattid asiakaslihtoisen
litketoiminnan tavoitteista ja pddmidristd, kuten miten asiakkaiden kanssa voidaan toimia.
Mitka asiat vaikuttavat liiketoiminnan ohjaukseen ja sen toteuttamiseen? Mitka tekijit vaikut-
tavat kilpailuun, jossa kilpailija voitetaan? Miten omaa toimintaa, tuotteita ja palveluita kehite-
tadn niin, ettd asiakkaiden kiinnostus lisdantyy? Térkedd on my0s tiedon hallinta, kerddminen,
jakaminen ja yhdistiminen seké se, miten hankittu tieto saadaan parhaiten palvelemaan strate-
giaa. Lisdksi on ratkaistava, ketkd ovat niitd yhteistybkumppaneita, joiden kanssa halutaan

tehdi yhteistyotd (kuva 7). (Ala-Mutka & Talvela 2004, 44.)

Asiakasldhtoinen
liikketoimintamalli
luodaan
asiakasstrategian
kautta

Strategia

Markkinointi-
ja myynti
strategia

Tuotanto ja
logistiikka-
strategia

Asiakas-
strategia

Tuotekehitys-

strategia strategia

Kuva 7. Asiakasstrategia on markkina- ja asiakasliht6inen nikokulma yritysstrategiaan

(mukaillen Ala-Mutka & Talvela 2004, 10)

Asiakaslahtéinen liiketoimintamalli edellyttda yrityksen strategioiden jdsentimistd ja markki-
noiden sekd asiakkaidensa syvillistd tuntemista. Asiakasstrategia pitdid muodostaan yrityksen
strategiaan pohjautuen niin, ettd tavoitteet luodaan konkreettisesti markkinoiden ja asiakkai-

den kautta. Asiakashallinnan tavoitteet tulee asettaa konkreettisille mitattaville asioille.
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3.4 Asiakaslihtoinen litketoimintamalli ja sen sisdllot

Asiakaslahtoiselld litketoimintamallilla pyritdan suuntaamaan organisaation voimavaroja oike-
alla tavalla sellaisiin asiakkaisiin, jotka ovat yrityksen kannalta tirkeitd ja tuovat sen tavoittele-
man kassavirran (kuva 8). Asiakaslihtéinen litketoimintamalli kasittda Ala-Mutkan & Talvelan

(2004, 22-25) mukaan kuusi osa-aluetta:
1. Asiakasstrategia
2. Toimintamallit
3. Liiketoimintaprosessit
4. Tiedonhallinta ja tietoteknologia
5. Strategian seuranta ja ohjaus

6. Asiakas- ja markkinatuntemus.

Asiakasstrategia
* segmentointi
* palvelukanavastrategia

Markkina- ja
asiakastuntemus 2y )
« liiketoimintatieto - . Toimintamallit
& -~ = osaaminen
* organisointi

Strategian
seuranta ja Liiketoiminta-
ohjaus prosessit
* tuloskortti Tiedonhallinta ja * logistiikka
tietoteknologi = SRS
22 i * myynli
S hashemal = markkinointi
= systeemi-integraatio

Kuva 8. Asiakaslihtoisen liiketoimintamallin rakentamisen elementit

(mukaillen Ala-mutka & Talvela 2004, 22)
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Asiakasstrategia

Asiakasstrategiassa mairitetddn asiakashallinnan tirkein kokonaisuus eli luodaan asiakasseg-
mentit. Tehtyjen asiakassegmenttien mukaan mairitellddn ja sovitaan toimintamallit, joiden
mukaan toimitaan valittujen asiakkaiden kanssa. Asiakashallinnan suunnittelun lisaksi toimin-
tamalleja kiytetdan my6s markkinoinnin, myynnin, logistitkan ja muiden vastaavien toiminto-
jen, kuten tuote- ja palvelutarjonnan suunnittelun, pohjana. Asiakasstrategiaa laadittaessa muo-
dostetaan konkreettiset asiakassegmenttikohtaiset keinot, tuotteet ja palvelut sekd tavoitteet.
Asiakasstrategiaan kuuluvat myos palvelukanavastrategia, jossa valitaan kanavat, joiden kautta
asiakassuhdetta hoidetaan. Palvelukanavassa mairitetyt asiakassegmentit pyritddn ohjaamaan
litketoiminnan ja kannattavuutensa kannalta parhaaseen kanavaan. Asiakasstrategia pyrkii te-
hostamaan toimintaa suuntaamalla voimavaroja oikealla tavalla oikeisiin asiakkaisiin kilpailu-

strategian mukaisesti. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 23)
Toimintamallit

Asiakasstrategia konkretisoidaan tavaksi toimia toimintamalleilla. Toimintamalleilla tarkoite-
taan asiakassegmenttikohtaisia toimintatapoja, ei asiakaskohtaisia prosesseja. Kuvauksissa ker-
rotaan, miten organisaatio toimii eli miten asiakassuhdetta suunnitellaan, asiakassuhteet vas-
tuutetaan, millaista osaamista tarvitaan, miten asetetaan tavoitteet ja miten seuranta on tarkoi-
tus toteuttaa kunkin asiakassegmentin kohdalla. Lisiksi kuvataan, miten asiakas tunnistetaan,
mitka asiat ovat tirkeitd asiakkaalle ja mitka taas omalle organisaatiolle. Toimintamalli mairit-

telee tavan toimia asiakkaan kanssa.
Liiketoimintaprosessit

Asiakaslahtoiseen liiketoimintamalliin liittyvit yrityksen litketoimintaprosessit, jotka saavat ai-
kaan kdytinnon tavara- ja rahavirrat seka palvelutilanteen. Toimintamalli tarkastelee koko ar-
voketjua, jolloin arvoketjun vaiheet, kuten logistiikka, tuotanto, myynti ja markkinointi, koros-

tuvat kukin omana erillisend kokonaisuutenaan. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 23)
Tiedonhallinta ja tietoteknologia

Kehittynyt asiakashallinta eli asiakkuudenhallinta vaatii kehittynyttd tiedonhallintaa, jonka
kautta toimintaa ohjataan. Tietointensiivinen litketoiminta tarvitsee yha korkeatasoisempia tie-

toteknisid ratkaisuja, jotka auttavat litketoiminnan ohjaamisessa.
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Organisaation tiedonhallinta kisittdd tiedon kerddmisen, jalostamisen ja hyodyntimisen pro-
sessina seka tiedon jasentdmisen kasitemalliksi. Organisaation ohjausta voidaan tehostaa tie-
tojarjestelmilld sekid tuoda asiakaskohtaamisiin ja prosesseihin oleellista tietoa, jota tarvitaan
péivittdisessd tyossd. Asiakashallinnassa kisiteltdva tieto kerdtddn liiketoimintaprosessista ja
jarjestetadn asiakkaittain ja asiakassegmenteittdin. Asiakaslahtoisen litketoiminnan edellytyk-

seni on kehittyneen tietoteknologian ja tiedonhallinnan hyédyntiminen.
Strategian seuranta ja ohjaus

Strategian seurannan ja ohjauksen tirkeimpia tekijoitd on se, ettd toimintaa mitataan saannol-
lisesti tuloksellisuuden kannalta. Strategian seuranta ja ohjaus kasittdvit sekd diagnostiset ettd

rakenteelliset ohjausjarjestelmat.

Diagnostisilla ohjausjirjestelmilld kerrotaan siitd, miten organisaatio toteuttaa uutta strategiaa,
miten strategia toimii ja miten toimintaympiristo reagoi strategian toteuttamiseen. Rakenteel-
liset ohjausjirjestelmait puolestaan suuntaavat toimintaa strategian mukaisesti. Rakenteellisen
ohjauksen elementteji asiakasldhtoisessi lilketoimintamallissa ovat esimerkiksi asiakassegmen-

tit, toimintamallit ja kdsitemallit. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 24)
Markkina- ja asiakastuntemus

Asiakashallinta kisittdd markkina- ja asiakastuntemuksen. Se on perusta asiakasstrategian luo-
miselle ja voimavarojen suuntaamiselle. Ilman hyvia johtamista uutta toimintatapaa ei saada
vietya kaytantoon. Asiakaslahtoinen litketoimintamalli vaatii jatkuvaa kehittimista asiakkaiden,
markkinoiden ja kilpailun muuttuessa. Se vaatii my6s uutta toimintatapaa, kisitteita ja toimin-

nanohjausta. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 26)

Asiakas- ja markkinatuntemukseen tarvitaan sekid lukuja ettd tuntumaa. Paras tulos saadaan
aikaan, kun kdytettdvissd on paras ja viimeisin informaatio, jota yhdistetddn kokemukseen.
Tieto on tulosta yrityksen tietojohtamisesta, joka edellyttia tiedon jasentimista ja tiivistaimistad,
kokemusperiisen tiedon muuttamista koko organisaation tiedoksi, tietojen yhteniisyyttd koko
organisaatiossa, systemaattista tiedon kerddmisté, jalostamista ja jakelua seki litketoiminnan
analysointia kokonaisuutena. Asiakastuntemuksella lisdtdan kilpailukykya ensisijaisesti strate-
gisen tehokkuuden kautta. Asiakkaat ja markkinat tulee tuntea hyvin, jotta kyetddn luomaan
toimiva asiakasstrategia ja -segmentointi. Asiakastuntemus tarvitsee toisaalta tietoa, mutta

my0s taitoa hyddyntai tietoa. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 35)
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3.5 Asiakaslihtoisen liiketoimintamallin hy6dyt

Asiakaslihtoinen litketoimintamalli on ensisijaisesti strategialogiikka yrityksen menestyksen
ydinkohdista. Malli on kokonaisvaltainen ja looginen kokonaisuus. Liiketoimintamallin raken-
taminen ja tarvittava muutos edellyttivit johdonmukaista johtamista, voimavarojen suuntaa-
mista ja pitkédjdnteistd toiminnan kehittimistd. Asiakaslahtoisen litketoimintamallin rakentami-
nen luo todellista kilpailuetua, jota on vaikea matkia, koska uusi liiketoimintamalli luo uutta,

vaikeasti kopioitavaa toimintakulttuuria.
Asiakashallinnan hyodyt voidaan jakaa seuraaviin osa-alueisiin:

1. strateginen tehokkuus

2. operatiivinen tehokkuus, joka puolestaan jakautuu
3. sisdisen toiminnan laatuun ja

4. midrilliseen suorituskykyyn.

Asiakashallinnan suurin hy6ty tulee strategisesta tehokkuudesta, joka syntyy yrityksen voima-
varojen oikeasta suuntaamisesta oikealla tavalla. Voimavaroilla tarkoitetaan myynti- ja markki-

nointiresursseja sekd koko organisaation voimavaroja. Operatiivinen tehokkuus jakautuu si-

siiseen toiminnan laatuun ja mairilliseen suorituskykyyn. Hyotyjd ja edellytyksid on esitetty

esimerkein (kuva 9) ja (kuva 10). (Ala-Mutka & Talvela 2004, 27.

Kuva 9. Hy6dyt ja edellytykset (mukaillen Ala-Mutka & Talvela 2004, 26)
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Asiakaslihtoisen liiketoimintamallin kidyttéonotto vaatii pitkijinteistd ja jatkuvaa toiminnan
kehittimistd. Se on ensisijainen strategialogiikka yrityksen menestyksen pdakohdista. Erityi-
sesti litketoimintamalli on strategian tehokasta hyédyntimisti ja sen suuntaamista oikeisiin asi-
oihin. Jos asiakaslihtoisen liiketoiminnan halutaan toimivan niin, ettd se tuottaa yritykselle li-
sdarvoa, taytyy sen ansaintalogiikan tukea asiakaslahtoista toimintamallia. Yrityksen taytyy tun-
tea syvillisesti markkinat ja sielld olevat asiakkaansa, jotta litketoimintamallin kdytt6onotolle
olisi riittavat edellytykset ja etti ymmarrettdisiin niitd asioita, jotka toiminnan kannalta ovat

oikeita.

Kuva 10. Asiakaslidhtoisen liiketoimintamallin edellytykset ja hy6dyt
(mukaillen Ala-Mutka & Talvela 2004, 26)

Asiakaslahtoisyyden tulee nakya yrityksen eri toiminnoissa tuotekehityksestd markkinointiin ja
palveluun. Lisiksi asiakasldhtoisyydessd on tirkedd sen toimivuus strategisella, taktisella ja ope-

ratiivisella tasolla. Strategisen tason paitokset toimivat kaiken perustana.
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3.6 Asiakaslahtoisen liiketoimintamallin esteet

Asiakaslihtoisyyden esteet voivat johtua yritysorganisaatiosta, asiakkaista tai kilpailutilanteesta.
Organisaation suuri koko, hierarkkisuus, byrokraattisuus, toimintakulttuuri tai toimintaa ra-
joittavat erilaiset maidraykset ja ohjeet voivat olla esteitd asiakaslihtoisyyden toteuttamiselle.
Organisaation resurssit voivat myos olla esteitd. Asiakaslahtoisyyden kehittimisen keinot ovat
ilmaisia. Henkil6ston ja yksittdisten tyontekijoiden tasolla asiakaslahtoisyyden esteitd ovat
puutteet tiedoissa, asenteissa tai palvelukayttiytymisessi, ja nditd kaikkia voidaan kehittaa ty6-

paikkakoulutuksella. (Vahvaselkd 2004, 75)

3.7  Segmentointi

Segmentoinnilla tarkoitetaan markkinoiden lohkomista omalla toiminta-alueella. Se et tarkoita
teknistd lohkomista, vaan asiakkaiden ryhmittelyd samalla tavalla toimiviin. Yhteistd arvostusta
omaavat yhdistetddn samaan ryhmadin ja erotetaan erilaisia asioita arvostavista tai eri toi-

mialoilla toimivista asiakkaista. (Rope 2011, 45)

Segmentoinnin perustana on selvittid se kohderyhmai, jolle oma tuote tai palvelu tullaan suun-
taamaan. PaitOksid tehtdessa valitaan erilaisista mahdollisista kohderyhmisti itselle toimivim-
mat ja sopivimmat sekd muut jatetdan segmentoimatta. Valitsemisen ohella on puhuttava luo-
pumisesta, koska ottamalla joku kohderyhmi toimintaperustaksi joudutaan luopumaan sa-

malla joistakin ryhmistd. (Rope 2011, 39)

Markkinoiden segmentoinnin tavoitteena on maarittda yrityksen toimintaratkaisujen pohjaksi
kaikista potentiaalisista asiakkaista sellaiset asiakasryhmit, joiden hoitamisen avulla yritys ky-
kenee saavuttamaan tavoittelemansa kilpailukyvyn ja menestymisen alueellaan. Segmentoinnin
avulla padtetddn, millaisilla markkinoilla, miten laajasti ja kuinka useilla kohderyhmilld yrityksen
toiminta on mahdollista. Asiakkaiden ryhmittely samankaltaisiin joukkoihin eli segmentteihin
on markkinoinnin keskeisin ty6kalu, jota voidaan ajatella jopa itsestiddnselvyytend. Markki-
nasegmentointi on yrityksen strategian pohjana ja my0s uusi organisaatio rakennetaan sen

pohjalta.
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Nirmalya Kumar tiivistid Mattilan & Rautiaisen 2011 (79—80) mukaan toimivien segmentoin-

tikriteerien ehdot seuraavasti:

o Erilaisuns — Segmentit reagoivat markkinointikeinoihin eri tavalla. Niiden viliset erot

ovat maksimaalisia ja sisdiset erot minimaalisia.

o Tunnistettavuns — Potentiaalinen tai nykyinen asiakas on helposti méariteltdvissi tiettyyn

segmenttiin kuuluvaksi.

e Koko — Segmentin koon pitdd olla riittdva, jotta sille on perusteltua suunnitella ja to-

teuttaa kohdennettuja markkinointitoimia.

Segmentoinnin perusteena olevat tekijit ovat jompaakumpaa: tunnistetekijoita (identifier) tai
vastaustekijoitd (response). Tunnistetekijit liittyvit yrityksen ennalta (a priori) suunnittelemaan
ja ratkaisemaan segmentointiin. Post hoc -mallissa (posteriori) segmentointi ratkaistaan asiak-

kaiden kayttdytymisen sekéd heidén eri toimille antamien vastausten perusteella.

Segmentointiajattelu on Arantolan (2006, 86) mukaan kehittynyt vaiheittain. Tyypillisesti yri-
tykset ovat siirtyneet segmentoimaan asiakkaitaan porras kerrallaan ja samalla kokemuksista
oppien. Eri toimialoilla perinteet ja uskomukset poikkeavat toisistaan, ja voivat joko hidastaa
tai nopeuttaa oppimista ja siirtymistd segmenttien johtamiseen. Yrityksen siirtyessi vaiheesta
toiseen segmentoinnin vaikutus yrityksen kilpailukykyyn lisddntyy ja segmentointimallista tulee

eri toimintojen ty6viline (kuva 11).

IV SEGMENTTIJOHTAMINEN

Asiakaskannan johtaminen
Asiakaskannan laatu
Asiakaskannan riskit
Il ERILAISTAMINEN Asiakkuuden arvo ja riski
Moniulotteiset mallit
* ¥mmarretaan asiakasta, Aidesti cross-functional
osataan erilaistaa toimintaa Mittaaminen
ja viestia eri segmentteihin
Il KOHDISTAMINEN ° BRI
* Elamantyyl

Litketoiminnan Cross-functional

Vaikutus

L . * Mika mahdollisista toimen-
* Missa toimenpiteet piteista tehoaa parhaiten?
tehosivat? Etsitaan

samanlaisial
AN INEN * Kilpailjan asiakkaat

= Asiakkaan kampanja-
Mimi ja osoite kayttaytyminen
Uusasiakashankinta = Kampanjan johtaminen
Kampanjointi
Kulubudjetin johtaminen

Markkineinti ja myynti

Kuva 11. Segmentoinnin kehitysaskeleet (mukaillen Arantola 20006, 86)
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1. Tavoittaminen

Segmentoinnin ensimmidisessi kehitysvaiheessa on tarkoitus tavoittaa haluttuja asiakasryh-
mid suoramarkkinoinnin keinoin. Tdssd vaiheessa on kyse pikemminkin kohderyhmisti
kuin asiakasryhmistd, eli vaiheessa keskitytddn uusien asiakkaiden hankintaan. (Arantola

2006, 87)
2. Kohdentaminen

Toisessa vaiheessa segmentointia hyédynnetidn kampanjoinnin kohdentaminen. Silloin
kampanjoita ryhdytidn analysoidaan tarkemmin ja asiakkaiden kampanjointikdyttaytymistd
tutkitaan. Kampanjoinnin jilkeen selvitetddn, mitkd toimenpiteet tehosivat mihinkin asi-
akkaaseen. Tarvittaessa kampanja toistetaan. My6s markkinapotentiaalia ymmarretdin pa-
remmin ja toimenpiteitd voidaan kohdentaa kilpailijan asiakkaisiin. Asiakaskannasta nikyy,

ettd yrityksessi jo tiedetddn, minkilainen on “hyvi asiakas”. (Arantola 2006, 87)
3. [Erilaistaminen

Kolmannessa kehitysvaiheessa segmentoinnin irralliset segmentit ja ryhmittelytavat kera-
tadn yrityksen yhteiseksi segmentointimalliksi. Tietojarjestelmiin tarvitaan asiakasndko-
kulma, jotta asiakastietoja pystytadin kerddamain tehokkaammin ja erityyppisid tietoja voi-
daan yhdistelld. Tietoldhteind ovat yrityksen omat asiakastietoldhteet sekd ulkoiset tieto-
lihteet. Asiakkuuden arvoa voidaan mitata myos yhdistelemalld tietoa tuotetusta liikevaih-

dosta ja tuloksesta.
4. Segmenttijohtaminen

Kun liiketoimintastrategia ja asiakasstrategia linkitetdan, segmentteja johdetaan kokonai-
suuksina. Asiakasryhmisté tulee tasavertaisia tuoteryhmien kanssa: molemmat ovat johta-
misen ja tavoitteiden asettamisen kannalta tirkeitd nikokulmia. Seuraavana on tarve jakaa
nykyinen potentiaalinen asiakaskunta segmentteihin, miké palvelee parhaiten tuotekehi-
tystd, myyntid ja markkinointia. Asiakassegmenteille on laadittava tavoitteet, jotta niiden
toteutumista voidaan mitata. Yrityksen mielikuva “hyvisti asiakkaasta” muuttuu jasenty-
neeksi, mitattavaksi kisitykseksi asiakaskannan laadusta. Asiakaskanta on laadukasta, kun

se tukee yrityksen valittua strategiaa. (Arantola 2006, 88—89)

Segmentointi on erilaisten asiakasryhmien hakemista ja valikointia markkinoinnin kohteeksi

niin, ettd valittujen asiakasryhmien arvontuotto ja tarpeet kyetddn tyydyttimain kilpailijoita
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paremmin ja yrityksen tuloksen kannalta kannattavasti. Segmentti on asiakasryhmi, johon kuu-

luvilla ostajilla on vihintadn yksi ostamiseen liittyva piirre.

