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Muutos on kuin raketti.
Se vaatii valtaisan energian
lipaistikseen ilmakehan.
Lapaéisyn jalkeen sita ei pidittele mikain.
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Johdanto

Kirja kuvaa suuren joukon toimintaperiaatteita ja ajattelua,
jotka ovat hyddyllisid menestyville organisaatiolle.

Arviointialue 5: Prosessit, tuotteet ja palvelut

Arviointikohta 5e: Asiakassuhteita hallitaan ja
kehitetaan

Menestyvissd organisaatiossa:

Segmentoimme asiakkaamme organisaation strategian mu-
kaisesti. Kehitimme prosessit ja toimintaperieriaatteet, joil-
la hallitsemme asiakassuhteemme.

Taytdmme asiakkaitten péivittdiset ja pitkén aikavilin yh-
teysvaatimukset.

Rakennamme ja piddmme yll4 asiakassuhteita, jotka perus-
tuvat avoimuuteen, ldpindkyvyyteen ja luottamukseen.

Seuraamme ja arvioimme asiakkaiden kokemuksia ja ni-
kemyksid sekd reagoimme nopeasti, tarpeen niin vaatiessa.

Varmistamme, ettd asiakkaat ovat tietoisia vastuista, jotka
tuotteiden ja palveluiden kayttdmiseen liittyy.

Omassa organisaatiossanne voitte yhdessd arvioida omien
asiakashallinnan periaatteita, toimivuutta ja tuloksia. Voitte
verrata niitd kirjan esimerkkeihin sekd tunnistaa kehittamistar-
peita ja kehittdmismahdollisuuksia.



Arviointiohjeet

Uskomme, ettd saat parhaan hyddyn, jos noudatat seuraavia
ohjeita.

1.

Lue harkiten kunkin arviointiaiheen otsikko sekd kohdan
yksityiskohtaisempi kuvaus, joka on esitetty kysymysten
muodossa. Tarkastele kuvaa virittiméén lisdajatuksia ai-
heen ymmaértdmiseksi. Kukin arviointiaihe késittdd yhden
aukeaman.

. Lue esimerkit ndin oli ennen ja ndin teemme nykyisin sekd

pyri ymmartdimaan, mitka tekijit saavat kuvatun eron syn-
tymaén.

. Arvioi oppimasi perusteella, kuinka tirkedna pidit aihetta

organisaatiosi menestyksen kannalta. Anna arviosi asteikol-
la 1-5.

. Anna tdmén jilkeen oma arviosi organisaatiosi nykytasos-

ta merkilld x ja haluamastasi tavoitetasosta merkilld o.

Tarkeys Nyky- ja tavoitesuorituskyky

1-5 1 2 3 4 5

4 X o

Kun arvioijia on useampia, sopikaa siitd, mité olette arvioi-
massa ja miten sovellatte arviointiasteikkoa.



Voit oppia omaasi parempia tai erilaisia tapoja toimia

Kirjan esimerkit eivdt pyri kuvaamaan huonoja tai erinomaisia
esimerkkejd, vaan ne pyrkivét havainnollistamaan eron niiden
viélilla. Esimerkit keskinkertaisista voivat olla joissakin tilan-
teissa parhaita mahdollisia ja menestyjin esimerkit riittdimét-
tomid.

Jos toimit toisella toimialalla kuin esimerkit eivitkd kisitteet
vastaa omiasi, l0ydat vastaavat termit omalta alaltasi. Organi-
saatiosta riippumatta (julkishallinto, teollisuus, koulutusorga-
nisaatio, iso tai pieni yritys) menestyminen syntyy ldhes sa-
moista perusasioista, vaikka niitd kuvataan eri sanoilla.

Kun lukiessasi etsit vastineita omasta organisaatiostasi, syven-
tyy samalla oppimisesi. Ald anna esimerkkien ympristén hi-
mété itsedsi. Pyri oppimaan ero, joka on keskinkertaisen ja
erinomaisen menettelyn tai ajattelun vélilld, ja luo siitd omat
sovellutuksesi.

Merkittévit kehitysaskeleet alalle tulevat usein alan ulkopuo-
lelta. Jos opit toimintatapoja omalta alaltasi, opit tekemiin
samoja asioita ehkd paremmin. Kun opit alasi ulkopuolelta,
opit erilaisia tapoja tehdé asioita. Talldin kehityshypyt mah-
dollistuvat.

Lukemasi auttaa ymmaértdimiin arvioitavia aiheita. Et vertaa
omaa toimintaanne mihinkdén standardiin tai tarkkaan menet-
telyyn vaan omaan mielikuvaasi asian tidrkeydestd sekd nyky-
ja tavoitetasosta. Tdmin aineiston tarkoituksena on kehittdd
mielikuvaasi paremmasta ja lisdtd rohkeuttasi nostaa rimaa
korkeammalle.



Asiakassuhteiden hallinta ja kehittdminen
Markkinat ja asiakassegmentit

1.
Yritys méiritteli markkinansa ja
asiakassegmenttinsi, joihin se kohdistaa tarjontansa

Miten markkina-alueet ja
asiakassegmentit valitaan?

Miten niiden koko, kannattavuus,
riskit ja muut tekijat otetaan
huomioon?

Miten otetaan huomioon kilpailijat
ja potentiaaliset asiakkaat?

