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Taustaa

Relationship marketing

One-to-One marketing

Service Marketing
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Direct marketing

Massmarketing 

Marketing Industrial products

Leading Relationsips

Many-to-many



Aspectumin historia

• Aspectumin historialliset juuret ovat Eric Rhenmanin 
luomassa SIAR organisaatiossa

• Richard Nomann kehitti Service Management 
ajattelua

• Christian Grönroos, Evert Gummeson ja monet muut 
synnyttivät Nordic School of Service Marketing 
koulukunnan

• Aspectum jatkoi omalta osaltaan kehittämällä teoriaa 
ja työkaluja asiakkuuden hallintaan

• Asiakkuuden lisäksi on tarve ymmärtää myös muita 
sidosresurssi suhteita.
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Asiakkuuden elinkaaren
johtaminen

PäättyminenJalostaminen

Tunne asiakkuudesta luodaan
asiakkuuden syntyvaiheessa,

Vaatii eniten 
investointeja

Asiakkuuden innostamista on tapahduttava 
koko asiakkuuden elinkaaren ajan.

Poistuma pyrittävä
minimoimaan.
Paluukynnys alas.

SyntyminenHankinta

ensi-
vakutelma

viimeinen
vaikutelma
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Suuntauksia Asiakkuudessa

• Asiakaskannat sirpaloituvat yhä pienemmiksi 
asiakasyhteisöiksi

• Asiakasuskollisuus heikkenee, kynnys vaihtaa toimittajaa
laskee lähestyttäessä ”hyperkilpailua”, 

• Tunteen merkitys kasvaa vaihtokynnyksen madaltuessa

• Asiakasyhteisöjen johtaminen tulee yhä tärkeämmäksi

• Sosiaalisen median merkitys kasvaa

• Asiakkaiden elämysten hallinnan merkitys kasvaa

• Asiakkaista tulee moniuskollisia

• Asiakkuus on ”tasearvo”

• Asiakasyhteisöjen merkitys kasvaa

• Suhteiden johtaminen on yrityksen johtamista



Suhteiden johtaminen
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omistajat

toimittajat

työntekijät

Asiak-
kaat
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supplier
relationship 
management
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relationship
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employee
relationship
management

owner 
relationship 
management
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Kiitos!
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