Asiakaslahtoisyydessa segmentoinnin tavoitteena on tuottaa yritykselle toimivia ja kannattavia
asiakassuhteita. Segmentointi on nahtivi prosessina eikd pelkistidn yksittdisend toimenpi-
teend. Segmentointi on kilpailukeino, jonka perustana on tuotetarjooma ja asiakaspalvelu, jotka
on suunniteltava segmenteittdin. Hinta ja saatavuusratkaisut voivat olla erilaisia eri kohderyh-
mille. Markkinointiviestintd on suunniteltava kullekin kohderyhmiille erikseen sopivaksi. Tuo-
tetta el myydd segmenteille, vaan tuotteet ja koko toiminta suunnitellaan asiakaslaht6iseksi.

(Bergstrom & Leppinen 2009, 150-151)

3.8 Asiakastyytyvaisyys

Hyvin palvelun ja laadun seurauksena on asiakastyytyvaisyys. Vahvaselin (2004, 91) mukaan
asiakastyytyviisyys on keskeinen ulottuvuus ja tavoite asiantuntijapalvelujen markkinoinnissa.
Asiakastyytyvaisyys on viline asiakasuskollisuuteen ja kannattavuuteen. Asiakastyytyviisyys
syntyy niistd kokemuksista, jotka asiakas saa hinen ja yrityksen vilisessd vuorovaikutuksessa.
Kontaktipintana yleisesti ovat esimerkiksi kontaktit myynti- ja asiakaspalveluhenkil6iden
kanssa, tuote- ja palvelukontaktit, kun arvioidaan tuotteen toimivuutta tai palvelun sopivuutta,
tukijarjestelmakontaktit (jarjestelmit, www-sivut) sekd miljookontaktit (toimipaikan tilat, viih-
tyvyys). Asiakkaille ndissa kontakteissa syntyy kokemuksia, joita verrataan asiakassuhteen odo-

tuksiin. Kaikki nima kokemukset yhdessi muodostavat asiakastyytyviisyyden.

Asiakkaat muodostavat oman mielipiteensa palvelujen tarjoajan tuotteista ja palveluista omien
mieltymysten, odotusten ja aikaisempien kokemusten pohjalta. Asiakastyytyvaisyyden mittari
on se, kuinka toiminta vastaa asiakkaan odotuksia. Jotta palveluntarjoaja kykenee reagoimaan
asiakastyytyviisyyteen ja parantamaan sitd, on palveluntarjoajan kerattiva tietoa toiminnassaan

ilmenevistd ongelmista ja puutteista tai odotetun palvelutason muutoksesta.

Tyytyviiset asiakkaat ovat yleensi sitoutunutta asiakaskuntaa, joille yrityksen tulisi jarjestaa jat-

kuvasti erilaisia myonteisia yllatyksia, jolloin asiakassuhteelle saadaan lisdd kantavuutta.
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Niin yrityksen toimintaa pystytddn asiakastyytyviisyyden avulla kehittimédin positiiviseen
suuntaan. Tyytyvainen asiakas on palveluntarjoajan paras mainos, silld tyytyviinen asiakas ker-

too hyvistid palvelukokemuksesta my6s eteenpiin. (Vahvaselkd 2004, 91-92)

Asiakastyytyvaisyystietoa voidaan kiyttid moniin eri tarkoituksiin. Tietoa voidaan kayttid

muun muassa seuraavissa tapauksissa:

yrityksen toiminnan laadun ongelmakohtien selvittimiseen

- yrityksen toiminnan tason ylldpitimiseen

- kannuste- ja johtamisjirjestelmin perustana

- palautetiedon saamiseen asiakkailta systemaattisesti/asiakkaiden arvostusten selvitti-
miseen

- kanta-asiakkaisiin tai muihin asiakassegmentteihin suuntautuvan markkinoinnin to-

teuttamiseen.

Asiakastyytyvaisyystutkimukset ovat yrityksen asiakaskontaktipinnan toimivuuteen kohdistu-
vaa markkinointitutkimusta, jossa tavoitteena on selvittid asiakkaan kokemaa tyytyviisyytta
yrityksen toiminnasta. Asiakastyytyviisyysmittareita ovat esimerkiksi suosittelujen maarit, rek-
lamaatioiden mairit, kehotusehdotusten mairit, kiitosten mairi, riskiasiakkaiden maara seka
asiakastyytyviisyystutkimuksista johdetut asiakastyytyvaisyysindeksit. Tavoitteeksi on tirked
asettaa oikeita mittareita, silld vaarien kaytto ei tuota oikeanlaisia tuloksia, vaikka aiheuttaa yri-
tykselle kustannuksia. Mittaustekniikoina kdytetdan yleisesti kvantitatiivisia ja kvalitatiivisia me-

netelmid. (Vahvaselkd 2004, 91-92)

3.9 Tutkimusmenetelmit

Tutkimusmenetelmit jaectaan kahteen osaan: Kirjoituspoytitutkimukseen ja kenttitutkimuk-
seen. Kenttitutkimukset jaetaan my6s kahteen osaan: kvantitatiivisiin ja kvalitatiivisiin tutki-
muksiin. Kvantitatiivisiin tutkimuksiin kuuluvat kysely-, haastattelu- ja havainnointitutkimuk-
set sekd kokeelliset tutkimukset. Kvalitatiivisiin tutkimuksiin puolestaan kuuluvat syva- ja tee-
mahaastattelut, ryhmakeskustelut seki projektiiviset menetelmit (kuva 12). (Lahtinen & Iso-

viita 1998, 62)
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Kysely- Haastattelu-
tutkimukset tutkimukset haastattelut haastattelut

Havainnointi- Kokeelliset Ryhm- Projektiiviset
tutkimukset tutkimukset keskustelut menetelmat

Kuva 12. Markkinointitutkimuksen tutkimusmenetelmien jaottelu

(mukaillen Lahtinen & Isoviita 1998, 62)

Tutkimuksen alkuvaiheessa on hyvi tehda kirjoituspoytitutkimus, silld sen perusteella voidaan
tutkimusongelmasta valita oleelliset ja tutkimuksen kannalta tarkeit tekijit, joita halutaan tut-

kia.

3.9.1 Perusjoukko ja otos

Perusjoukko eli populaatio tarkoittaa ryhmia, jonka kayttiytymisestd, mielipiteistd, arvostuk-
sista tai ominaisuuksista halutaan saada tietoja tutkimuksen avulla paatéksenteon pohjaksi. Pe-
rusjoukon tismillinen mairittiminen on olennaisen tirkedd koko tutkimuksen kannalta, jotta

tiedetddn, kuka kuuluu tai ei kuulu perusjoukkoon. (Lahtinen & Isoviita 1998, 50)

Perusjoukko ja otos ovat otannan tirkeimmat kasitteet. Perusjoukon muodostavat ne, joista
tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita, esimerkiksi ”tydikiiset suomalaiset”. Otoksen muodos-
tavat tutkimukseen valituksi tulleet vastaajat. Otannan idea on, ettd kooltaan perusjoukkoa
huomattavasti pienemman otoksen perusteella saadut tulokset voidaan yleistdd koskemaan pe-

rusjoukkoa. (Vehkalahti 2008, 43)
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Tutkijan on ratkaistava toimeksiannon perusteella tutkimuksen laajuus tutkimuksen tavoittei-
den, tulosten ja aikataulun perusteella. Nama asiat vaikuttavat sithen, tutkitaanko koko perus-
joukkoa vai otetaanko perusjoukosta vain otos ja tutkitaan sitd. Tutkimukset voidaan jaotella
laajuuden mukaan kokonaistutkimuksiin tai osatutkimuksiin. Kokonaistutkimuksessa tutki-
taan jokainen perusjoukon jasen. Kokonaistutkimuksen tekeminen kestda yleensi kauan ja on

kalliimpaa kuin osatutkimuksen tekeminen.

Useimmiten luotettaviin tuloksiin padstidn tekemailld osatutkimus. Kokonaistutkimuksen te-
keminen ei ole edes mahdollista, jos kaikista perusjoukoista ei esimerkiksi ole olemassa tai
saatavilla kattavaa rekisterid. Yleensd kokonaistutkimus tehddin, jos perusjoukon jisenten
madri on alle 100. Silloin kokonaistutkimuksen aikataulu ei veny liian pitkiksi. (Lahtinen &

Isoviita 1998, 50)

3.9.2 Luotettavuus

Tutkimuksen reliabiliteetti eli luotettavuus tarkoittaa tutkimuksen kykya tuottaa ei-sattuman
atheuttamia tuloksia. Tutkimuksen sisdinen reliabiliteetti voidaan todentaa mittaamalla samaa
tilastoitavaa yksikkod useampaan kertaan. Jos tutkimus uusittaisiin, pitdisi samoissa olosuh-
teissa saada samat tulokset. Kun mittaustulokset ovat samoja, voidaan mittaus todeta reliaabe-
liksi. Kysymysten tulee olla yksiselitteisia ja ymmarrettavia ja haastattelu tulee tehda huolelli-
sesti. Ulkoinen reliabiliteetti tarkoittaa sitd, ettd mittaukset pystytddn toistamaan myos muissa

tutkimuksissa ja tapauksissa. (Lahtinen & Isoviita 1998, 26)

Mittauksen luotettavuuteen ja laatuun vaikuttavat sisalllliset, tilastolliset, kulttuurilliset, kielel-
liset ja tekniset seikat, joten on selvii, ettd laadukas mittaus edellyttid usean asiantuntijan yh-
teistyotd. Mittaus on ainutkertainen tapahtuma, eikd huonosti mitattuja osioita voi jalkikateen
parantaa millddn tavalla. Mittauksen laatuun voidaan vaikuttaa vain etukiteen. Mittauksen luo-
tettavuudesta puhuttaessa erotetaan kaksi perustetta: validiteetti ja reliabiliteetti. Validiteetti
kertoo, mitattiinko sitd, mitd piti mitata, ja missa médrin on onnistuttu mittaamaan juuri sita,
mitd pitikin mitata. Reliabiliteetti taas kertoo, miten tarkasti mitattiin. Validiteetti on mittauk-
sen kannalta ensisijainen peruste, koska jos tutkimuksessa ei mitata oikeaa asiaa, reliabiliteetilla

ei ole mitdan merkitysta. (Vehkalahti 2008, 40—41)
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3.9.3 Kwvantitatiivinen tutkimus

Heikkila (2005, 13) kuvailee kvantitatiivista tutkimusta ongelmanratkaisuksi, joka pyrkii selvit-
tamadn tutkimuskohteensa lainalaisuuksia ja toimintaperiaatteita. Tutkimusta voidaan pitda
luovana prosessina, joka voi olla my6s teoreettinen kirjoituspoytitutkimus, jossa kiytetddn hy-
viksi valmiina olevaa tietomateriaalia. Tutkimus voi olla my6s empiirinen eli havainnoiva tut-
kimus. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kdytetddn tilastollisia menetelmid. Kysymykset ovat
usein méidrimuotoisia, kuten paljonko ja kuinka usein. Tutkimuksessa tehtivit otoskoot ovat

numeerisesti varsin suuria ja hyvin edustavia.

3.9.4 Kyselytutkimus

Kyselytutkimus on tirked tapa keriti ja tutkia tietoa erilaisista yhteiskunnallisista ilmioista, ith-
misten toiminnasta, mielipiteisti, asenteista ja arvoista. Kyselytutkimuksessa tutkija esittaa ky-
symyksid vastaajalle kyselylomakkeen vilitykselld. Kyselylomake on mittausviline, jonka so-
vellutusalue ulottuu yhteiskunta- ja kayttaytymistieteellisistd tutkimuksista mielipidetieduste-

luihin, katukyselyihin, soveltuvuustesteihin ja palautemittauksiin. (Vehkalahti 2008, 11)

Kyselytutkimuksessa mittaus tapahtuu kyselylomakkeella. Kun vastaaja tayttad lomakkeen, sii-
hen on myohiistd tehdad endd muutoksia. Lomakkeen suunnittelussa on oltava erittiin huolel-
linen, koska koko tutkimuksen onnistuminen riippuu ratkaisevasti kysymyksien laadinnasta.
Ratkaisevaa on my0s se, ovatko kysymykset sisilloltddn oikeita vai tilastollisessa mielessd oi-
keita. Hyva kyselylomake on kokonaisuus, jossa toteutuvat seka sisallolliset ettd tilastolliset

nikokohdat. (Vehkalahti 2008, 20)

3.9.5 Kjyselylomake

Kyselylomake on tavallisin maarallisessa tutkimuksessa kéytetty aineistonkerdamistapa. Siitd
kiytetddn my6s metodikirjasta ja toteutustavasta riippuen nimitystd postikysely, informoitu
kysely tai joukkokysely (gallup). Kyselysti kiytetidn my6s nimitystd survey-tutkimus, joka viit-
taa standardoituun eli vakioituun kyselyyn, jossa kyselyyn vastaavilta kysytddn sama asiasisalto,

tasmalleen samalla tavalla.
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Informoitu kysely on kyseessi silloin, kun kysely on kyselylomakkeen ja henkilokohtaisen
haastattelun vilimuoto ja tutkija saattaa tehda lisakysymyksia. Tutkija tapaa tutkittavan kysely-
lomaketta jakaessa tai mychemmin lomaketta noutaessaan, jolloin hin saattaa tehdi selkoa

tutkimuksen tarkoituksesta tutkittavalle.

Kyselylomakkeessa vastaaja vastaa kirjallisesti lomakkeella oleviin kysymyksiin. Vastaajan hen-
kil6llisyys pysyy tuntemattomana. Tutkimuksen etuna on, ettd se voidaan tehdd suurelle jou-
kolle ihmisia, laajalla alueella ja nopeasti esimerkiksi internetin, sahkopostin, kirjeen tai muun
vastaan tavan muodossa. Huonona puolena on, ettd kaikki eivit palauta vastausta tal antavat
virheellistd tietoa. Parhaiten kysely onnistuu, kun kysely tehddin internet- tai séhkopostiky-
selynd, jonka vastaajat ovat yritysten ja organisaatioiden toimijoita, kun perusjoukko on riitta-
vin suuri. Tutkimus voidaan tehdd my6s nopeasti jonkin tilaisuuden yhteydessa, jolloin kyse-
lylomake jaetaan tilaisuuden lopuksi ja jokainen paikalla olija tayttda kyselylomakkeen ja pa-

lauttaa sen poistuessaan tutkijalle. (Vilkka 2009, 73-75)

3.9.6 Kyselylomakkeen laatiminen

Kyselylomakkeessa olevat kysymykset voidaan jakaa monivalinta- ja avoimiin kysymyksiin.
Kyselylomake on kysely- ja haastattelututkimuksen olennainen osatekija. Olipa kyseessa mil-
lainen haastattelu tahansa, kannattaa kysymysten muotoon kiinnittda suurta huomiota, koska
se on suurin virheiden aiheuttajista. Huonosti suunniteltu tai puutteellinen tutkimuslomake

voi pilata hyvin ja kalliin tutkimuksen. (Heikkila 2004, 47)

Monivalintakysymykset ovat yleensa suljettuja kysymyksia eli strukturoituja. Nithin on annettu
valmiit vastausvaihtoehdot, joista vastaaja valitsee ymparoimalld tai rastittamalla mieleisensa.
Monivalintakysymyksid voidaan pitdd tarkoituksenmukaisina silloin, kun selvisti rajatut vas-
tausvaihtoehdot tehddin etukiteen ja niitd on rajoitettu maard. Kysymyksid ja vastauksia voi-
daan kisitelld helposti koodaamalla jo ennen aineiston kerddmistd, esimerkiksi tietokoneella,
jolloin ne ovat helposti kisiteltivissa, analysoitavissa ja raportoitavissa. Suljettujen kysymysten
tarkoituksena on vastausten kisittelyn yksinkertaistaminen ja tiettyjen virheiden torjunta.
Vaihtoehtojen lukumaira ei saa olla suuri ja kaikille vastaajille taytyy 16ytya sopiva vaihtoehto.
Vastausvaihtoehtojen tulee olla toisensa poissulkevia ja valittavien vaihtoehtojen lukumaéira

on ilmoitettava selvisti, ettei se vaikuta muuttujien lukumaéirian tietojen syottévaiheessa.
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Strukturoituihin kysymyksiin voidaan antaa vastaus harkitsemattomasti, ja vathtoehto ”en osaa
sanoa” estdd vastaajia antamasta vastaukseksi omaa nakemystain, vaikka vastaajalla mielipide

olisikin. Huonosti luokiteltu kysely voi olla vaikea korjata.

Likertin asteikko on mielipidevaittimissd kaytetty, tavallisesti 4- tai 5-portainen jirjestysas-
teikon tasoinen asteikko, jonka toisena ddripadnd on useimmiten ”tdysin samaa mieltd” ja toi-
sena ddripadnd “tdysin erl mieltd”. Vastaajan tulee valita asteikolta parhaiten omaa kisitystidin

vastaava vaihtoehto. (Heikkild 2003, 50-53)

Kvalitatiivisissa tutkimuksissa kaytetddn etupaissa avoimia kysymyksid. Téllainen voi olla esi-
merkiksi vapaamuotoinen syvihaastattelu, jossa kysytddn tiysin spontaaneja mielipiteitd rajat-
tomien avointen kysymysten avulla. Avointen kysymysten avulla saadaan sisillollisesti huo-
mattavasti tarkempaa tietoa thmisten tarkoitusperista, joita voi olla vaikea tulkita ja raportoida.
Yleensd avoimet kysymykset on helppo laatia, mutta ty6lds kisitelld, silli ne houkuttelevat

myo6s vastaamatta jattimiseen. Sanalliset vastukset on my6s vaikea luokitella.

Numeeriset vastaukset voidaan luokitella helposti tietokoneohjelman avulla. Numeeriset ky-
symykset on hyvi jittda lomakkeen loppuun. Vastauksille on hyva jattaa tarpeeksi tilaa, johon
vastaaja voi kirjoittaa joskus tutkimuksen kannalta hyvinkin oleellista ja tirkedi tietoa asioista,
joithin muissa vastauksissa ei ole otettu kantaa. Avoimet kysymykset ovat tarkoituksenmukaisia
silloin, kun vaihtoehtoja ei tarkkaan tunneta etukiteen. Haastattelututkimuksissa pitkien vas-
tausten kirjaaminen on hankalaa ja tyolas kirjoittaa puhtaaksi. Haastattelun tekemiseen on hyvi

kayttad nauhoittavaa laitetta. (Heikkild 2004, 49-50)

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa arvioidaan laadullisia ilmi6itd ilman matemaat-
tisia operaatioita. Laadullinen tutkimus muodostuu lukuisista erilaisista tutkimusotteista, joi-
den taustalla on monenkitjava joukko erilaisia perinteitd: pehmed, tulkinnallinen, ymmartavi,
ihmistieteellinen, laadullinen, yhdysvaltalainen, postmoderniin tieteeseen perustuva ja kriitti-
seen ajatteluun perustuva toimintatutkimus. Lisdksi saatetaan puhua kenttitutkimuksesta, na-
turalistisesta tutkimuksesta tai vaihtoehtoisesti paradigmasta. Laajasti, mutta yksinkertaisesti
ajateltuna laadullisella tutkimuksella voidaan tarkoittaa kaikkea empiiristd tutkimusta, joka ei

ole miirillisti (Tuomi 2007, 96-97).
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Laadullisessa tutkimuksessa kohteena ovat ihmisten luomat merkitykset. Laadullinen tutkimus
ymmirretdan useimmiten merkitykselliseksi kokonaisuudeksi, jossa aineiston keruuta ei voi
eika ole syyti erottaa aineiston analyysistd. Tutkijan on syyti jo etukiteen harkita, mitd aineis-

tosta halutaan saada irti.