Miten oma teknologia, osaaminen ja kehittdmistarpeet otetaan
huomioon?

Miten tiedot valituista segmenteista valitetdan organisaatiolle?

Tarkeys Nyky- ja tavoitesuorituskyky
1-5 1 2 3 4 5

Niin oli ennen:

Yritys segmentoi asiakkaansa ldhinnd sen mukaan, mihin asiakkai-
siin myyntimiehet ovat tottuneet ja missd maassa toimitaan.

Yritys pyrkii mahdollisimman suureen asiakasmdirddn. “Mistddn
asiakasryhmaésté ei voi luopua.”

Jos jotain asiakassegmenttejd on mééritelty, jokaiseen niistd panoste-
taan yhté paljon ja kaikkia tuotteita tarjotaan kaikkiin segmentteihin.
”Varmuuden vuoksi.”

Tiedetddn, ettd eri ostajilla on eri ostokriteerit ja eri tavat toimia. ”En
vain oivalla, miten sitd voisi kdyttdd segmenttien maérittelyyn.”

“Nykyiset markkina-alueemme tekevdt meiddt melko haavoittu-
vaiseksi taloudellisissa suhdanteissa.”

“Asiakkaat ovat ostajia eri maissa, ja heille myydaéan tuottei-
tamme.”



Niin teimme:

Markkina-alueet ja asia-

kassegmentit madariteltiin Markkinat ja
strategisen  suunnittelun asiakassegmentit ovat
yhteydessd, esimerkiksi: perustamme siirtymiselle

“Siirtyminen globaaleille uusille markkina-alueille.

markkinoille risteilijdpot-
kuriemme avulla.”

Markkina-alueiden ja asiakassegmenttien médrittelyssd otettiin
huomioon asiakkaiden tarpeet, kilpailutilanne, jakeluketju, tekno-
logia ja oma osaaminen.

Rajasimme asiakassegmentit asiakastarpeiden ja tarvittavan tek-
nologisen osaamisen perusteella alla olevan taulukon mukaisesti:

Konttilaivat ja tankke-
rit

Asiakassegmentti Asiakastarve Tarvittava
ydinteknologia
1. Kéyttotalous Monipotkurijarjestelmé
Rannikkoalukset Navigointikyky
Nopeasti laituriin ja pois
Turvallisuus
2. Ohjauskyky Suulakepotkuri
Hinaajat Paaluvoima
3 Lastitilan kdyton tehokkuus | Kaksi potkurilaitetta

Luotettavuus

Laitteiston sijoitettavuus

4. Matkustusmukavuus Laivan perdn muoto
Jokiristeilijat, lossit ja | Tarinattomyys CRP-potkurilaite
yhteysalukset Joustava kiinnitys

5. Térinéttomyys Samat kuin edellisessé
Risteilijat

= Kunkin segmentin myyntiméard, kasvu, kannattavuus, kapasiteet-
titarve, kehittdmistarve ja riskit arvioitiin.

= Jokaisella asiakassegmentilld on omat tarpeensa, joiden tyydyt-
tdminen vaatii eri teknologian. Kun tuotteita ja toimintaa kehitet-
tédn, otetaan eri segmentit huomioon.

“Edellytys kehittyd globaaliksi toimijaksi on syvéllinen ymmér-
rys markkinoista, asiakastarpeista ja omasta osaamisesta.”

9



Asiakassuhteiden hallinta ja kehittdminen
Asiakkaiden kuuntelu

2.
Asiakkaita kuunneltiin ja heilti opittiin

Miten kuuntelemme ja opimme alati
muuttuvasta ymparistosta ja
asiakastarpeista?

Miten tapamme kuunnella sopii
segmentin tarkeyteen ja
asiakassuhteemme luonteeseen?

Tarkeys Nyky- ja tavoitesuorituskyky
1-5 1 2 3 4 5

Niin oli ennen

Tarkein tieto, joka ehkd tunnetaan, on, ettd kilpailija myy halvem-
malla. “Tehk&d halvempia. Ei titi saa kaupaksi.”

Péadhuomio on tuotteen teknillisissd ominaisuuksia ja asioissa, jotka
menivit vikaan edelliselld kerralla.

"Hyvé myyjd nédkee jo asiakkaan ilmeestd, mitkd ovat asiak-
kaan tarpeet ja mitd han odottaa.”
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Kirja kuvaa suuren joukon toimintaperiaatteita ja ajattelua, jotka ovat
hyddyllisid menestyvélle organisaatiolle.

« Menestyvassa organisaatiossa tunnemme asiakasryh-mamme seka
heidan tarpeensa ja odotuksensa. Reagoimme niihin tayttddksemme
ne.

Taytdmme asiakkaitten padivittaiset ja pitkdn aikavélin
yhteysvaatimukset. Rakennamme ja piddmme ylld asiakassuhteita,
jotka perustuvat avoimuuteen, lapinékyvyyteen seké luottamukseen.

Seuraamme ja arvioimme asiakkaiden kokemuksia. Reagoimme
saamiimme palautteisiin nopeasti ja tehokkaasti.

« Neuvomme asiakkaitamme kayttdmaan tuotteitamme vastuullisesti.

Omassa organisaatiossanne voitte yhdessd arvioida omia
asiakassuhteiden kehittdmisen periaatteita ja kdytdntdjé sekd verrata
niita kirjan esimerkkeihin.
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