Laadullisen tutkimuksen tyypillisid piirteitd ovat kokonaisvaltainen tiedonhankinta. Tieto, jota
kerdtddn, liittyy aina ithmisen tuottamiin merkityksiin. Tutkimuksessa suositaan aineistoldh-
toistd analyysid, ja tiedonantajat tai tietolahteet valitaan tarkoituksenmukaisesti. Tulokset ovat

ainutlaatuisia. (Tuomi 2007, 96-97)

Kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisid piirteita ovat Hirsijarven, Remeksen & Sajavaaran (2009)
mukaan seuraavat seikat:

1. Tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedonhankintaa, ja aineisto kootaan luon-
nollisista, todellisista tilanteista.

2. Suositaan ihmistd tiedonkeruun instrumenttina. Tutkija luottaa enemmin omiin ha-
vaintoihinsa ja keskusteluihin tutkittaviensa kanssa kuin mittausvilineilld hankittavaan
tietoon.

3. Kiytetain induktiivista analyysia. Tutkijan pyrkimyksena on paljastaa odottamattomia
seikkoja. Sen vuoksi kyseessi ei ole teoria tai hypoteesin testaaminen vaan aineiston
monitahoinen ja yksityiskohtainen tarkastelu.

4. Kiytetain laadullisia metodeja kdyttdaineiston hankinnassa. Suositaan metodeja,
joissa tutkittavien nakokulmat ja ”ddni” padsevit esille. Téllaisia metodeja ovat muun
muassa teemahaastattelut, osallistuva havainnointi sekd ryhmaéhaastattelut.

5. Valitaan kohdejoukko tarkoituksenmukaisesti, ei satunnaisesti.

6. Tutkimussuunnitelma muotoutuu tutkimuksen edetessd. Tutkimus toteutetaan jou-
hevasti ja suunnitelmia muutetaan olosuhteiden mukaan.

7. Kisitelldan tapauksia ainutlaatuisina ja tulkitaan aineistoa sen mukaisesti.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kiinnitetian huomioita seuraaviin piirteisiin (kuva 13):

kielen saannénmukaisuuksien tekstin tai toiminnan

piirteet ~ keksimisest3 merkityksen ymmartaminen T AT

Kuva 13. Kvalitatiivisen tutkimuksen piirteet
(mukaillen Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2009, 164—165)
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3.9.7 Haastattelututkimus

Laadullisessa tutkimuksessa erilaiset haastattelutyypit ovat tutkimusaineiston keruumetodina
eniten kaytettyja. Haastattelu voidaan mieltaa keskusteluksi, jolla on etukiteen asetettu tavoite.
Se on keskustelua, joka tapahtuu tutkijan aloitteesta ja on siksi tietyssd mielessd hinen johdat-
telemaansa. Haastattelu on aina vuorovaikutteista: osapuolet vaikuttavat toinen toisiinsa. Me-
netelmind haastattelu on tietoisuuden ja ajattelun sisdltoihin kohdistuva, ja sen tavoitteena on
keriti sellaista aineistoa, jonka avulla on mahdollista tehda tutkittavaa ilmi6ta koskevia uskot-
tava johtopaatoksia. Uskottavien paitelmien tekeminen haastattelun perusteella vaatii keskus-
telun nauhoittamista. On kuitenkin muistettava, ettd laadullisessa tutkimuksessa tutkijan teh-

tavana on tulkita toisten tekemii tulkintoja. (Puusa & Juuti 2011, 73)

Metodisesti haastattelun etuna voidaan Puusan & Juutin (2011, 73) mukaan pitdd sitd, ettd
haastateltaviksi voidaan valita henkil6itd, joilla tiedetdin olevan kokemusta tutkittavasta ilmi-
Ostd tai tietoa aiheesta. Silloin kyseessd on tarkoituksenmukainen, harkinnanvarainen niyte.
Haastattelu on joustavaa metodi, koska tiedonkeruutilanteessa haastattelu antaa tutkijalle mah-
dollisuuden vaikuttaa ohjaamalla kysymyksia haluttuihin suuntiin. Tutkija ohjaa keskustelua
asettamalla kysymykset, mutta pidattiytyy ohjaamasta liikaa keskustelua, eli keskustelu on hy-

vin strukturoitua.

Henkil6kohtaisessa haastattelussa haastattelija ja haastateltava ovat suorassa vuorovaikutuk-
sessa kasvotusten. Vuorovaikutuksesta saattaa olla etuja ja haittoja verrattuna muihin kysely-
ja haastattelumenetelmiin. Etuina on esimerkiksi se, ettd vastausprosentti on suuri, vaarinkasi-
tysten mahdollisuus on vihidinen, monimutkaiset kysymykset ovat mahdollisia, voidaan tehda
taydentavid kysymyksid, oheismateriaalia voidaan kayttdd apuna, vastaus saadaan nopeasti,
haastattelijan on mahdollista kdyttdd apuvilineitd (nauhuri, pc), tiedetdin kuka vastaa ja miten
sekd haastateltava padse vahemmalld kuin kirjallisiin kysymyksiin vastatessaan. Heikkoutena
voivat olla, ettd haastateltavia tarvitaan paljon ja tutkimuksen yksikkokustannukset nousevat
verrattuna esimerkiksi muihin kyselytutkimuksiin. Haastattelija voi vaikuttaa vastauksiin, ja
joskus my6s haastattelupaikka ja -aika sekd muut haastattelupaikalla olevat henkilt voivat vai-

kuttaa vastauksiin. (Lahtinen & Isoviita 1998, 63—64)



3.9.8 SWOT-analyysi

SWOT-analyysi on selvitys, jonka tarkoituksena on selkeyttid organisaation tilaa suhteessa ym-

péristoon ja auttaa valitsemaan oikeaa linjaa valittaville toimenpiteille. SWOT-analyysi tulee

sanoista vahvuudet (Strengths), heikkoudet (Weaknesses), mahdollisuudet (Opportunities) ja

uhkat (Threats). Vahvuudet ja heikkoudet viittaavat organisaation sisdiseen tilaan.

SWOT-analyysin seurauksena tehtyjen toimenpiteiden tulisi johtaa sellaisiin paatoksiin, jotka

luovat organisaatiolle ainutlaatuisen tavan erottua kilpailijoistaan. Pdatosten seurauksena orga-

nisaation tulisi siis kyetd organisoimaan resurssinsa ainutkertaisella ja kilpailukykyiselld tavalla.

(Juuti & Luoma 2009, 294)

3.9.9 Kilpailija-analyysi

Markkinataloudessa kilpailu on se dynaaminen voima, joka kehittda yhteiskuntaa, organisaa-

tiota ja thmisid seké vie niitd eteenpain. Kilpailijat pitavit ihmiset ja organisaatiot jatkuvassa

litkkeessé ja vaikuttavat voimavarojen kaikkiin ulottuvuuksiin, kuten resurssien mairdan, laa-

tuun, hintaan, kohdentamiseen ja kiyttoasteeseen. Kilpailuanalyysin padryhmittelyd voidaan

esittad (kuva 14) avulla.

- — T ~
yd Kilpailija- ™
| tuntemus- )
N analyysit o
///---'- - ‘-EH\\\
/ Kilpailuanalyysien \
I synteesit: “, —

Kilpailijoiden
| strategioiden

./ g

. analyysit

— T~ *  Toimialan

menestystekijd profiili
Kilpailuasemointi
SWOT-analyysi
Analyysikartat

Draiverien
analyysit

Toimialan
kilpailu-

voimakkuus

Kuva 14. Kilpailuanalyysien paaryhmitys (mukaillen Kamensky 2010, 151)




38

Yhteiskunnan kaikki organisaatiot eivit ole kilpailun piirissé, joten markkinataloutemme on
todellisuudessa sekataloutta. Kilpailutalouden piirissa oleville yrityksille kilpailu tuo aivan toi-
senlaisen perusongelman. Toimialakilpailu antaa muutosvoimaa, mutta liian kova kilpailu voi

uuvuttaa yrityksen ja pahimmassa tapauksessa jopa tuhota sen alueellaan.

Siksi strategisen ajattelun lahtokohta on, kuinka yritys kykenee rajoittamaan kilpailua eli kuinka
se pystyy erottautumaan kilpailussa. Erottumiskeinot saattavat ulottua kilpailulajin pelisidnt6-
jen muuttamiseen saakka. Toimialan kilpailun ja erityisesti toimialan tulevaisuuden tuntemus

ovat keskeisimmat menestystekijit.

Kilpailuanalyysit ovat olennaisia tyokaluja syvennyttdessi toimialan nykyisyyteen ja tulevaisuu-
teen. Kilpailuanalyysit ovat haasteellinen alue, silld jo analysointikohteen rajaus on hankalaa.
On analysoitava yritysti, toimialaa, toimialaa sivuavia toimialoja ja verkostoja seka viime ka-

dessd koko makroympiristéd. (Kamensky 2010, 150—151)

Kilpailijoiden peruskartoituksella voidaan kilpailijat ryhmitelld neljadn luokkaan: ydinkilpailijat,
marginaalikilpailijat, tarvekilpailijat ja potentiaaliset kilpailijat. Tuotteita tai palveluja vastaavien
tuotteiden, teknologioiden ja toimintatapojen nykyiset kilpailijat on jaettu ydinkilpailijoihin ja
marginaalikilpailijoihin. Kahtiajakoa voidaan perustella silla, etta kilpailijoita on niin runsaasti
eivatkd kaikki ole yhté tirkeitd. Marginaalikilpailijoita on seurattava tarkasti, koska ne voivat
olla haastajia tulevaisuudessa ydinkilpailijoina. My6s tarvekilpailijoita on seurattava, vaikka ne
kilpailevat alalla erilaisilla tuotteilla, koska ne voivat toimia toimialan haastajina ja muuttaa

koko toimialan pelisddnt6jd. Kilpailijoiden peruskartoitus voidaan tehdd kuva 15 mukaisesti.

Oma
vksikkd/SBA
Marginaali-
kilpailija
Tarvekilpailija;
Korvaavat tuotteet,
tavat, teknologia
Potentiaaliset Miksi yritys tulisi  talle BSA:lle?
kilpailijat;

Uuden kilpailun
uhka

Huom.!

Kuva 15. Kilpailijoiden peruskartoitus (mukaillen Kamensky 2010, 152)
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Kilpailijoiden peruskartoitus voidaan tehdi yksinkertaisen lomakkeen avulla, missé selvitetdin
kunkin kilpailija kilpailuasetelma, perustiedot, liikkevaihto, kannattavuus ja markkinaosuus.
Siind selvitetdan, miksi asiakkaat ostavat palvelunsa juuri niiltd kilpailijoilta ja mité yritys voi

ottaa opiksi heidin toiminnastaan. Lopuksi tehdddn johtopéditokset ja toimenpide-ehdotukset.

3.10 Liiketoimintamallin kehittdmisen kdynnistiminen

Liiketoimintastrategia perustuu ulkoiseen toimintaympiristoon, asiakkaisiin ja markkinoihin.
Siinid otetaan kantaa, miten yritys asemoituu kilpailijoihinsa nihden ja millaisin keinoin se pyr-
kii tyydyttdimédin tavoitesegmenttiensd asiakastarpeet. Liiketoimintastrategia kuvaa yrityksen
kilpailuedun markkinoilla ja strategiset, esimerkiksi kumppanuuksiin liittyvit, valinnat, jotka
kilpailuedun tavoittelu vaatii. Yritysstrategialla tarkoitetaan Niemeldn mukaan “omistajien yri-
tykseen sijoittaman padoman allokoimista yrityksen toimintaympiristoon ja organisaation
edellytyksiin ndhden parhaiten tuottavalle alueelle”. Liiketoimintastrategiansa kautta yritys
asettaa itsensd osaksi arvoketjua, jossa se pyrkii maksimoimaan tuottonsa yhtailta asiakkaalta

saatavan hinnan ja toisaalta tuotantokustannusten valilld. (Niemeld & ym. 2008, 46)

Niemelin ja kumppaneiden (2008) mukaan litketoiminnan mairittimisessd on tunnistettavissa

erditd arkkityyppeja.

Kokonaiskustannusten minimointiin tihtaivin strategian tyyppiyritykset tarjoavat tasalaa-
tuista, helposti ja nopeasti hankittavaa tuotetta tai palvelua erittdin kilpailukykyisin hinnoin.
Tyypillistd on se, ettd tuotteen tai palvelun laatu on rajattu, joskin selkedsti omiksi valituille

asiakassegmenteille kohdistettuna.

Tuotejohtajuus painottaa tiettyja ominaisuuksia tai torihinnallisuuksia, joita edellakavij6ihin
lukeutuvat kuluttajat ovat halukkaita ja valmiita hankkimaan seka joista he ovat valmiita mak-
samaan suhteessa korkean hinnan. Tyypillisesti nditd kehityksen kirked olevia tuotteita tai pal-

veluja tarjotaan asiakas- ja markkinasegmenteille yhtdaikaisesti.
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Taydellisii asiakasratkaisuja tarjoavat organisaatiot panostavat pitkaaikaisiin asiakkaisiin ja
kumppanuusmalleihin. Lisaarvotekijana asiakkaiden suuntaan on aukottomuus kaikenkattavan
tuote- ja palveluratkaisun muodossa, erittiin korkea palvelutaso ennen ja jilkeen varsinaista

kaupantekohetked seki asiakassuhteen laatuun panostaminen.

Niiden yritysten asiakkaat tuntevat, ettd heidin tarpeitaan ymmarretiin ja antavat tarjoavalle

yritykselle vapaammat toimintatavat rakentaa heiddn tarpeisiinsa mukautettuja ratkaisumalleja.

Asiakkaan lukitsemisen valinneet yritykset tekevit tuotteen tai palvelun vaithtamisen asiak-
kaalleen kannattamattomaksi, esimerkiksi korkeiden vaihtokustannusten kautta. Kustannuksia
vol esiintyd muutenkin kuin rahalla mitattuna, esimerkiksi ohjelmistojen kytkeminen tietyn I'T-
tarjoajan pakettiin tai muun tuotteen oston jilkeisten huolto- ja kotjaustoimintojen muodossa

(Niemeli & ym. 2008, 47).
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4 TUTKIMUS

Tama luku kasittdd opinndytetyon empiirisen osuuden ja kuvauksen siitd, mita kehittimissuun-
nitelma pitaa sisallian. Suunnitelman toteutus esitellddn ensimmaisend ja kiydaan lapi tutki-
musmenetelmit sekd kehittimisty6n tuotokset. Luvun loppuosa kisittelee tehtivin arviointi-
suunnitelmaa. Tdssd osiossa selitetddn perusteet kehittdmisen tarpeellisuudelle seka esitetdan

sen keskeinen sisdltd (kuva 10).

( ASIAKASLAHTOISEN LIIKETOIMINNAN KEHITTAMINEN A
Nykytilan Strateginen Segmentoinnin My:;ti—.ja )
selvitys ‘ suunnittelu - suunnittelu - izl !"0'"“
suunnitelma
TUTKIMUSKYSYMYKSET

Mikd on yrityksen nykytila?
Kuinka hyvin yritys tunnetaan alueella?
Millaisia asiakkaita alueella on?
Millaista kilpailua alueella on?
Millaisia tekijoitd asiakkaat odottavat palveluntuottajalta?

3 3

TUTKIMUS- J& KEHITTAMISMEMNETELMAT

Kvantitatiivi ja kvalitatiivi ta tutki Ve LLolE L

Van iivinen ja kvalitatiivinen tapaustutkimus: .

«  KenttStutkimus JOHTOPAATOKSET

+  Kyselytutkimus

+ Teemahaastattelut

+ Toiminnan kehittdminen

| prosessien kehitaminen ASIAKASLAHTOINEN

. jauspalaveri . e

«  Analyysit (SWOT- ja Kilpailija-analyysi) ” LIKETOIMINTAMALLI KAYTTOON

Kuva 16. Tutkimussuunnitelma.

Tutkimussuunnitelman avulla havainnollistetaan se, millaisella tietoperustalla ja tutkimusme-
netelmilld haetaan vastauksia tutkimuksen taustakysymyksille sekd milld menetelmilld pyritiin

tehtava toteuttamaan.
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Suunnittelulla pyritddn osoittamaan tekijin sitoutuminen tyohon ja sen onnistumiseen seka
se, ettd tekijalli on johdonmukainen ote tekeilld olevaan tyohon. Kehittimissuunnitelmassa
esitetddn tehtivin lihtokohdat tavoitteineen ja toimenpideaikatauluineen, esitellian organi-

saatio ja resurssit sekd tehtdvin riskit sekd suunnitelma hankkeen arvioinnista.

4.1 Lihtokohtatilanne

Teknologiateollisuudessa asiakkaiden tarpeet muuttuvat entisti nopeammin ja hyvin arvaa-
mattomasti. Tama vaikuttaa tavaroiden ja tuotteiden sekd tuotantolaitteiden elinkaarien lyhe-
nemiseen. Se nikyy myos siten, ettd teknologia kehittyy erittdin nopeasti. Ndima asiat vaikutta-
vat my0s palveluiden tuottamiseen, ja teknologiayrityksilld on edessddn tarve keksid uusia, mu-

kautuvia ja kustannustehokkaita menetelmia. Kuva 17 esittad mita syitd on kehittimiselle.

SYITA LAAJENTAA LIKETOIMINTAA ASIAKASLAHTOISEMPAAN
SUUNTAAN SEKA KEHITTAA SITA

Taloudelliset syyt: Markkinoinnin hyédyt: Strategiset hyddyt:
- Palvelut luovat uusia liilkevaihdon | -  Palveluiden avulla voidaan kasvattaa - Palvelut kasvattavat
|&hteita asiakastyytyvaisyyttd ja vahvistaa teollisuusyritysten
- Palvelut vaativat vahemman asiakkaan luottamusta liiketoimintamallien ja tuotteiden

padomaa kuin fyysiset tuotteet - Palveluiden avulla voidaan rakentaa kilpailukykys ja differoivat sité

- Palveluissa on usein paremmat
katteet kuin fyysisissd tuotteissa

- Palvelut tuottavat usein
tasaisermnman kassavirran

pitkakestoisia, asiakkaiden tarpeisiin
vastaaviin asiakassuhteisiin
Asiakasyritysten erikoistuminen ja
omaan ydintoimintaan keskittyminen
lisaa palveluiden ostamista
Asiakasyrityksen erikoistuminen ja
omaan ydintoimintaan keskittyminen
luc mahdollisuuksia
palveluliiketoimintaa harjoittaville
yrityksille ottaa vastaan ulkoistettuja
toimintoja

muuta markkinoilla olevasta
tarjonnasta

Palvelut luovat
pysyviluonteisempaa kilpailuetua
Palveluja on kilpailijoiden
vaikeampi kopioida niiden
aineettoman luonteen ja
ihmiskeskeisyyden takia

Kuva 17. Syitd palveluliiketoiminnan kehittimiselle

(mukaillen Ojasalo & Ojasalo 2008, 17-18)

Yritykset hakevat entistd enemmin erilaisia palvelukonsepteja ja korostavat siirtymisté tuote-
pohjaisesta toiminnasta ratkaisujen toimittajiksi tai jopa asiakkaiden arvopartnereiksi. Tavoit-

teena on saavuttaa kannattavaa kasvua litketoiminnassa.
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Kohdeyritys on ollut jo useita vuosia selvilld kasvupolulla. Toiminnan kehittyessa ja laajentu-
essa yrityksen on johdettava uuden alueensa litketoiminnan kehittdmistd asiakaslahtoiseen

suuntaan.

Sen on keskityttivd uudella alueella markkinointiin ja myyntitychén, joiden avulla saadaan uu-
sia asiakkaita. Asiakaslihtoisen toimintamallin tukemiseksi asiakassegmentointia tarkastellaan

litketoimintaperiaatteen mukaisesti ja kehittimistoimet voidaan kohdentaa oikein.

Uusien asiakkaiden hankkiminen on ensiarvoisen tirkedd kannattavuuden ja litkevaihdon kas-
vun takia. Lisinakyvyyden saaminen alueella on my0s tirkedd. Fyysinen lidsniolo sielld, missa
padtoksid tehdddn, antaa mahdollisuuden olla mukana paikallisessa tarjouskilpailussa. Ita-
Suomi on markkina-alueena suhteellisen suuri. Alueella on suuria asutuskeskittymia, kuten
Kuopio ja Joensuu. Kajaani on paikkakuntana Kainuun suurin ty6llistaja, ja yritys- ja raken-
nustoiminta on kaupungissa kohtalaisen viredd. Kainuun muissa kunnissa on yksittdistd kai-
vosteollisuutta, teollisuuslaitoksia seka rakennus- ja LVI-alan liikkeitd, joihin on mahdollisuus
pédsta sisille hyvilld markkinoinnilla, paikallisella ndkyvyydelld sekd luotettavalla ja sitkedlld

tyolla.

4.2 Tutkimuksen tarkoitus ja rajaus

Tassa opinndytety6ssa on tutkimuksellinen osuus ja kehittimisosuus. Opinnaytetyon tarkoi-
tuksena on alan kirjallisuuteen ja aikaisempaan tutkimukseen pohjautuen kartoittaa koh-
deasiakkaan nykytila. Siitd tehddan SWOT-analyysi, kilpailija-analyysi ja asiakastyytyvaisyystut-
kimus. Tutkimuksen tueksi tehddin asiakasyritysten johtoon kuuluvien henkil6iden haastatte-
luja. Lisaksi madritetddn asiakassegmentit ja kehitetddn asiakasldhtOistd toimintatapaa. Liike-
toiminnan kehittiminen ja markkinointi ovat osa tita kehittdmistyotd. Litketoiminnan kehit-
tamistd, esimerkiksi litketoiminnan johtamisen kannalta, ei tdssa tutkimuksessa tutkita sen sy-

vallisemmin.
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4.3 Kehittamistehtavan tavoitteet

Kiytinnon osiossa tavoitteena on kartoittaa litketoiminnan kehittimiseen liittyen tekijoita,
jotka vaikuttavat palveluntuottajan valintaan. Asiakastyytyvaisyyskyselylla selvitettiin, kuinka
kohdeyritys on toteuttanut palvelujaan yrityksille. Henkil6haastatteluilla kartoitettiin asiakkai-
den nikokantoja palveluntuottajasta ja sen valinnasta. Kyselyjen tarkoituksena on selvittia,
mitka tekijit vaikuttavat palveluntuottajan valintaan ja millaista toimintaa siltd vaaditaan seka
mitka tekijit palveluntuottajan toiminnassa ovat kunnossa ja mité tulisi kehittda. Tutkimuksien

ansiosta kehittimistoimet voitaisiin kartoittaa ja rajata.

Tarkennetuksi tehtavaksi mairiteltiin seuraavat asiat:

1. Teoreettisen tietoperustan rakentaminen asiakaslihtoisen litketoiminnan kehitté-
miseksi markkinoinnin ja segmentoinnin ympirille.

2. Kohdeorganisaation asiakaslahtoisen litketoiminnan nykytilan selvittiminen.

3. Haastattelu- ja kyselytutkimusten toteuttaminen, jonka tavoitteena on saada tietoa alu-
een asiakassuhteiden tilasta, uusien asiakkaiden kartoittamisesta seki asiakkaiden tyy-

tyvaisyydesta.

4. Asiakaslidhtoisen litketoimintamallin kehitystehtdvan suunnittelu ja kehittimisproses-
sin kaynnistaminen yrityksessa.

5. Kehittdimistyon hyodyllisyyden vaikuttavuus ja arviointi.
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Kehitystehtivin toteutusaikataulu

45

Taulukko 1 esittad edelld luetuille tehtaville suunnitellun aikataulun.

Taulukko 1. Opinnaytety6n aikataulutus.

Helmikuu 2013
Tutkimusaiheen valinta ja
keskustelu yrityksen johdon
sekd ohjaajien kanssa.

Maaliskuu 2013
Kehitystehtivin suunnittelu,
teoriataustan selvittiminen
ja suunnittelu seka
tiedustelu asiakkailta haas-
tatteluista.

Huhtikuu 2013
Teoreettisen aineiston ka-
saaminen, lahdekirjallisuu-
den hankinta ja haastattelu-
lomakkeen suunnittelu.

Toukokuu 2013
Kyselylomakkeen suunnit-
telu ja testaus, haastattelulo-
makkeen laadinta ja testaa-
minen seki ensimmainen
haastattelu asiakkaan luona.

Kesi—elokuu 2013
Teorian kirjoittamista,
kyselylomakkeiden jakami-
nen asiakkaille ja
haastatteluja asiakkaiden
luona.

Syys—joulukuu 2013
Teorian kirjoittamista,
kyselyjen yhteenvetoja ja
tallenteiden purkaminen
kirjalliseen muotoon.

Tammi-helmikuu 2014
Tutkimustulosten yhteenve-
dot ja taulukoinnit,
kehitystehtidvin suunnittelu
ja kirjoittaminen seka
teoriaosuuden lopputarkiste-
lyja.

Maalis—huhtikuu 2014
Kehitystehtivin kirjoittami-
nen, opinnaytetyon esittely
ja opponointi,

tyonantajan kommentointi
seki tyon loppuviilausta.

Toukokuu 2014
Kypsyysniyte, lehdistotie-
dote ja opinnidytetyon kansi-
tus.

Teoreettisen taustan tutkiminen seka alustavien kysely- ja haastattelulomakkeiden laadinta aloi-

tettiin helmikuulla 2013. Lomakkeet hyviksyttiin toukokuun alussa. Haastattelututkimukset

toteutettiin touko—elokuussa 2013 asiakkaiden luona. Kyselylomakkeet lihetettiin tai toimitet-

tiin asiakkaille touko—lokakuussa 2013. Teoria-aineistoon tutustuttiin maalis—huhtikuussa

2013 ja teoriaa kirjoitettiin aina, kun sithen oli riittdvasti aikaa. Kun opinnoissa kasiteltiin tut-

kimukseen liittyvia athealueita, kuten markkinointijohtaminen, teoriaosuutta kirjoitettiin eteen-

piin. Kysely- ja haastattelututkimuksien tulosten yhteenvedot tehtiin marras—joulukuussa

2013, jolloin kaikkien vastaajien palautteet oli saatu kaytt6on. Tammi—helmikuussa 2014 kir-

joitettiin teoriaa ja tehtiin tulosten yhteenvetoja ja taulukointeja. Maalis—huhtikuussa 2014 pa-

neuduttiin tyon esittelyyn, loppuun saattamiseen seka arviointeihin.
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4.5 Toteutuksen organisaatio seka kustannukset

Tima opinndytety6 toteutettiin kohdeorganisaatiolle, jossa tyontekiji/opiskelija toimii toteut-
tajana. Ohjaajana toimi Kajaanin AMK. Opiskelija tyéskenteli vakituisessa tyosuhteessa koh-

deyrityksessi, joten koko kohdeyrityksen resurssit olivat kdytossa tarpeen mukaan.

Kehittimistehtavin hyvaksyi kohdeyrityksen toimitusjohtaja, joka toimi my6s suunnannaytta-
jind tyon edetessd. Tehtdvi toteutettiin kohdeyrityksen ohjelmilla ja laitteilla. Ty6td tehtiin
osittain normaalin ty6ajan puitteissa. Asiakaskdyntien aikana tehtiin tutkimukseen liittyvid asia-
kaskyselyja ja haastatteluja, jotka olisivat olleet muutenkin paivittdisid tyotapahtumia. Tutki-
muksen yhteenveto kirjoitettiin opiskelijan vapaa-aikana. Kehitystehtivistd ei koitunut mer-

kittavia kustannuksia kohdeyritykselle.

4.6 Kehitystehtavin riskit

Riskeini esille nousivat asiakastyytyviisyyskyselyn tuloksien tarkastelu. Asiakasyrityksien kyse-
lyyn vastanneiden henkil6iden aitous kyselyd kohtaan saattoi olla kyseenalaista, koska jotkut
vastaajista olivat tutkijalle ennestdin tuttuja. Kehitystehtavissd oli myos aikataulullisia riskejd,
koska opiskelijan aikataulu, tyotehtavat sekd henkil6kohtaiset asiat saattoivat hairitd tutkimuk-

sen tekemistd ja vaikuttaa lopputulokseen.

4.7 ‘Tulosten arviointisuunnitelma

Arviointi on osaamisen kehittimisen, niin kuin kaiken kehittimistyon peruskivid. Arvioinnin
avulla tuotetaan tietoa, joka ohjaa kehittimistavoitteiden asettamista. Nykyosaamisen arviointi
tapahtuu useissa organisaatioissa ensivatheen itsearviointina ja kehityskeskusteluna. Yleensi
osaamista, toimintoja ja tekemisid arvioi joku ulkopuolinen taho, kuten tyopaikoilla esimiechet

tai oppilaitoksissa opettajat.
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Itsearvioinnissa henkilé arvioi omaa oppimistaan ja osaamistaan ottaen kantaa suorituksiinsa,

oppimiseensa ja toimintaansa, joka on johtanut saavutettuihin tuloksiin.

Itsearviointi vaatii kriittistd ajattelua, osaamisen ja tyosuorituksiin liittyvien odotusten tunnis-
tamista sekd kykya arvioida, miten osaamisella médritellyt kriteerit toteutuvat omassa toimin-
nassa. Itsearviointiin vaikuttavat muun muassa ne vaatimukset, jotka henkil6 asettaa itselleen
ty6tehtavissa tal opinnoista suoriutumisessa ja niiden edellyttiman osaamisen saavuttamisessa.

Arviointiin vaikuttaa my6s henkilén uskomus omista voimavaroistaan. (Hiténen 2011, 32)

Kehitystehtidvin tarkoituksenmukaisuutta ja hyodyllisyytta arvioidaan yrityksen sisélld toimi-
tusjohtajan ja muun johtoryhmin kanssa. Arvioinnissa tarkastellaan tehtivin kayttokelpoi-
suutta, asiakasldhtoisen litketoimintamallin tuotoksia sekd markkinointi- ja segmentointimal-

lien toteuttamista kaytinnossa.

Itsearviointi on tirked taito tyOelimidssd. Ammattilaisen tulisi tietdd tyOnsi kriteerit ja osata
suunnitella, seurata ja arvioida omaa tyotdan seka kehittda sitd arviointinsa pohjalta. Taito sel-
vitd ylldttdvissa tilanteissa pohjautuu itsearviointiin. Se on itseohjautuvuuden ja siten elimin

hallinnan perusta. (Hatonen 2011, 32)

Opinnaytetti arvioidaan opiskelijan tekemilla itsearvioinnilla. Lisaksi opinniytetyonohjaaja ja
toinen kurssin yliopettajista suorittavat valmiin opinndytetyon arvioinnin kayttien arvioinnis-

saan ylemman ammattikorkeakoulun opinndytetyon kriteeristoa.

4.8 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuskohteeksi valittiin joukko tuttujen yritysten ja mahdollisten uusien yritysten johtoon
kuuluvia henkil6itd. Haastatteluja suoritettiin neljalle yritykselle. Haastattelututkimus toteutet-
tiin asiakkaan luona, jossa tapahtumapaikkana oli asiakkaan ty6huone. Haastattelut kulkivat
ennalta valittujen teemojen mukaan. Teemat olivat apuna haastattelussa, jolla pyrittiin luomaan
vapaan keskustelun tunne haastateltaville siten, ettd vastaukset peilaisivat mahdollisimman hy-

vin haastateltavan oikeita mielipiteita.
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Kyselylomakkeita lihetettiin 15 kappaletta sihkopostitse tai henkilokohtaisesti kaikille vali-
tuille yritysten edustajille touko—syyskuun 2013 aikana. Vastaukset pyydettiin palauttamaan
viimeistddn syyskuun loppuun mennessa. Puuttuvia vastauksia kyselyyn pyydettiin marraskuun
alkuun 2013 mennessa. Vastausprosentti ilman muistutuksien ldhettdmistéd oli 80 %. Vastauk-
sia oli tullut marraskuun 2013 loppuun mennessi 14 kappaletta ja lopulliseksi vastausprosen-

tiksi saatiin 93,3 %.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

5.1 SWOT-analyysi

SWOT-analyysi (kuva 18) laadittiin yrityksen nykytilan kartoittamiseksi, jotta strategian suun-
nitteluun voitiin etsid kohdeyrityksen kriittisid menestystekijoitd ja nithin vaikuttavia muutos-
tekijoitd. Kohdeyrityksen vahvuuksina on monipuolinen asiakaskunta, vaikka asiakkaat pai-
nottuvat kaivos- ja mekaaniseen teollisuuteen seki rakennusalan yrityksiin. Kohdeyritykselld
on vahva markkina-asema sen paitoimialueella Linsi-Suomessa. Oma telinemateriaali antaa
hyvin kilpailuedun vastaavien toimittajien keskuudessa. Oman tuotannon seki joustavan toi-
mintansa avulla kohdeyritys kykenee reagoimaan nopeasti asiakkaan muuttuviin tarpeisiin.
Perheyritystausta luo vahvan sitoutumisen yrityksen kehittimiseen. Turvallisuusasioihin on
panostettu hyvin voimakkaasti, ja se nakyy kaikissa toiminnoissa. Materiaalihankinnoissa kay-
tetddn toimittajasopimuksia, ja toimitukset on hoidettu ammattimaisesti. Henkilost6 on am-

mattimaista, hyvin koulutettua ja joustavaa.

Kohdeyritykselli on mahdollisuudet kasvattaa voimakkaasti markkinaosuuttaan, koska se on
omalla toiminnallaan mahdollistanut telinerakentamisen, eritystéiden ja kunnossapidon yhdis-
tamisen. Nailld palveluilla on merkittivd markkinarako esimerkiksi tulevien kaivoksien raken-
nusvaiheessa sekd niiden toimintavaiheen kunnossapidossa. Yritys kykenee toimittamaan koko
telinejirjestelman, purkutyo6t, turvavalaistusjirjestelmit, huoltotyot, eristykset ja pellitykset. Se
on pystynyt investoimaan ja hankkimaan kaytto6nsa nykyaikaisen levyntyéstokeskuksen oman
osavalmistuksen tukemiseksi sekd hankkinut riittavat telinemateriaalivarastot kiaytto6nsa. Uu-
sien asiakkaiden tarpeet voidaan hyvin tyydyttdd. Oman esivalmistuksen ansiosta kohdeyritys

vol vastata nopeasti yllattaviinkin tarpeisiin kentalld asennustehtavissa.
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VAHVUUDET

* Monipuolinen asiakaskunta, kaivos —, teollisuus- ja
rakennusyhtiGitd

* Vahva markkina-asema piifitoiminta alueilla Linsi —
Suomessa ja Lapin alueella

* Vahva oma telinekalusto

* Oma tuotanto, jossa nykyaikaiset koneet ja laitteet

* Turvallisuusasiat on otettu huomioon kaikessa

HEIKKOUDET

* Palvelujen kustannusrakenteet ovat uhkana, varsinkin
talotekniilcan urakoissa

* Oma péioman kehitys

* Asiakassuhteiden hoito, toimiva johto markkinoi,
resursseja lisdttavi

* Tiedonkulku puutteellinen, miki johtaa
vidrinkasityksiin ja turhaan ty6hén ja virheisiin

* Ohjeistuksen ja dokumenttien puute varsinkin
eristystdissi

* Seisakkitytnjohdon osaaminen on puutteellista

* Kehityskeskustelut puutteelliset ja siti kautta
osaamisen vahvistaminen

toiminnassa

* Omistajien sitoutuminen yritykseen

* Materiaalien hankinta on hyvin hoidettua
toimittajasopimulksin

* Henkilbstd on joustavaa ja ammattitaitoista

UHEAT
MAHDOLLISUUDET

. = i . * Tuotannon vaihtelut eri asiakkailla, hintavaihtelut
* Yrityksellid on mahdollisuudet voimakkaaseen Koissa, joudutaan ott an toiti tappiolla

kasvuun, j?ka vm tapﬂhtua.a kammttavnstl L * Kilpailijat vahvistavat omaa toimintaansa
* Omaan esivalmistukseen investoiminen, siti voidaan + Tybntekijsiden vaihtuvuus, Kiytetifin paljon
kehittéid ja laajentaa valmistustuotannoksi 1L ista ty&voi teli 1 .

* Alinrakointi, \rahvistetafm nykyisid palveluita ja . A ttitaitoisen tvEvoi B <a ei ole
fuotetaan uusia P_ ita L . ammattimaisia ja hyvii eristdjid, puutteellinen koulutus

* Pept on tunnettu ja lnotettava yhteistydkumppani, + Kainuussa on vihin suurteollisuutta, joiden p uja
miki tuo nusia asiakkaita voitaisi hydyntad

* Henkilbstén osaamista laajentamalla voidaan kiinteitd | , Ajoneuvokalusto on heikkoa
kuluja vihentid tiimitydtd lisAAmElla
I EEEEEEEEEEEEEEEEEEEE_—_—

Kuva 18. SWOT-analyysi.

Palvelujen kustannusrakenteet vaihtelevat varsinkin talotekniikan eristystoissa. Asiakaspalvelu
ja markkinointi ovat tehottomia resurssipuutteen vuoksi, silld jokainen toimihenkil6 tekee asia-
kasmarkkinointity6td oman padtyonsd ohella. Seisokkityénjohtoon ei ole panostettu, vaikka
seisokkityot ovat yritykselle elintirkeitd alueseisokkikuukausien (touko- ja syyskuu) aikana.
Ty6ohjeet ja dokumentointi tarvitsevat lisdresursseja. Henkil6stén tavoite- ja kehityskeskuste-
luihin ei ole panostettu. Heikkouksina ndhdddn oman pddoman kehitys, joka on heikentynyt

viime vuosina investointien takia.

Toimialalla on kausiluontoisia urakoiden tuotanto- ja hintavaihteluja, jotka vaikuttavat suoraan
litkevaihtoon ja tulokseen. Mahdollisesti jokin suurista asiakkaista hiipuu tai vaihtaa toimitta-
jaa. Ala on kilpailtu, ja uhkana on, ettd jokin kilpailijoista tehostaa toimintaansa, mihin ei ole
mahdollisuutta reagoida ajoissa. Tyontekijoiden vaihtuvuuden takia on kiytetty paljon aliura-
kointia eika alalla ole Suomessa riittdvisti ammattimaisia tyontekijoitd. Kainuussa ei ole riitta-

visti suurteollisuutta, mika nakyy kilpailussa.
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5.2 Kilpailija-analyysi

Kilpailija-analyysi (taulukko 2) laadittiin kilpailijoista, joiden vaikutus alueella on otettava huo-
mioon toimintaympdriston vaikutuksia mairiteltiessd. Kilpailijat on jaoteltu toimialan seg-
menttien mukaiseen jarjestykseen. Yrityksid on tarkasteltu niiden litkevaihdon ja markkina-

osuuden mukaan.

Taulukko 2. Kilpailija-analyysi.

Teknologista tasoa on tarkasteltu erityisesti kohdeyrityksen tasoon verrattuna +/- merkinnalld,
joissa + tarkoittaa, ettd kilpailija on edelld kohdeyritystd, ja -merkki tarkoittaa, ettd se on jil-
jessd. Vastaavalla tavalla on arvioitu kilpailijan kehitysta kohdeyritykseen verrattuna. Arvioin-

nin kohteena ovat olleet kehitykseen tehdyt investoinnit.

5.3  Asiakaslihtoisen liiketoimintamallin nykytilanteen selvittiminen

Kohdeyritys on toiminut asiakasldhtoisesti tai sen suuntaisesti. Asiakaslihtoisyys on nikynyt
péivittdisessd toiminnassa asiakkaiden kanssa. Varsinaista asiakkuuksien hoito-ohjelmaa ei yri-

tyksessi kuitenkaan ole kaytossa.
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Jokainen vastuullinen johtaja hoitaa omaa aluettaan yhdessi toimitusjohtajan kanssa. Pddvas-

tuu on kuitenkin aluejohtajilla ja heidan organisaationsa muilla johtajilla.

Kohdeyrityksen asiakkaina ovat Linsi-Suomessa Kokkolan ja Pietarsaaren teollisuusyritykset,
Pohjois-Suomessa kaivosteollisuus, Itd-Suomessa kaivosteollisuus, rakennusteollisuus seka
voimalat ja muualla Suomessa talotekniikka ja muut yksittdiset vuosittain toistuvat kertaluon-
teiset projektit. Yrityksen toiminta perustuu teollisuuden kunnossapidossa pitkdaikaisiin

kumppanuussopimuksiin, joiden pohjalta alueellinen toiminta on mahdollista.

5.4 Visio, missio ja arvot

Kohdeyrityksen strategisen kehittimisen tueksi tarkasteltiin jo olemassa olevia taustatekijoitd,
joista tarkeimpid ovat visio, missio ja arvot. Niiden tulee nakya yrityksen jokapaiviisessa toi-

minnassa.

Visio

Kohdeyritykselld, kuten meilld jokaisella, on haaveita ja unelmia, joiden toivotaan toteutuvan.
Kohdeyrityksen visiolla haluttiin kuvata tulevaisuuden toivottua tavoite- ja tahtotilaa, johon
yrityksen johto haluaa yritystiddn viedd ja jonka eteen se pdivittdin tekee t6itd koko organisaa-
tionsa voimin. Kohdeyrityksen visiolla kuvataan, minkilaisia tuotteita tai palveluja yritys tar-
joaa asiakkailleen seuraavan viiden vuoden kuluessa, millaisella henkilkunnalla ne toteutetaan,
millaisella toimintatavalla ne tuotetaan ja mitka ovat markkinat. Visio on siis yrityksen tahtoti-

lan ilmaisu.

"PEPT Oy Ab:n Iti-Suomen yksikon tavoitteena on saavuttaa teollisuuden tiydellinen luotta-
mus alueensa markkinoilla. Toiminnan padperiaatteena on tuottaa laadukkaita ja kilpailukykyi-
sid tuotteita kunnossapidon, eristyksen ja telinetéiden osalta. Visio merkitsee my0s asiakaslah-
tOistd toimintatapaa, jossa kuunnellaan ja toteutetaan yhdessi asiakkaan kanssa asiantuntevaa
prosessia. Asiakasymmirrys perustuu syvilliseen, asiakastarpeiden ja motiivien tunnistamiseen
ja tunnustamiseen sekd seurantajirjestelmdin oikeanlaisen ratkaisun tuottamisessa siten, ettd

tarvittavat laatukriteerit tayttyvit.”
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Missio
Kohdeyrityksen missio on tietynlainen perusta koko yrityksen toiminnalle ja olemassaololle.
Missio vastaa kysymykseen, miksi yritys on olemassa ja oikeuttaa meidat tyoskenteleméin tdssa

yrityksessd tai tyOpaikassa. Syy oikeutukseen selitetddn seuraavan mission kautta.

"PEPT Oy Ab:n missiona on tarjota tiiviilld asiakaslahtoiselld yhteistyolla teollisuuden kun-
nossapidon, eristysten ja telinetdiden osalta asiakkaan kanssa paras mahdollinen lopputulos.
Liiketoiminnan tarkoituksena on auttaa asiakkaita keskittymdin omaan ydinlitketoimintaansa

ja siten luoda asiakkaalle toiminnallamme lisdarvoa.”

Arvot
Kohdeyrityksen toimintaa ohjaavat arvot maaritettiin aikaisemman mdarittelyn pohjalta. Arvot

nikyvit yrityksen jokapiiviisessa toiminnassa ja tekemisessé kaikilla organisaatiotasoilla:

* Asiakasliht6isyys

* Joustavuus

* Toimitusvarmuus

* Ammattitaito ja turvallisuus

*  Osaava henkil3sto.

Asiakasldhtoisyys ja asiakastyytyviisyys
Pitkdaikainen menestyminen on mahdollista vain, kun asiakkaat ovat tyytyviisid palveluun ja
toimintaan kokonaistoiminnassa seki eri tyOkohteissa. Asiakkaiden kanssa rakennetaan yh-

dessd kestivad kumppanuutta, joka perustuu keskindiseen luottamukseen ja sitoutumiseen.

Joustavuus

Joustavuus nikyy yrityksen jokapiivaisessa toiminnassa koko organisaatiossa. Joustavuus na-
kyy ihmisten tekemisissd ja alttiudessa toimia yrityksen asiakastarpeiden tyydyttimiseksi. Asi-
akkaiden muuttuviin tilanteisiin vastataan nopeasti, esimerkiksi resurssitarpeita voidaan halli-

tusti ohjata muutostilanteeseen tai sieltd pois.
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Toimitusvarmuus

Toimitusvarmuus on yksi toiminnan tirkeimmista ja asiakkaalle luottamusta osoittavista ar-
voista, jotka nakyvit paivittiisessd tyossa. Pitamalld se, mitd luvataan, antaa hyvin kuvan yri-
tyksen toiminnasta. On huolehdittava, ettd koko toimitusketju on katkeamaton ja luvattu ty6

tal toimitus onnistuu.

Ammattitaito ja turvallisuus

Laadukkaan tyonjiljen tuottaminen jokaisessa toiminnossa ja tyotehtivassi on yrityksen paras
tac onnistua pitdmédn asiakkaansa. Koulutettu ammattitaitoinen henkil6st6 kykenee suoriutu-
maan vaikeimmistakin tehtdvista, joissa erikoisosaamista tarvitaan. Ammattitaidolla tehty tyo
palkitsee tekijinsd ja mahdollistaa luottamuksellisten suhteiden luomisen asiakkaiden kanssa.
Ammattitaito nakyy turvallisena tyoskentelyni jokaisessa tyOtehtivissi ja on jokaisen tyonte-

kijan omalla vastuulla ja tyGskentelyn ehtona tyomaalla.

Osaava henkil6st6
Kaiken takana on toisten kannustaminen oppimalla uutta ja jakamalla osaamista tyoyhteisossa
koko yrityksen hyviksi. Vuorovaikutus on avointa, ja silld ratkaistaan vaikeatkin ongelmat ja

haasteet hyvissi yhteishengessa.

Luottamukseen ja sitoutumiseen tihtddva toimintatapa on mahdollista vain keskiniisen yhteis-
toiminnan kautta. Toiminnan kehittiminen yhdessd haluttuun suuntaan vaatii yritykselta l4-
pinakyvyytta ja avointa ilmapiirid, jolloin luottamus ja kumppanuus korostuvat. Yhteiset pala-
verit ovat jatkuvaa kanssakaymista ja keskustelua yhteisista ja kehitettavistd asioista, mika luo

uskottavuutta toimintaan.

Yrityksessd arvostetaan osaavaa, ammattitaitoista ja joustavaa henkil6stéd. Henkil6sté on se
yrityksen toimeenpaneva voimavara, johon yrityksessa kannattaa satsata. Yrityksen on hyva
kannustaa henkilostéad opiskeluun ja itsensd kehittimiseen, jotta ne realisoituisivat yrityksen
kannalta tulevissa tyGtehtivissd. Rehti ja avoin ilmapiiri tyGyhteis6ssa auttaa ratkaisemaan vai-

keampiakin asioita.
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5.5 Toimintaprosessit

Kohdeyrityksen toiminnan lihtkohdaksi midritettiin prosessimainen toimintapa, jolla on
mahdollista saavuttaa yhteinen visio. Prosessissa toimiminen edellyttdd yritykseltd asiakasyh-
teistyOn tiivistimistd siten, ettd yrityksen on kuunneltava asiakkaan toiveita ja tuotettava heidin
toiminnalleen lisiarvoa. Toimintatapa vaatii kohdeyrityksen organisaatiolta yhteniisia tavoit-
teita ja mittareita, joilla toimintaa voidaan seurata ja joiden avulla voidaan tehdéd nopeita joh-
topadtoksid. Toiminta vaatii huolellista ennakoivaa suunnittelua ja toimintatapojen muokkaa-
mista. Toiminta vaatii my6s nopeaa reagointia muuttuviin tilanteisiin. Osaamisen kehittimisen

taytyy tukea ydinprosesseja (kuva 19).

PROSESSI ON TAPA TOIMIA TEHOKKAASTI JA SAUMATTOMASTI ASIAKASTARPEEN TAYTTAMISEKSI

Visionamme on yhteinen tahdonilmaisw, missd...
“PEPT Oy Ab:n itd- Suomen yksikin tovoitteena on soavuiioo
teollisuuden tdydellinen luottamus Koinuun sekd Itd- Suomen
markkingilla. Toiminnan pddperimotteena  on  tuottoo
loodukkaita  jo kilpail yisia b i kunnossapi
eristyksen jo telinetSiden osofta. Visio merkitsee myds
asiokaslghtdistd toimintotapoag, josso  kuunnelloon  jo
toteutetoon yhdessd asiokkoon osiontuntevoa  prosessio.
Asigkasymmdrrys perustuu sywvilliseen, asiokostarpeiden jo
muotiivien i 1 jo  tunnc it seki

ad isen i tuottamisessa
siten, ettd tarvittovat lootukriteernit taytiywat”

-.jd 5g antag suunnon toiminnan

kehittamistyolle!

OrEXPrT 0P

PEPT Oy Ab:n mizsio on tarjota tifviilld yhteistyalla

teolli P o eristysten jo telinetdiden osalta
asiokkaan kanssa paras mahdollinen lopputulos.

Liiketoimil tarkoit on guttog it

keskittymadn omaan ydinliiketoimintransa jo siten luoda
= oimi lisdi 5

Kuva 19. Ydinprosessit.

Kohdeyrityksen prosessit ovat tapa toimia tehokkaasti ja saumattomasti asiakastarpeen taytti-
miseksi. Toiminta edellyttid tehokasta ja saumatonta yhteistyota kaikilla organisaatiotasoilla, ja
yhteistyotd on kehitettivi jatkuvasti kohti asiakasldhtdistd toimintatapaa. Kohdeyrityksen
ydinprosesseja ovat teollisuuden kunnossapito- ja talotekniikan eristystyot seka teline- ja eris-
tysurakointiprosessit. Prosesseja oikein ohjaamalla saavutetaan asiakkaille lisdarvoa, toiminta

on saumatonta yli funktiorajojen ja ne tuottavat yrityksen nykyisen ja tulevan kassavirran.
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Kohdeyrityksen tavoitteena on kehittiid jatkuvasti kasvuhakuista toimintaa. Lisaksi tavoitteena
on lisitd asiakkaan kilpailukykyéd kansallisilla sekd Itd-Suomen ja Kainuun kehittyvilla markki-
noilla. Prosessit, joilla kehitetdin resursseja ja osaamista, palvelevat ydinprosesseja mahdollis-

tamalla niiden toiminnan.
Prosessin toimiminen edellyttdd kohdeyritykseltd seuraavia asioita:

e Asiakkaan jatkuvaa kuuntelemista

e Yhteisia tavoitteita ja mittareita koko organisaatiossa

e Prosessijohtamisen osaamista

e Tiedon ja materiaalin pysdhtymaitontid virtausta ydinprosesseissa
e Saumatonta toimintaa yli linjaorganisaatiorajojen

e FEnnalta suunniteltuja toimintatapoja ja menetelmia

e Nopeaa reagointia muuttuviin olosuhteisiin

e Osaamisen kehittdimistd tukemaan ydinprosessien toimintaa.

Jokaisessa prosessissa on piilokapasiteettia tai hiiriotilanteita. Ne voivat olla toimintojen va-
lissd olevia hairi6itd, joita poistamalla saadaan tuotteen tai palvelun lipimenoaikaa lyhennettya.
My06s perikkiisten toimintojen muuttamista yhtdaikaisiksi tyon lipimenoaika lyhenee merkit-
tavisti aikaisemmasta. Seuraavana on esitetty esimerkki kohdeyrityksen kunnossapitoproses-

sista (kuva 20).
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Kunnossapitoprosessi

Thaus
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Tytkohteen kartoitus fe  Valvomo, vuoromestari
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teksjciden lapkaynti teline! Tybkohteen ajankohtainen turvallisuus
eristys tyorlekididen kanssa TyShupa seinalle, kopo telinetyontekialie
Tyoturvadisuuden vabvonta Tyon valmistuttua tySlupien palautus

Tyokohteen karodus
Tyokohioen turvaliisuus-
tekjciden lapiyntl
teinetydnmekidaden kanssa
Tyoturvallisuuden valvorta
Telineen purkamisen ja
jalkisivouksen valvorta

Telineen rakertamisen / ¢
eristystyon vaivonta

'
Resurssien varaaminen - [ ¢ Resurssien varaaminen
'
|
!
|
|
|

v
Tyokohieen karloitus Tyokohieen kartoitus
tyGajohtajan kanssa tydajohtagan kanssa
Telineen slustava suunnitteks *  Telneen purkamisen
Materiaalien varaus ja - suunmtteh
toamitus tydkohteeseem o Telincen purkaminen
Telineen rakentaminen Tyokohteen jalkisitvous.
Telinean hyvaksyna Tehneosien kudjetus ja purku

3anke

A4
Telineen kay®ocnotio
tarkastus
Telinetarkastus poytakidan °
Iaadinta Telineseuranta raportin
Telineseuranta raportin paivitys
pahitys

Tyokohtoen karioitus tydnjohtajan kanssa
aluslava

Materiaalien varaus ja tolmitus tydkohtoeseem

Eristystydn suoritus

Eristyksen hyviksynts

Jalkisavous

Kuva 20. Kuvaus PEPT Oy Ab:n kunnossapitoprosessista.

Kunnossapitotyot tehddin yleenséd valvotusti tyGparin tai tydryhman voimin. Kunnossapito-
tOissd tyot ovat asiakkaan ja toimijan puolesta luvanvaraisia, niiden tekeminen vaatii hyvii
ennakkosuunnittelua sekd oikeiden turvallisuustekijoiden ja tyomenetelmien huomioimista
esimerkiksi kohteeseen ennakolta tutustumalla. Tyontekijit tekevit sovitut tyot annettujen oh-

jeiden mukaan turvallisuustekijat huomioiden.

5.6 Toimintastrategia

Asiakas ratkaisee yrityksen strategian onnistumisen. Asiakkaan valinnat luovat yrityksen myyn-
nin, kassavirran ja omistaja-arvon. Iti-Suomen yksikén on keskityttiava asiakkaiden ostopai-
tosten ja -motiivien tuntemiseen seki syvallisempadin asiakasymmarrykseen. Haasteena onkin
tuntea, tunnistaa ja tunnustaa asiakasyritysten sekd niissi tyoskentelevien ihmisten motiivit,
jotka ovat heidin kayttdytymisensa taustalla, ja pyrkid vastaamaan niihin. Asiakkaan tarpeiden
taytyy olla vision pohjana sekd kuulua ja nikyi yrityksen strategiassa seki sitd toteuttavassa
arvoketjussa. Strategian toiminnallistamisen ldhtokohtana on kohdeyrityksen olemassa oleva

strategia.
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Kun toimintaa tarkastellaan asiakas- ja markkinaldhtoisesti, strategiaa voidaan kutsua asia-
kasstrategiaksi. Asiakasstrategia sisiltyy koko organisaation toimintaan ja kilpailuun seki vai-
kuttaa sithen. Kaikkien yrityksen johdossa tyoskentelevien johtajien tulee tiedostaa, miten asia-
kasstrategia vaikuttaa juuri omaan vastuualueeseen. Kuva 21 esittdd kohdeyrityksen strategia-

kartan.

Missio i on yhtei lonil
“PEPT Oy Ab:n Itti- yksikén
PEPT Oy Ab:n missio on tarjota tiviilld téydellinen it sekd ith-
yhteistydlld teollisuuden kunnossapidon, pidperigatteena on tuottoa ita ja i isi i jm.'.stnvu.u.ts .
e i R T reiE Tebn e, A D S (el cel (R e s IR R
kanssa paras mohdollinen lopputuios. irkaslGhttista foimi Jjossa ki llaan ja P Tolmjhisrm:muus
Liiketoiminnan tarkoituksena on outtaa iakk ; P T i Ammmm:! .
asiakkaito keskittymdidn omaan asiakastarpeiden ja motiivien : B b . sekii Osaava henkildsté
ydinliiketoimintoansa ja siten luoda \jéir fnaa oik ron e . e
toiminnallamme lisdarvoa. i i & &

-..ja se antaa imi i istydile!

Strategiset vahvuudet

Johtavassa asemassa Motivaitunut ja

Taiminnan laatu Joustava palvelu Erinomainen telinekalusto e, Fin i S

Strategiset tavoitteet

10 % kasvatetaan Teline- ja eristystdiden 5 ~ Tiimitoiminnan
nettotulosta houkuteltavuus Qi ikesontio kehittaminen

Kriittiset menestystekijat

15 % vuetuinen kasvu

Markkinoinnin ja myynnin

s . Strategisiin vahvuuksiin
Jatkuvan kasvun varmistaminen tehostaminen, asiakaskaynnit Operaatioiden tehostaminen =

tukeutuminen

Hankkeet

Asiak ttien kehitid
Uudet toimipisteet 1-2 kpl Asiokaspoloutteet

Henkilgstén rekrytainti Algn messuf ja muut tapahtumat
Esitteet, mainonta

Telinevarastojen minimointi Yrityksen imagon vahvistaminen
Pienet eristevarastot Tiimikoulutus
Seurannat jo mittarit Kehitys- jo tavoitekeskustelut

Kuva 21. Liiketoiminnan strategiakartta.

Kohdeyrityksen strategia tarkoittaa yrityksen toimintalogiikkaa, jolla se pyrkii tavoittelemaan
pitkdn aikavilin tavoitteitaan ja luomaan kilpailullisia etuja kilpailijoihinsa nihden tietylld alu-
eella. Yrityksen strategiset vahvuudet lihtevit asiakasldhtoisen toimintamallin vahvuuksista:
toiminnan laatutekijit ja joustava palvelu luovat edellytykset asiakkaalle parhaasta palvelujen
tuottamisesta. Yrityksen erinomainen telinekalusto luo edellytykset tilausten onnistumiseen
missa tahansa alueella. Yritys on yksi toimialansa johtavista yrityksistd ja voi tarjota kokonais-
palvelua niin kunnossapitoon kuin rakennusteollisuuteen. Motivoitunut ja hyvin koulutettu

henkilosto mahdollistaa toiminnan taustalla korkeatasoisen toiminnan.

Strategiset tavoitteet lihtevit vuotuisista kasvu ja tulostavoitteista, jotka ovat realistisia asiak-
kailta saatujen ennusteiden valossa. Yrityksen tulee tehostaa palvelujen tuottamiseen kaytetti-

vien resurssien houkuteltavuutta, esimerkiksi kohdennettua koulutusta lisaamalla.
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Koulutuksiin ja tiimitoimintaan panostamalla yrityksen markkina-arvo kasvaa. Uusien asiak-

kaiden hankinta on toimivan johdon tirkein tavoite.

Strategisiin vahvuuksiin tukeutumalla, operaatioita tehostamalla ja toimivan organisaation
avulla voidaan hakea voimakasta kasvuhakuista toimintaa. Markkinointia ja myyntid tehosta-
malla voidaan uusien asiakkaiden kautta varmistaa jatkuva tavoiteltu vuotuinen kasvu, jossa

uudet potentiaaliset asiakkaat ovat avainasemassa.

Kohdeyrityksen on kyettivd ennakoimaan asiakkaidensa tarpeita ja luomaan itse haasteita eika
jattaydyttava markkinoiden vietaviksi. Organisaation on kyettivi hyvissi ajoin huomaamaan
ja nikemiin ongelmia ja haasteita, jotka vaikuttavat asiakkaiden tarpeisiin, ja kyettdvi peilaa-
maan niitd strategiassaan. Tarked osa yrityksen toimintaa on myOs organisaation strateginen
kyky mukautua ja vastata haasteisiin seka ketteryys toimia ja jirjestdd resurssit niin, etti ne

palvelevat asiakasta ja heididn tulevaisuuden haasteitaan.

ITA-SUOMENYKSIKON ORGANISAATIO

Laskutus ja
toimisToTy it

Kuljerus- ja
wErasTOTohl ot

Seizokit

Teline- ja eristysTydt
Erillisurakat

Kuva 22. Pept Oy:n Itd-Suomen alueen organisaatiokaavio.

Kainuun ja Iti-Suomen alueen organisaatiosta suunniteltiin kevyt ja suoraviivainen. Organi-

saation avulla toiminnot toteutetaan tehokkaasti (kuva 22).
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5.7 Kilpailijoiden voittaminen

Selkein tavoitteista, joihin strategialla pyritain, on litketoiminnan kasvattaminen. Liiketoimin-
nan kasvu muodostuu uusien asiakkaiden hankinnalla ja vanhojen asiakkaiden myynnin kas-
vattamisella. Seuraavaksi esitellddn haastateltavana olleen LVI-alan toimitusjohtajan viesti

myynnin kasvattamiselle (haastattelu 3):

H3: "Pyritéan ulkoistamaan kaikki tyitehtivit ja palvelut siind mdidrin kuin se on mahdollista oman tyi-
voiman kaytin subteen. NMikdli meilld on omia resurssea niin paljon, ettd esimerkiksi lomauntukset ovat
kdynnissd ja sieltd loytyy niitd henkiloitd, jotka pystyvit tekemddn nditd tyotebtavid, niin oman henkiloston

tyollistaminen ajaa edelle jopa jossain mddrin kannattavunden kustannuksella’.
LVI-alan projektipdillikon haastattelu myynnin kasvattamiselle (haastattelu 2):

H2: "Pyydimme eristystiisti tarjonkset piirustuksien perusteella, ja_jos tarjous kilpailutuksen jilkeen on
kohdillaan, niin ruvetaan neuvottelemaan, mita urakka sisiltad. Itse emme tee eristystoita. Laskemme itse

Jonkun verran putkistosuunnitelnia tietokoneeltamme loytyvélld objelmalla.”
Kayttopaillikon viesti myynnin kasvattamiselle (haastattelu 1):

HT: "Meilld ei ole omaa kalustoa. Meilli oli atkaisemmin sopimus toisen toimittajan kanssa. Meilld oli
vuokralla telineitd pari sataa seindneliota. Olemme siitd nyt luopuneet. Meilld ei ole téiill telineita ollen-

kaan, kaikki tulee toimittajalta.”

Teollisuuden kunnossapitoalalla toimivan ostopaillikon viesti myynnin kasvattamiselle (haas-

tattelu 4):

H4: "Meilld ei ole omaa kalustoa, henkilistid ja apnvdlineita. Toimittaja toimittaa meille kokonaispalve-

»

lun.

Kaikista edelld olevista vastauksista voi padtelld, ettd kohdeyrityksen tuottamille palveluille on

tarvetta ja silli on mahdollisuus kasvattaa litketoimintaansa alueella.

Jatkossa haastatelluista henkil6ista kiytetdan lyhenteita H7, H2, H3 tai H4. Teemahaastattelun

runko on liitteessa 1.



61

Kilpailuun vastaaminen

Asiakasstrategiassa on maaritelty asiakassegmentti, jonka asiakkaisiin pidetdin systemaattisesti
yhteyttd. Aluejohtajien tavoitteena on 150 asiakaskdyntid vuodessa omalla alueellaan. Aluejoh-
taja tai aluemyyjd tekee kidyntisuunnitelman sidhkoiseen kalenteriin, joka voidaan integroida

asiakashallintajirjestelmain. Taulukko voi seurannan vuoksi olla aivan yksinkertainen, esimer-

kiksi taulukko 3 mukainen.

Taulukko 3. Liiketapaamistaulukko.

Pvm Asiakas As. Yhteys- Pept Oy Ab Kutsun Sovittu Tap isen Tap isen  Krt
henkild yht. hlo |lahettdja tapaaminen tarkoitus tavoite
pvm.
17.414 Asiakas 1 Matti Asiakas Antti Myyja Antti Myyja 2342014 Tarjous- Saatu 1
pyynto kauppa

Myyjan pitda olla konkreettisesti sielld, missa asiakkaat ja markkinat ovat. Paikalliset asiakkaat
haluavat, ettd palveluntuottaja on tarvittaessa nopeasti saatavilla, esimerkiksi tarjouspyyntédo-
kumenttien yksityiskohtaisen tarkastelun, hintoihin liittyvien tarkennuksien tai hinnoittelun

tarkempaa lipikdyntid varten.

H3: "Lisdksi arvostamme, ettd toimittajalla on toimipiste paikkakunnalla.”

Asiakkaat kokevat, ettd palveluntuottajan toimintatapa lihtee asiakkaan tarpeista, kohdeyrityk-
sessd kuunnellaan asiakkaan asiantuntevaa organisaatiota ja toimitaan kuten pitkajinteiset

kumppanuussuhteet edellyttavit. Asiakastuntemus on strategisen tehokkuuden edellytys.

H1: "Sanotaan, etti yhteistyi on tihan mennessa ollut lyhyt. Kylla ndista telineistd, mistda on sovittu, on

Jjdanyt positivinen kuva.”

Laatu ja turvallinen tyonjilki ovat koko palvelutoiminnan ydin. Kaikki toiminnot ja ty6tehtavit

on hoidettava parhaalla mahdollisella laadulla ja turvallisilla tyémenetelmilla.
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Koulutettu ammattitaitoinen henkil6sté kykenee suoriutumaan vaikeimmistakin tehtavist,
joissa erikoisosaamista tarvitaan. Ammattitaidolla tehty ty6 palkitsee tekijansa ja mahdollistaa
luottamuksellisten suhteiden luomisen asiakkaiden kanssa. Henkil6ston on oltava joustavaa ja
luvatut tyGt on saatettava loppuun sovitun aikataulun puitteissa. Yrityksen on reagoitava mah-

dollisimman nopeasti asiakkaan tarpeisiin.

HT1: "Kylld se mielestani reagoi. Tietysti niitd odottajia on aina niin paljon. Tadlld oli 88 telinettd pystyssa,
Jja tietysti jokaisen mielestd se oma teline on se tirkein. Muilta nrakoitsijoilta ei ole tullut hnonoa pa-

lantetta.”
H4: "Minun kdsitykseni mukaan se on ollut riittéva. Mitidn kielteistd en ole kunllut.”

Toiminnan on oltava riittdvin lipindkyvii, jotta asiakkaat voivat luottaa palveluntuottajan lu-
pauksiin. Samalla lipinikyva toiminta antaa uskottavuutta asiakkaan silmissa. Toiminnan lah-
tokohdaksi on asetettava luottamukseen ja kumppanuuteen perustuva toiminta, jossa ollaan
osana asiakkaan arvoketjua. Tiimien tehokas hyédyntiminen palvelujen tuottamisessa lisdi toi-

minnan joustavuutta.

Toimisto ja materiaalivarastot on sijoitettava lihelle toimintakohteita, jotta ne tukevat jousta-
vaa asiakaslidhtoOistd toimintatapaa. Alueella toimiminen edellyttdd, ettd toimija on lihelld ja
saatavilla, jolloin toimijan mahdollisuudet kasvotusten kaytiviin keskusteluihin asiakkaan
kanssa on helpompi toteuttaa. Niinpa kohdeyrityksen uuden toimitilan avajaiset pidettiin lii-
kekeskus Kustin kulmassa kesakuussa 2013, jolloin jirjestettiin myo6s litkekeskuksen yleiset

avajaiset kaikille litketilan yritysten asiakkaille.

Varastotiloja eristys- ja telinemateriaaleille kohdeyritys vuokrasi Kajaanin Renforsinrannasta,
joka on keskeiselld paikalla asiakkaisiin ndhden. Yritys on satsannut myos ajoneuvokalustoon
hankkimalla aikaisempien ajoneuvojen lisiksi kuorma-auton telineosien kuljettamiseen seka

pakettiauton eristysmateriaaleille.
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5.8  Asiakassegmentoinnin tekeminen

PEPT Oy Ab:n segmentit ovat LVI-urakointi, teollisuuden kunnossapito ja kunnossapito-
seisokit. PEPT Oy Ab:n kysyntd on suurta, koska esimerkiksi paikalliset kaivosalan yritykset
tarvitsevat kunnossapidossaan eristys- ja telinealan osaamista. Seisokkiluontoiset tyét ovat jo-
kavuotisia tapahtumia, joissa tarvitaan eristystoita ja telineitd. LVI-puolella saneeraus ja uudis-

rakennuskohteet ovat ymparivuotisia kohteita.

Lihtotiedot segmentointia varten kerattiin esimerkiksi asiakasrekisteristd, internetista ja mes-

suilta. Asiakassegmentoinnin tulosten yhteenveto on liitteessa 2.

Seuraavaksi arvioitiin eri toimialojen palvelutarvetta ja sithen liittyvaa litkevaihtoa (taulukko
4). Toimialoista teollisuus tyollistda eniten ja yhteistyon pitkajanteisyys antaa ennustettavan
kuormituksen. Muut toimialat tasaavat toistensa kausivaihteluja. ”Muu” tarkoittaa potentiaa-

lista yhteisty6ta, jota ei ole segmentoinnin puitteissa maaritelty.

Taulukko 4. Palvelutarve ja litkevaihto.

Palvelujen tarve Tyéllistyminen/ostot
. . Kunnossa- . . . . . | Kaluston
Toimiala ) Seisakit Teline Eristys |Tyoveoima| Materiaali
pito vuokraus
Teollisuus X X X X X X X
Rakennus X X X
Talotekniikka X X X
Muu

Toimialojen suhteelliset osuudet jakautuvat niin, etta teollisuuden osuus on 19 %, rakennus ja
talotekniikan osuus tasaisesti 33/29 % ja muiden potentiaalisten uusien asiakkaiden osuus 19

% (kuva 23).
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Toimialat

Teollisuus
19 %

= Teollisuus

E Rakennus

O Talotekniikka
O Muu

Talotekniikka
29 % Rakennus
33 %

Kuva 23. Toimialojen suhteelliset osuudet.

Pitka yhteisty6 ja toiminnan kannattavuus ovat edellytyksid ennakoitavalle tulevaisuudelle. Uu-

det potentiaaliset asiakkaat antavat mahdollisuuden laajentaa toimintaa.

Seuraavassa kuvassa on esitetty yhteenveto asiakkuudesta yhteisty6ajan perusteella (kuva 24).
”Vanha/Uusi” tarkoittaa yritystd, jonka kanssa yhteistyotd on tehty aikaisemmin toisella paik-
kakunnalla. Yhteisty6 vanhojen asiakkaiden kanssa on jatkunut my6s varsinaisen toimialueen

ulkopuolella. Potentiaalisten uusien asiakkaiden osuus on suhteellisesti suuri eli 80 %.

Asiakkuuden kesto

Vanha/Uusi Vanha
10 % 10 %

O Vanha
= Uusi
O Vanha/Uusi

Kuva 24. Asiakkuuden kesto.
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Asiakkaiden maatieteellinen liheisyys auttaa jirjestimaan palvelut ja yhteistyon tehokkaalla
tavalla. ”Kainuu/Muu” tarkoittaa kainuulaista yritystd, jonka ty6t ulottuvat Kainuun ulko-
puolelle. Kuva 25 esittaa tarkastelun kohteena olevien yritysten sijoittuminen maantieteelli-

sestl.

Alueellinen jakauma

Kainuu/Muu
10 %

E Kainuu
O Muu
O Kainuu/Muu

Kuva 25. Yritysten sijoittuminen maantieteellisesti.

Alueellisesti asiakkaat jakautuvat padosin Kainuuseen 66 % sekd muualle Iti-Suomeen 24 %.
Kainuulaisten asiakkaiden t6itd on siirtynyt my6s muualle Itd-Suomeen, jonka osuus tarkaste-

luhetkelld oli 10 %.

5.9  Myynti ja markkinointi

Myynti- ja markkinointity6hon panostettiin tehokkaasti, ja suora aktiivinen myyntityé on tut-
kimustulosten mukaan tehokkainta. Se auttaa luomaan kuvan palveluntuottajan sitkeydesti ja
herittimain asiakkaan hakemaan palvelua myyjayritykseltd. Myyntityon tirkeimpid tekijoita
ovat tunnetekijit sekd palveluaktiivisuus. Luottamuksellisia suhteita on pidettivi tirkein, ja

ne ovat myynnin ytimena.

Markkinoinnilla on oma tirked merkityksensd uusien asiakkaiden saamiselle. Asiakkaiden
kanssa suhdetoiminnan on oltava jirjestelmillista ja tavoitteellista. Uusiin asiakkaisiin kohdis-

tuvan markkinoinnin on oltava tehokasta, ja se on kohdennettava segmenteittdin.
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Asiakaskaynnit on suunniteltava ja sovittava yhteydenottojen ja kiayntien osalta niin, etta niista
y ] yntey jen ja Kay: )
jad dokumentoitu tieto jirjestelmadn. Asiakaskaynteihin valmistellaan riittdvan mielenkiintoi-

nen esittelymateriaali, ja tarvittaessa kiytetain esittelyvideota.

Palautekeskustelut asiakkaan kanssa pidetddn projektien péittyessi tai palvelusopimuksen
osalta muutaman kerran vuodessa. Palautekeskusteluissa tuodaan esille yhteistyon onnistumi-
nen ja mahdolliset palautteet menneeltd palvelukaudelta tai yksittiisestd projektista. Keskuste-

luissa kdyddin lipi my6s reklamaatiot ja turvallisuusasiat.

Yritystd mainostetaan yritys- ja paikallisissa lehdissa, joihin tehdédan tarvittaessa toistuvia ilmoi-
tuksia. Toiminta-alueella saadaan hyvid mainostilaa Ko#-Kajaani-lehdessi, joka ilmestyy kaksi
kertaa viikossa jokaisen talouteen Kainuussa. Yritykselld on varsin kattavat www-sivut, joihin
tietoja paivitetddn systemaattisesti. Yritys teettdd myos saannollisesti uusia esittelylehtisia seka

videoita toiminnastaan.

Asiakassegmentoinnin tulosten perusteella markkinointia kohdennettiin tekemilld suunni-
telma ja toteutustaulukko kohde- ja suhdeasioiden hoitamiseen (taulukko 5). Markkinoinnin

kohteeksi otettiin my6s henkilokunta ja potentiaaliset uudet tyontekijit.



Taulukko 5. Kohde- ja suhdemarkkinoinnin keinoja.
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Kohderyhma

Tavoitteet

Toimenpiteet

Seuranta

Henkilokunta

- Henkil6kunnan sitouttami-
nen yrityksen strategiaan

- Yhteenkuuluvuuden tun-
teen lisaaminen

- Koulutus- ja perehdytys-
tilaisuudet, yhtién toimin-
tastrategia ja tulevien vuo-
sien toimintasuunnitelma
- Kannuste- ja palkitse-
misjirjestelmien kidyttéon-
otto henkil6kunnan si-
touttamiseksi

- Harrasteet, yritysjuhlat

- Kehityskeskustelut
koko yritykseen

- Osaamismatriisit ja
koulutussuunnitelmat

Potentiaaliset tyonteki-

- Uusien tyontekijoiden palk-
kaaminen

- Yrityksen nikyvyys am-
matillisissa oppilaitoksissa

- Rekrytointi
- Hakevat tyontekijit

jat S
- Rekrytointimessut
- Yrityksen teemaesitykset
Aliurakointi - Luotettavien yhteistyo- - Sddnnolliset yhteiset ke- | - Mielipidemittaukset
kumppaneiden hankkiminen | hityspalaverit
- Avoin suhtautuminen
parannusehdotuksiin
- Yhteiset teematapahtu-
mat
Kunnossapitoasiak- - Kannattavan ja tiiviin asia- | - Sddnnolliset yhteiset ke- | - Asiakastyytyviisyys-
kaat kassuhteen luominen (ns. hityspalaverit, joissa toi- kysely
kumppanuussuhde) mintaa tarkastellaan yhtei- | - Strategiapalaverit
- Tavoitteena saada markki- sestd nikokulmasta - Asiakaskdynnit
noitua PEPT-tuotetta ja - - Yhteiset harrastukset,
brindid matkat ja messut
Telinety6t - Kannattavan ja tiiviin asia- - Yhteiset tapaamiset, - Asiakastyytyviisyys-
kassuhteen luominen (ns. joissa yhteistoimintaa seu- | kysely
kumppanuussuhde) rataan jirjestelmallisesti - Strategiapalaverit
- Vapaa-aika, messuille yh- | - Asiakaskidynnit
dessi
Talotekniikan eristys- - Kannattavan ja tiiviin asia- - Yhteiset tapaamiset, - Asiakastyytyviisyys-
tyot kassuhteen luominen (ns. joissa yhteistoimintaa seu- | kysely
kumppanuussuhde) rataan jirjestelmallisesti - Strategiapalaverit
- Yhteiset messut ja va- - Asiakaskdynnit
paa-ajan harrasteet
Seisokkikohteet - Kannattavan ja tiiviin asia- | - Yhteiset tapaamiset, - Asiakastyytyviisyys-
T A - kassuhteen luominen (ns. joissa yhteistoimintaa seu- | kysely
kumppanuussuhde) rataan jirjestelmallisesti -Asiakaskadynnit

- Messut
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Yritys tulee osallistumaan joka vuosi erilaisille alan messuille, joissa nakyvyyttd saadaan lisittya.
Alan messuja ovat kaivos-, teollisuus-, rakennus- ja voimalaitosmessut. Lisdksi joka vuosi osal-
listutaan rekrytointimessuille, joilla vierailee tyopaikoista kiinnostuneita tyonhakijoita ja oppi-
laitoksia. Asiakkaat osallistuvat samoille messuille, joiden aikana voidaan pitda yhteyttd asiak-

kaisiin markkinointimielessa.

5.10 Kysely- ja haastattelututkimuksen tulokset

Kyselylomaketta (liite 2) testattiin pariin kertaan, ja korjausten jilkeen lomake muotoutui lo-
pulliseen asuunsa, jossa oli yhteensa 31 kysymysta. Strukturoituja kysymyksia oli 28 kappaletta:
kahdessa vastausvaihtoehdot olivat £y/ tai e/ ja kolmessa vaihtoehdot olivat viisiosaiset (Li-
kertin-asteikko). Avoimia kysymyksid oli kolme, joista taustatietoja kasittelevid kysymyksid oli

yksi.

Kyselyn osiossa 1-3 toteutettiin markkinointikysely, jossa tiedusteltiin palvelun eri osa-aluei-
den tirkeyttd asiakkaalle, palvelujen kiytto4 ja lisitietojen tarvetta koskien palveluvalikoimaa.
Osiossa 4 toteutettiin asiakastyytyvaisyyskysely, jossa asiakas arvioi toimijan palvelukykya.
Osiossa 5 kartoitettiin mahdollista yhteistyon jatkuvuutta.

Osiossa 6 kysyttiin toiveita uusista ja lisipalveluista.

Osiossa 7 etsittiin vinkkeja potentiaalisista uusista asiakkaista.

Osiossa 8 kerittiin yhteystiedot.

Kyselylomake ja haastattelut toimivat mittareina hyvin. Kyselylomakkeen kysymykset vastasi-
vat tutkimuksen tavoitteita. Kysely oli kokonaistutkimus, joten kohdejoukon valinta tai otok-

sen koko eivit muodostaneet reliabiliteettiongelmaa.

Koska kyselyyn osallistuneiden lukumiiri oli pieni, voitiin tutkimuksen aineisto kisitelld Mic-
rosoft Excel -taulukkolaskentaohjelmalla. Kyselyn tulokset kopioitiin omiin Excel-taulukkoi-
hin. Eri taulukoissa olevat asiakaspalautetiedot summattiin yhteenvetotaulukkoon linkittd-

malla.
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Yhteenvetotaulukossa yksiulotteinen jakauma on ilmoitettu frekvenssi- ja prosenttilukuina.
Kuvissa on x-akselilla selitteend vastauksen aihe ja kyselyyn vastanneiden lukumaara, y-akselilla

vastausvaihtoehto ja sen prosentuaalinen osuus suhteutettuna vastauksien lukumaarain.

Kysymyskohtaiset tulokset esitetiin kuvina ja sanallisesti. Asiakastyytyvaisyyskyselyn yhteen-
veto on liitteessd 3. Tuloksia kisitellidn samassa jirjestyksessd kuin ne olivat kyselylomak-

keessa.

Kuinka tirkeidksi arvioisit seuraavat asiat?

Kuva 26 esittidd yhteenvedon markkinointikyselyn kohtien 1-3 tuloksista (palvelujen tirkeys
asiakkaalle). Padsaintoisesti kysytyt asiat olivat haastatelluille erittdin tirkeita tai tarkeitd. Aino-
astaan tunnettavuus on asia, jossa vastaukset jakautuvat tasaisemmin tirkeid- ja ei kovin tirked
-alueelle. Esille nousi aikataulujen pitavyys ja palvelujen monipuolisuus, joista kaikki kyselyyn
osallistuneet olivat samaa mieltd. Erittdin tirkedna pidettiin my0s ammattitaitoa. Kaluston so-

pivuuden suhteen vallitsi yksimielisyys eli asia koettiin tirkeaksi.
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Kuva 26. Yhteenveto palvelujen tirkeydesta.
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Hinta
Vastaukset kysymykseen tuotteen tai palvelun hinnasta jakautuivat niin, ettd suurin osa (78,6

%) vastanneista piti hintaa tirkedni ja 21,4 % erittdin tiarkedna valintakriteerina. Hinta ei ole

siis ainoa toimijan valintaan vaikuttava tekija (kuva 27).

Ei mitaan merkitysta
(0 %)

Ei kowin tarkea
(0 %)

En osaa sanoa
(0 %)

Tarkea '

(78,6 %)

Erittain tarkea
(21,4 %)

Hinta
vastauksia = 14 kpl

Kuva 27. Hinnan merkitys.

Aikataulujen pitavyys
Kaikki vastaajat (100 %) pitivit aikatauluissa pysymista erittdin tirkednd. Aikataulujen pitivyy-
den tirkeydestd kysyttdessd mielipiteet olivat yksiselitteisid. Osa-alue liittyy toimittajan luotet-

tavuuteen yhteistybkumppanina (kuva 28).

Ei mitaan merkitysta
(0%)

Ei kovin tarked
(0 %)

En osaa sanoa
(0 %)

Tarkea
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Erittain tarkea
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Kuva 28. Aikataulujen pitivyyden tirkeys.
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Ammattitaito
Kysymykseen ammattitaidon tirkeydestd vastaukset jakautuivat niin, ettd 71,4 % piti ammat-
titaitoa erittdin tirkedna ja 28,6 % tirkedna (kuva 29). Ammattitaitoinen ja osaava henkilokunta

toimii yrityksen kayntikorttina ja on ehdoton edellytys kannattavalle litketoiminnalle.

Ei mitaan merkitysta
(0 %)

Ei kowvin tarked
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Tarkea I
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Kuva 29. Ammattitaidon tirkeys.

HT1: "Olen ollut tyytyvéinen niiden toiden osalta mitd nyt on ollut. En voi moittia ketidin.”

H4: "Toimibenkilot ovat ammattitaitoisia: tyontekijoistd positiivista palautetta on tullut kentdlta.”

Tunnettavuus

Kyselyssa kysyttiin, kuinka tirkeda on yrityksen tunnettavuus. Vastaukset jakautuivat suhteel-
lisen tasaisesti. Tarkedna tunnettavuutta piti 50 % vastaajista, en osaa sanoa -vastaajia oli 28,6
% ja ei kovin tirkedna tunnettavuutta piti vastanneista 21,4 % (kuva 30). Yrityksen tunnetta-

vuus on siis tirked tekija markkinoinnin ja uusien asiakkaiden saamisessa alueella.

Ei mitaan merkitysta
(056}

Ei kavin tarkea
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En osaa sancoa
(28,8 %)

Tarkea '
(50 %)

Erittéin tArkea
(0 %)

Tunnettavuus
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Kuva 30. Yrityksen tunnettavuuden tirkeys.

H4: Olen kdynyt joskus sivuillanne, mutta en ole aivan dskettiin kaynyt.”
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HT: “Internetista. Olin aikeissa mennd etsimdidn tietoa Internetistd, kun Pept otti minuun yhteytta.”

Kaluston sopivuus

Kysyttdessa, kuinka tarkeaksi asiakas kokee kaluston sopivuuden ja sen, ettd toimijalla on so-
piva tai riittiva kalusto, mielipiteet jakautuivat seuraavasti: 7,1 % piti kaluston sopivuutta erit-
tdin tirkednd, 85,7 % tirkednd ja 7,1 % el osannut sanoa tai ei ottanut kantaa asiaan (kuva 31).
Telinekalustoa koskevat lakisaiteiset mairaykset, jotka on otettava huomioon niiden hankin-

noissa ja asentamisessa tyomailla.

Ei mitaan merkitysta
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Ei kovin tarkea
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(7.1 %)

Tarkea '
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Erittain tarkea
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Kuva 31. Kaluston sopivuuden tirkeys.

Palvelujen monipuolisuus
Kysyttdessa, kuinka palvelujen monipuolisuus vaikuttaa palvelutuottajan valintaan, kaikki vas-
taajat pitivit sitd tirkeand 100 % (kuva 32). Monipuolista palvelujen tuottamista auttaa myo6s

se, ettd toimija voi palvella kunnossapitokohteissa niin telineasennuksissa kuin eristystoissakin.
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Kuva 32. Palvelujen monipuolisuuden merkitys.

Tilaamisen helppous
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Kysyttdessd, kuinka joustavasti tilausprosessi aina tarjouspyynnosti tilaukseen toimii, proses-
sin toimivuutta piti erittdin tirkedna 28,6 %, tirkedna 57,1 % ja ei osaa sanoa tai ei tee tilauksia
vastasi 14,3 % kaikista vastanneista (kuva 33). En osaa sanoa -vastaukset tulivat henkil6ilta,
jotka eivit padsdantoisesti hoida tilauksia. Asiakkaat kokivat, ettd toimivan ja joustavan toi-

mintaprosessin kautta tilaamisen pitaid olla helppoa ja johdonmukaista.
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Kuva 33. Tilaamisen helppouden tirkeys.

Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on tirked osa-alue kanssakdymisessd asiakkaan kanssa paivittdin tyomailla ja
neuvotteluissa. Yhteistychon kuuluvat esimerkiksi ohjaaminen ja asiakaspalautteen kasittely.
Kysyttiessa, kuinka tirked asiakaspalvelu on yritykselle, hyvai asiakaspalvelua piti erittiin tir-

kedna 21,4 % ja tirkedna 78,6 % vastanneista (kuva 34).
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Kuva 34. Asiakaspalvelun tirkeys.



74

Joustavuus
Kun kysyttiin toiminnan tai palvelun joustavuudesta, mielipiteet tirkeydestd jakautuivat tasai-

sesti. Joustavuutta piti erittdin tirkedna 50 % ja tirkednd 50 % vastanneista (kuva 35).

Ei mitddn merkitysta
(0 %)

Ei kovin tarke a
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Kuva 35. Joustavuuden tirkeys.

Kiytittekoé toimialamme palveluita?

Asiakas saattaa kiyttad useampaa palvelua, yhti palvelua tai ei palveluja lainkaan. Jakaumassa
on summattu kaikkien palvelujen kidytt6. Suurin osa kiyttdd joko telineratkaisuja tai eristyspal-
veluja (n. 70 %). Teollisuuden kunnossapitopalveluja kiyttdda 16,7 % kyselyyn vastanneista

(kuva 306).

Teolizuuden
kunnozsapito
(18,7 %)

Eristystyo
(65,7 %)

Telineratkais ut
(83,3 %)
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Kuva 36. Toimialan palvelujen kaytto.
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Haluaisitteko lisitietoa palveluistamme?

Asiakas saattaa haluta lisitietoja useammasta palvelusta, yhdesti palvelusta tai ei yhdestakain,
jos kokee tietdvinsa palveluista riittivasti. Tahdn osioon vastasi viisi vastaaja neljastdtoista.
Nelja viidesosa vastanneista halusi lisitietoja telineratkaisuista (80 %), teollisuuden kunnossa-

pidosta listietoja kaipasi kolme viidestad (60 %) ja eristystoista kaksi viidesta (40 %) (kuva 37).

Teollisuuden
kunnossapito
(50 %)

Eristystyd
(40 %)

Telineratkaisut
(80 %)

2 3
Lisatietoa palveluistamme
vastauksia = 5 kpl

Kuva 37. Lisitietojen haluaminen palveluista.

Arviointi yhteisty6sti

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa yritykset arvioivat toimittajan palveluntuottokykya arvoasteikolla
1-5 (1 = heikko, 2 = tyydyttivi, 3 = hyvi, 4 = kiitettdvd, 5 = erinomainen). Kuva 38 esittid
yhteenvedon kyselylomakkeen 4. kohdan tuloksista. Tuloksia on arvioitu my6s athealueittain
ja tiydennetty haastateltujen kommenteilla. Padsadntdisesti palveluntuottaja sai arvosanan kii-
tettdva. Joustavuus arvostettiin korkealle arvosanoilla erinomainen tai kiitettdva. Toimitusvar-

muudesta ja palvelujen aktiivisuudesta annettiin kerran arvosanat heikko ja tyydyttava.
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Kuva 38. Yhteenveto asiakastyytyvaisyydesta.

Seuraavassa esitetddn muutamia esimerkkeja henkiléhaastatteluissa esille nousseista asioista

asiakastyytyviisyyteen liittyen:

H4: "Kylld ollaan oltu tyytyviisia. Hommat on toiminut niin kuin on pitanyt. Tyinjobtajat keskustelevat
keskendidn. Laskutuspuoli on ainoa kehityksen paikka, jota pitdd viilata eteenpdin.”

H2: "Kylld se on. Jos edellisend paivind on pyydetty michet paikalle, niin kylld me olemme saaneet seuraa-
vaksi paiviksi ne paikalle. Olemme saaneet ne paikalle jopa samalle pdivalle. Ihan hyvd.”

HT1: "Pitdd olla tarkkana, ettd tyonjohto on paikalla, Roska tyintekidt eivat vilttamaitta pubu suomea
etvdtkd ymmdrrd. Ettei synny vdrinkdsityksid. Jotta sdilyy prioriteetti, ettd tehdddin ne mistd on sovittu ja
ettd jaryestys sailyy. Muunten on ihan OK.”

H3: "Kisittiafkseni se on hyvd. En itse tydskentele kovin paljon kentilld, joten sielld tapabtuvasta tyosti

minnlla ei ole snoraa nékemysta.”
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Hinta
Kysymyksilld selvitettiin, miten palvelujen hinnoittelu on kiytinndssa onnistunut asiakkaan

nikokulmasta katsottuna. Hinta kiinnosti kohdeyritystd erityisesti, koska kokemukset alueen
hintatasosta olivat entuudestaan vahiiset. Vastanneista 53,8 % piti hintatasoa kiitettdvina ja

46,2 % hyvini (kuva 39).
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Kuva 39. Hinta.

H2: "Kylla olemme. Hinta-laatusubde on kobhdallaan.”

HT: "Olen teetittinyt teline- ja eritystiitd 17 vuotta. Kustannusten osalta tyot ovat minulle tiedossa.”

Joustavuus
Asiakkaista 46,2 % koki toimijan joustavuuden erinomaiseksi, 46,2 % piti sitd kiitettivina ja

7,7 % hyvina (kuva 40).
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Kuva 40. Joustavuus.

H3: "Joustava ja tuntuu, ettd brandi on kobdallaan.”
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Henkiloston ammattitaito

Asiakkaista 30,6 % piti toimijan henkil6ston ammattitaitoa erinomaisena, 61,5 % kiitettdvina

ja 7,7 % hyvand (kuva 41).
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Kuva 41. Henkiloston ammattitaito.

H4: "Positiivista palautetta on tullut kentdilta.”

Toimitusvarmuus

Vastauksien prosentuaaliset osuudet jakautuvat selkedsti useampaan kategoriaan kuin koh-
dassa, jossa kysyttiin, kuinka tirkedksi asiakas nikee aikataulujen pitivyyden. Toimitusvar-
muutta piti erinomaisena 38,5 %o, kiitettavana 46,2 %, hyvind 7,7 % ja heikkona 7,7 % vastan-

neista (kuva 42). Toimitusvarmuuden kehittdmiseen pitda kiinnittaa jatkossa huomiota.
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Kuva 42. Toimitusvarmuus.

H4: "Minun kdsitykseni mukaan se on ollut ritttéva. Mitddn kielteistd en ole kunllut.”
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Laatu ja ympéristdasiat
Osiossa selvitettiin asiakkaan nikemysta siitd, miten hyvin laatuun ja ymparistoon liittyvit asiat
on hoidettu kohdeyrityksessd. Asiakkaista 15,4 % oli sitd mieltd, ettd erinomaisesti, 69,2 %

kiitettivisti ja loput 15,4 % hyviksi (kuva 43).
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Kuva 43. Laatu- ja ympiristoasiat.

Palvelujen aktiivisuus
Kysyttdessd, kuinka aktiivisesti palveluja tarjotaan ja ollaan yhteydessi asiakkaaseen, saatiin
seuraava jakauma: 7,7 % vastanneista piti toimijan aktiivisuutta erinomaisena, 69,2 % kiitetta-

vind, 15,4 % hyvini ja 7,7 % tyydyttivina (kuva 44).
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Kuva 44. Palvelujen aktiivisuus.

H1: "PEPT otti minuun ybteytta.”
H2: " Aluepddllikoltamme, meilld on ollut PEPT:in kanssa yhteistoinintaa jo parin vnoden ajalta.”
H3: "Meihin on otettu yhteyttd pubelimitse.”

H4: "Olen hakenut eristysalan firmoja netista. Olemme tavanneet myos messuilla.”
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Kokonaisarvosana yhteistyOsti
Kysymyksessi tiedusteltiin asiakkaiden tyytyvaisyyttd kohdeyrityksen palveluihin yleisesti ot-
taen. Suurin osa vastaajista (84,6 %) antoi arvosanan kiitettiva. Hyvin ja erinomaisen arvosa-

nan antoi yhteensa 15,4 % vastanneista (kuva 45).
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Kuva 45. Kokonaisarvosana yhteistyOsta.
HA4:”Meiddn puolelta on ollut tosi positiivista, mitd olen talon sisalld tehnyt kyselyja.”

Jos péittidisitte nyt teline- ja eristysurakoinnista, paityisitteko kyseiseen toimijaan?
Tiedusteltaessa mahdollisuudesta yhteistyon jatkuvuuteen, 23 % asiakkaista vastasi varmasti,
54 % luultavasti kylld ja 23 % mahdollisesti tai en tiedd (kuva 46). Yhteensd 77 % vastaajista

tulee jatkossakin tilaamaan palveluita kohdeyritykselta.
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Kuva 46. Palveluntuottaja jatkossa.

H3: "Meilld on véhdinen kokemus toimittajaa kobtaan, mutta lnottamus toimittajaa kobtaan on suuri.”



81

Miti palveluja/tuotteita haluaisitte edelld mainittujen lisidksi?

Osiossa 6 kysyttiin toiveita uusista ja lisipalveluista. Toiveita ei kirjautunut lomakkeisiin yhtidn

kappaletta, joten palvelutarjonta tdyttid asiakaskunnan vaatimukset.

Tunnetteko yrityksii, joilla olisi tarvetta palveluillemme?
Osiossa 7 kysyttiin vinkkejd potentiaalisista uusista asiakkaista. Vastauksia potentiaalisista asi-
akkaista saatiin viisi kappaletta, ja niiden sopivuutta kohdeyritykselle tarkastellaan my6hem-

min.

Yhteystiedot
Osiossa 8 kysyttiin yhteystietoja. Vastausprosentti oli 100 %, eli kaikki vastaajat kirjoittivat

yhteystietonsa kyselylomakkeeseen.

5.11 Liikevaihtoennuste ja tavoite

Liahtokohtana budjetoinnille ovat yleiset toiminnalliset tavoitteet eli yrityksen toimintasuunni-
telma ja strategia. Yrityksen toiminnassa on yleensa tunnistettavissa yksi tai useampia rajoitta-
via tekijoitd. Yleisimmin rajoittavina tekijoind ovat yrityksen tuotteiden tai palveluiden myyn-
timahdollisuudet alueellisesti, esimerkiksi jokin alueen asiakkaista on menettinyt markkina-

osuuttaan, mika nikyy tulevassa myynnissa.

Myyntiennusteet on saatu keraamilld tietoa asiakkaan omista myyntitavoitteista ja heidin lu-
pauksistaan tilata palveluita kohdeyritykselta seuraavan vuoden aikana euromairiisesti seka
edellisen vuoden toteutuneisiin tuloksiin. Vuoden 2014 ennusteessa on hyédynnetty aikaisem-
paa tietimystd ennusteiden pitdvyydestd sekd ennakoitu uusia mahdollisia asiakkaita, joilta

odotetaan lisikasvua. Vuodelle 2014 laadittiin myyntiennuste (kuva 47).
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Kuva 47. Myyntiennuste ja liikevaihtotavoitekayra 2014.

Liikevaihdon kasvun kannalta uusille tuotteille ja palveluille on tarvetta. Mikali asiakkailta 16y-

tyy sellaisia tuote- tai palvelutarpeita, jotka luontevasti tiydentavit nykyista tarjontaa eivitka

vaadi suurempia lisdinvestointeja tai uusia osaamisalueita, asiakastarpeisiin tartutaan (kuva 48).

Hyvini esimerkkind on yhdistdd asiakkaan ja kohdeyrityksen voimavarat ja toteuttaa yhdessa

tarjottua kokonaisuutta, kuten sadsuojien rakentamispalvelua, jonka tarve on selkedsti lisaan-

tymassd korjausrakentamisessa.

MYYNTIBUDJETTI 2014 ASIAKASSEGMENTEITTAIN

Muut 0%
Seisokit 19%

Telinetyot 40%

Talotekniikka 19%

Kunnossapito 22%

O Telinetyot
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O Talotekniikka
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Kuva 48. Myyntibudjetti asiakkaittain ja asiakassegmenteittdin.
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Myyntibudjetti on suhteellisen tasapainoinen eri segmenttien valilld, joten myyntibudjetti ei ole
enai yhden suuren asiakkaan varassa, kuten aikaisemmin. Toimialoista teollisuus tyollistad eni-

ten, ja yhteistyon pitkédjanteisyys antaa ennustettavan tilauskannan.

5.12 Kaiyttékelpoisuus ja hydédynnettivyys

Kehitystehtidvin tuotokset syntyivat palvelujen tirkeytta kisittelevistd asiakaskyselyista seka
asiakastyytyviisyyskyselystd, segmentoinnista ja asiakasldhtdisen toimintamallin luomisesta.
Niiden kokonaisuuksien kiyttokelpoisuus kohdeyritykselle on hyvi, koska kaikki kehitetyt
asiat tukevat toisiaan hyvin. Asiakaslihtoinen toimintatapa vaatii edelleen kehittimisti, johon
yrityksessd on kaytettivd voimavaroja. Suurimmat hyédyt nousevat esille pidemmin aikavilin
saavutuksina. Yrityksen johtoryhma kay kehittimistoimet lapi ja tekee jatkoehdotukset eteen-

péin. Yrityksen johto on osallistunut tyén arviointiin.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

SWOT-analyysin avulla selvitetty yrityksen nykytila paljasti monia vahvuuksia ja mahdollisuuk-
sia laajentaa toimintaa. Selvitys paljasti myo6s useita kehittimiskohteita, joihin strategiasuunnit-
telussa voidaan tihditi ja hakea kohdeyrityksen kriittisia menestystekijoitd ja nithin vaikuttavia

muutostekijoita.

Asiakastyytyvaisyystutkimus onnistui yli odotusten, koska vastaajat olivat aktiivisia ja palautti-
vat lomakkeensa asianmukaisesti tdytettyind. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen vastausten pe-
rusteella kohdeyritys on oikealla tielld, josta on hyva jatkaa. Tutkimuksen perusteella asiakkaat

kokivat kohdeyrityksen toimineen kiitettdvasti, kun arvioitiin yhteisty6td kokonaisuudessaan.

Toimiston perustaminen Kajaaniin onnistui ajoituksen kannalta viime hetkelld, koska alueen
suurimman asiakkaan ongelmat aiheuttivat toimintojen supistuksia loppuvuodesta 2013. Tama
atheutti sen, ettd asiakashankintaa oli tehostettava ja myyntialuetta laajennettava kattamaan

koko Itd-Suomen alue, josta uusia asiakkaita on I6ytynyt.

Asiakastyytyvaisyystutkimus vahvisti, ettd alueelle tulo oli tervetullutta. Paikalliset asiakkaat
vahvistivat henkil6haastatteluissa, ettd toimisto ja varastotilat ovat aluetta ajatellen keskeiselld
paikalla ja asiakkaita lahelld. Toiminnan organisointi toteutettiin mahdollisimman kevyeksi ja
ketteristi, ja kaikki toiminnot voidaan toteuttaa tehokkaasti ja asiakkaita palvella mahdollisim-

man joustavasti.

Tutkimuksen mukaan hinnoittelut ovat onnistuneet alueen muihin vastaaviin toimittajiin ver-
rattuna hyvin, koska hinnoittelukysymykseen suurin osa vastaajista antoi arvosanan hyvi tai
kiitettdva. Kohdeyrityksen joustavuus oli erinomainen tai kiitettava, mikéd puolestaan tarkoittaa
sitd, ettd kohdeyritys on onnistunut saamaan alueella lyhyelld aikavililld asiakkaiden luottamuk-
sen. Kohdeyrityksen henkil6stod pidetddn sitoutuneena ja asiakkaiden tarpeiden mukaan jous-
tavana. Myos haastattelututkimuksen tulokset vahvistavat titd kasitystd. Henkil6ston ammat-
titaitoa pidettiin hyvinid, mika kertoo siité, ettd henkil6kunnasta 16ytyy tarvittavaa osaamista ja
ammattitaitoa tOista selviytymiseen. Laatu- ja ymparistoasioissa kohdeyritys on onnistunut var-

sin hyvin, koska suurin osa vastaajista antoi arvosanan kiitettdva tai erinomainen.
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Kehittimiskohteista selkeimmin esille nousi toimitusvarmuus, mika johtuu siitd, ettd asiak-
kaalle on luvattu liian kired aikataulu pystymattd pitimain lupausta. Tyypillistd toimialalla on,
ettd tyotilausten vastaanotto vaatii usein nopeasti tehtivia arvioita kapasiteetista ja valmistus-
ajoista. Asiakkaalle on pyrittiva antamaan laskelmiin ja kapasiteettiin nihden oikea ja realisti-
nen aikataulu. Téiden valvontaan on my6s kiinnitettdva huomiota niin, ettd luvatut tyot val-

mistuvat sovittujen aikataulujen puitteissa.

Laskutukseen liittyvd kehityskohde on henkil6haastattelujen perusteella sellainen, ettd asiak-
kaat toivoivat laskutuksen olevan nykyista yksinkertaisempi ja jouhevampi. Nykyiselld tavalla
laskujen tarkastaminen molemmissa péissd on varsin tyolistd. Verkkolasku koontilaskutuksena
toisi laskutukseen nykyistd selkeampid kokonaisuuksia, jolloin laskujen oikeellisuus voidaan

todeta nopeasti.

Reklamaatioiden kisittelymenetelmien tulee olla sellaiset, ettd reklamaatiot kisitellddn mahdol-
lisimman nopeasti ja kidydaan korvauskisittelyineen lapi asiakkaan kanssa. Asiakastyytyvaisyys-
kysely tulisi toteuttaa sadnnollisin viliajoin, jolloin nahtiisiin nyt tehtyjen tulosten toistettavuus
ja kyettiisiin reagoimaan mahdollisimman nopeasti tyytyviisyyspoikkeamaan, ennen kuin asia-
kas reagoi ja hakee uuden kumppanin. Kohdeyritys seuraa erilaisilla mittareilla toimintaansa,
ja tulosten avulla seurataan uusia kehittimistarpeita. Asiakastyytyviisyytta ja laaduntuottoky-

kyd kohdeyrityksen tulisi mitata jatkossakin.

Kohdeyrityksen tulisi kehittad asiakashallintajarjestelmadnsa. Siita tulisi tehdé asiakassegment-
tikohtainen. Asiakkaiden palautetta tulisi kerdtd aktiivisemmin ja sddnnénmukaisesti. Asiak-
kuuksien hallintajirjestelmia tukisivat asiakkaiden taustatutkimukset sekd sidnnolliset kilpai-

lija-analyysit.

Nykyiset kohdeyrityksen www-sivut ovat hyva tietoldhde, ja asiakkaat kayvit sivuilla. Seuraa-
vaksi olisi kuitenkin hyvi pohtia, pitiisiké muista viestintikanavista tehdi selvitys, vastaavatko
ne timin péivin asiakastarpeita ja miten asiakkaat ne kokevat. Viestinté ja yhteydenpito ovat

tarked osa yritysten vilistd toimintaa, ja niihin kohdeyrityksen on jatkossa satsattava.

Kohdeyritys voisi vieldkin tarkemmin arvioida ulkoista toimintaymparistodin, koska tapahtu-
neiden muutosten huomaaminen, ymmartiminen ja nithin sopeutuminen ovat pitkan aikavilin
menestymisen edellytyksid. Tuloksellinen arviointi edellyttdd kaikkien toimintaympdriston ta-

sojen huomioimista ja suunnittelua, ennen varsinaisen arviointityon aloittamista.
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Yritys on liittdnyt ympariston analysoinnin kiintedksi osaksi yrityksen strategista johtamista.
Muutosten ennakointi vaatii puolestaan lisiresursseja, mutta tuo hyvin toteutettuna yritykselle
kiistatonta kilpailuetua. Ulkoisen toimintaympiriston arvioinnissa kyse on ennen kaikkea re-
surssien kdyton optimoinnista. Erityisesti kohdeyrityksen tulisi selvittdd kilpailijoidensa suh-

detta toimintaympiristoonsi ja tutkia, tuleeko sieltd uhkia vai mahdollisuuksia.
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7 YHTEENVETO

Tamin tutkimustyon aiheena oli alun perin kohdeyrityksen litketoiminnan kehittiminen Kai-
nuussa. Aihe laajeni kisittimain koko Iti-Suomen alueen, koska suuren paikallisen avainasi-
akkaan ongelmat aiheuttivat muutoksia kohdeyrityksen toimintaan vuonna 2013. Avainasiak-
kaan litkevaihto tulee jadmain selvisti alhaisemmaksi aikaisempiin vuosiin verrattuna. Tama
atheuttaa sen, ettd kohdeyrityksen uusasiakashankintaa tulee tehostaa, jotta budjetoitu litke-
vaihtotaso Iti-Suomen alueella vuonna 2014 tultaisiin saavuttamaan. Kohdeyritys onkin saa-

nut uusia asiakkaita Savon ja Karjalan alueilta.

Kohdeyrityksen toiminnan tarkoituksena on saavuttaa toiminta-alueellaan kannattavaa asia-
kaslahtoista lilketoimintaa, jossa toiminnan kehittimisen kautta yrityksen kasvu on mahdol-
lista. Yrityksen toimintaedellytyksiin vaikuttavat sen toiminta-alueen asiakkaat, joiden kanssa
kohdeyritys on saavuttanut luottamuksellisia suhteita. Luottamuksen saavuttamisen edellytyk-
send on tutkimuksen mukaan kohdeyrityksen liheisyys asiakkaisiinsa nihden sekd joustava,
laadukas ja aktiivinen palvelu. Luottamuksen osoituksena monet uudet asiakkaat ovat tilanneet
uudelleen palveluja kohdeyritykseltd, jonka toiminta on nihty asiakkaiden ndkékulmasta posi-

titvisena.

SWOT-analyysin ja asiakastyytyviisyyskyselyn seki asiakkaiden avainhenkil6iden haastattelu-
jen pohjalta tehdyt tutkimukset ja kehittimistarpeet osoittavat, ettd kohdeyrityksen toiminnalle
on alueella sijansa. Alueen asiakkaat kokivat, ettd terveelle kilpailulle ja uudelle erilaista toi-

minta-ajatusta tuovalle yritykselle on kysyntaa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella kohdeyrityksen tulee jatkossakin monipuolistaa toimin-
tojaan mutta sailyttad joustava linjansa, joka nikyy organisaation toiminnassa ketteryytena ja
joustavuutena. Tutkimuksen perusteella on ilmeistd, ettd kohdeyrityksen tulee jatkossa kehittda
toimitusvarmuuteen liittyvid asioita sekd toimia entistd aktiivisemmin palveluidensa markki-
noinnissa ja ndyttivimmassid esilletuomisessa. Sen on 16ydettivi sellaisia yhteistybkumppa-

neita, joiden kanssa voi laajentaa toimintaa seké tehostaa ja monipuolistaa osaamista.

Tutkimuksen ansiosta kohdeyrityksen kehittimistoimet voitiin kartoittaa ja rajata. Liiketoimin-
nanjohtamista ei tassa tyossi kehitetty, vaan keskityttiin asiakaslihtoisen litketoiminnan ja or-

ganisaation kehittimiseen sekd segmentointiin.
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LIITE 1 1(1)

TEEMAHAASTATTELUN RUNKO
Kysymys 1. Miten haitte tai l0ysitte tietoja PEPT Oy Ab?
Kysymys 2. Milla tavalla haette tietoja teline- ja eristysalan yrityksista ja niiden palveluista?
Kysymys 3. Minkalaista kokemusta teilla on teline- ja eristystydhdn liittyvista tehtavasta?
Kysymys 4. Mika on yrityksenne politiikka eristyspalveluista?
Kaytattekd ulkopuolisia palveluja eristystdissa?
Teetteko eristystoitd myds itse?
Kysymys 5. Kuinka paljon 2012 kaytitte telinepalveluja/eristyspalveluja?
Kysymys 6. Mitk& ovat olleet kokemuksenne tyoskentelysta PEPT Oy Ab kanssa?

Kysymys 7. Oletteko olleet tyytyvaisia PEPT Oy Ab toimintaan?

Kysymys 8. Onko PEPT Oy Ab reagointiaika mielestéanne ollut riittavan nopeaa tilaustenne kasitte-
lylle?

Kysymys 9. Minkéalaisia kokemuksia teilla on palveluista muiden teline- ja eristysurakoijien kanssa?
Kysymys 10. Oletteko tilanneet PEPT Oy Ab toimituspalvelua (urakkatyot)?

Kysymys 11. Mita mieltd olette olleet PEPT Oy Ab henkiloston ammattitaidosta?
PEPT Oy Ab toimihenkil6t?
PEPT Oy Ab tydntekija?
PEPT Oy Ab aliurakoitsijan tydntekijat?

Kysymys 12. Kuinka tarkednda pidatte telinetarkastuksia ja telineen jalkihoitoa telineen pystyttami-
sen jalkeen?

Kysymys 13. Millaisia nékymia te naette alallanne tulevaisuudessa?
Onko yrityksenne tarpeet lisddntymassé/vahenemassa tulevaisuudessa teline- ja eristysrakentami-
sen osalta?

Kysymys 14. Milloin teilla on seisokkihuiput/tuotantohuiput teline- ja eristystdiden kaytolle?

Kysymys 15. Mita tiedatte PEPT Oy Ab palveluista?
Loytyyko tieto helposti?
Haetteko tietoa; www.sivut, sdhkdposti, puhelimitse, henkilokohtainen tapaaminen?
Mita tietoa tarvitsette ja miten?

Kysymys 16. Pidatteko nettisivuja hyvana kanavana yhteydenpidolle?

Kysymys 17. Millaisia toiveita teilla on PEPT Oy Ab:lle teline- ja eristystarjouspyynndn ja tarjouksen
valmistelussa?

a) suunnitteluvaiheessa?

b) vuokrausvaiheessa?

c) asennusvaiheessa?

d) ostoprosessivaiheessa?


http://www.sivut/

Asiakassegmentoinnin tulosten yhteenveto

Yritys | Toimiala Asiakkuus | Alue

Y1 Teollisuus Vanha Kainuu
Y2 Muu Uusi Muu
Y3 Teollisuus Vanha Kainuu
Y4 Rakennus Uusi Kainuu
Y5 Rakennus Uusi Kainuu
Y6 Rakennus Uusi Kainuu
Y7 Talotekniikka | Uusi Kainuu
Y8 Talotekniikka | Vanha/Uusi Kainuu/Muu
Y9 Talotekniikka | Uusi Muu
Y10 Talotekniikka | Uusi Muu
Y11 Muu Uusi Kainuu
Y12 Rakennus Uusti Kainuu
Y13 Talotekniikka | Uusi Kainuu
Y14 Muu Uusi Muu
Y15 Talotekniikka | Uusi Kainuu/Muu
Y16 Rakennus Uusi Muu
Y17 Rakennus Vanha/Uusi Kainuu
Y18 Rakennus Uusi Kainuu
Y19 Teollisuus Uusi Kainuu
Y20 Muu Uusi Muu
Y21 Teollisuus Uusi Kainuu

LIITE 2 1(1)



LIITE 3 1(3)

Asiakastyytyviisyyskysely

PE PT SUOMEN TEOLLISUUDEN KUNNOSSAPITAJA

Telineratkaisut
Optimoidut telineratkaisut
teollisuudelle

PEPT Oy Ab pystyy toimittamaan koko telinejarjestelman purkuty6t, turvavalaistukset, huoltoty6t, eri-
tykset ja pellitykset. Kunnossapitosopimukset sovitaan asiakkaan tarpeen mukaan. Kaytossamme
ovat monipuoliset Layher Allround -moduulitelineet, jotka sopivat jokaiselle tydmaalle. Layher - telineet
tayttavat kaikki tyoturvallisuusnormit. Nailla tukevilla telineilla ty6t hoituvat nopeasti ja tyon jalki on
erinomainen.

Eristystyo
Teollisuuden uudisrakennusten
eristys- ja peltity6t

Tyomme perustuu pitkédéan ja monipuoliseen kokemukseen niin kotimaisessa kuin kansainva-
lisessékin teollisuudessa.

Eristysty0 ja teollisuusprojektit koostuvat enimmakseen uudisrakentamisesta eli isoista eristys- ja pel-
titdista. Tarjoamme tuotteita ja asiantuntijaratkaisuja eristimiseen pédasiassa teollisuuteen. Tarjo-
amme kokonaisratkaisut putkistoihin, laitteisiin ja sailidihin, suunnittelusta valmiiseen tuotteeseen.
Oma telinekalusto helpottaa ja nopeuttaa tydtamme. Kaytéssamme oleva raataloity projektiseuranta-
ohjelma auttaa meitd seuraamaan ja raportoimaan asiakkaalle tydn edistymisesta.

Teollisuuden kunnossapito
Huolto- ja vuosiseisokkien seké
kunnossapidon takuuvarma osaaja

ONNISTUNEEN KUNNOSSAPITOPROJEKTIN AINEKSET
e Monitaitoinen osaaminen, telinejarjestelmat, purkutyot, turvavalaistukset, huoltoty6t seka
eristykset ja pellitykset samalta tekijalta sdastaa huomattavasti asiakkaamme aikaa seka

kustannuksia

e Joustavat kunnossapitosopimukset seké ennakoiva kunnossapito vahentaa seisokkeja ja
teollisuus voi keskittya huollon sijasta tuotannolliseen toimintaan

o Kapasiteetti ja koko Suomen kattava verkosto mahdollistavat todella suurien kokonaisuuk-
sien kunnossapidon



Asiakaspalautelomake 1

1. Kuinka tarkeéksi arvioisit seuraavat asiat palvelun tuottajalta?

LIITE 3 2(3)

L Erittain tar- a En osaa sa- | Ei kovin tar- Ei mitaan
Arvioinnin kohde Ked Tarkea noa ked merkitysta
Hinta
Aikataulujen pitavyys
Ammattitaito
Tunnettavuus

Kalusto sopivuus

Palvelujen monipuolisuus

Tilaamisen helppous

Asiakaspalvelu

Joustavuus

2. Kaytatteko toimialamme palveluita?

Palvelut

Kylla

Ei

Telineratkaisut

Eristystyd

Teollisuuden kunnossapito

3. Haluaisitteko lisatietoa palveluistamme?

Palvelut

Lisatiedot

Telineratkaisut

Eristystyo

Teollisuuden kunnossapito

4. Miten arvioitte yhteistyotdnne PEPT Oy Ab kanssa arvoasteikolla 1 - 5?

1. Heikko 2. Tyydyttava 3. Hyva 4. Kiitettava 5. Erinomainen

Arviointi yhteisty6sté

1

10

Hinta

11

Joustavuus

12

Henkildston ammattitaito

13

Toimitusvarmuus

14

Laatu ja ympéristbasiat

15

Palvelujen aktiivisuus

16

Kokonaisarvosana
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5. Jos paattaisitte nyt teline ja eristysurakoinnista, paatyisittek6 PEPT Oy Ab:n?

Vaihtoehdot X
1. En misséaéan tapauksessa

Luultavasti en

Mahdollisesti tai en osaa sanoa

Luultavasti kylla

Varmasti

SRS

6. Mita palveluja/tuotteita haluaisitte edella mainittujen lisaksi?

7. Tunnetteko yrityksid, joilla olisi tarvetta palveluillemme?

Yritys

8. Yhteystiedot:

Nimi

Osoite
Puhelinnumero
Sahkoposti

KIMTAMME VASTAUKSISTANNE!



LIITE 4 1(1)

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten yhteenveto

1. Kuinka térkedksi arvioisit seuraavat asiat palvelun tuottajalta?

Erittain tér- En osaasa- | Eikovin | Ei mitddn mer-
Arvioinnin kohde kea Tarked noa tarkea kitystd Yhteensa
Hinta 3 11 0 0 0 14
Aikataulujen pitavyys 14 0 0 0 0 14
Ammattitaito 10 4 0 0 0 14
Tunnettavuus 0 7 4 3 0 14
Kalusto sopivuus 1 12 1 0 0 14
Palvelujen monipuolisuus 0 14 0 0 0 14
Tilaamisen helppous 4 8 2 0 0 14
Asiakaspalvelu 3 11 0 0 0 14
Joustavuus 7 7 0 0 0 14
2. Kaytatteko toimialamme palveluita?
Yh-

Palvelut Y1l Y2 |Y3 |Y4 Y5 |Y6 Y7 |Y8 Y 9 Y10 |v11 [vy12 [y13 [y 14 |teensa
Telineratkaisut 0 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 0 1 10
Eristystyo 1 1 1 0 1 1 1 0 1 0 0 0 0 1 8
Teollisuuden olololo]l]olo|lo|lo]|]1lol1]lo0o|lo0o]o0 2
kunnossapito

3. Haluaisitteko lisatietoa palveluistamme?

Yh-
Palvelut Y1 Y2 |Y3 Y 4 Y5 |Y6 Y7 Y 8 Y9 Y10 |Y11 |Y12 |Y13 |Y 14 |teensa
Telineratkaisut 0 0 0 1 0 0 1 0 1 1 0 0 0 0 4
Eristystyo 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 2
Teollisuuden ololo|lo|lo|lo|l1]o|l1]lo]|lo]lolo]1 3
kunnossapito

4. Miten arvioitte yhteisty6tanne PEPT Oy Ab kanssa arvoasteikolla 1 - 5?
1. Heikko 2. Tyydyttava 3. Hyva 4. Kiitettdva 5. Erinomainen

Arviointi yhteistyodsta 1 2 3 4 5 Yhteensa
Hinta 0 0 6 7 0 13
Joustavuus 0 0 1 6 6 13
Henkildstén ammattitaito 0 0 1 8 4 13
Toimitusvarmuus 1 0 1 6 5 13
Laatu ja ymparistbasiat 0 0 2 9 2 13
Palvelujen aktiivisuus 0 1 2 9 1 13
Kokonaisarvosana yhteistydsté 0 0 1 11 1 13

5. Jos paattaisitte nyt teline ja eristysurakoinnista, paatyisittek6 PEPT Oy Ab:n?
Vaihtoehdot

En missaén tapauksessa
Luultavasti en

Mahdollisesti tai en osaa sanoa
Luultavasti kylla

Varmasti

Yhteenséa 13

WIN|W|O|O




