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Kokemuksen muotoilu

Ennen tuotesuunnittelulla oli selvdt
tavoitteet ja deadline. Tanddn useat
palvelut rakentuvat kdyton myétd ja
yhdessa asiakkaan kanssa. Uudet
tuotekehitysmetodit edellyttdvdit
uutta ajattelua - ja osaamista.
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lisan paikonttorissa Pasilassa on esil-
14 Elisa Vahti -palvelu, valkoisia laitteita
sinistd taustaa vasten kiinnitettyna. Idea
on turvata asiakkaiden koti, tarjota mah-
dollisuus ndhdd, ettd kaikki on kunnossa.
Valmis palvelu voi olla helppo ymmartd, mutta sellaisen
innovoiminen ja tuottaminen on pitka tie.

Suunnittelija Toni Koso on aloittanyt Elisalla tyot
asiakaspalvelussa, Elisa Shopit -myymélassa.

— Se on hyvi tausta siihen, mitd tindian teen. Kehi-
tin uusia tuotteita ja palveluita. Tissa tyossa ei koskaan
pidi aliarvioida asiakasta ja asiaklkaan kokemuksia, Koso
kertoo.

— Varsinkin digitaalisella aikakaudella palveluita
muokataan ja parannetaan jatkuvasti, ja suunnittelutyon
luonne on senkin takia kovasti muuttunut. Esimerkiksi
internetin tv-palvelusovellukset voidaan lanseerata kun
ne koetaan riittdvan hyviksi. Mutta samalla pitia luo-
da kayttajille palautefoorumi, jonka avulla saadaan koko
ajan parannusehdotuksia ja kayttdjatietoa, Koso kuvai-
lee kehitysta.

Ideoiden arvoketju

Loppukayttdja on siis ilman muuta yksi tirkeimmista
tekijoistd, kun uutta palvelukokonaisuutta mietitiin ja
trimmataan. Mutta yksittdistd kuluttajaakin keskeisem-

Toni Koso ideoi palveluita ja
kehittdad, Anu Koivu trimmaa
tiimien osaamista ja resursoi

valmennusta.

pdé on pitkdjannitteinen tiimityoskentely.

— Hyvit ideat ja varsinkin niiden toteuttaminen syn-
tyy erddnlaisena arvoketjuna. Ideoita voi olla paljonkin,
mutta niiden jalostaminen ja kehittiminen sitten on ja
tuntuukin tyoltd, Koso muistuttaa ja jatkaa;

— Onneksi se ei ole yksindista tyotd — vaan sitouttaa
monialaisesti ihmisid Elisan sisiltd ja myds ulkopuoli-
sia asiantuntijoita mukaan.

Koso osallistui Aspectumin toteuttamaan tuote- ja
palvelukehittijan valmennusohjelmaan.

— Aspectum valikoitui koulutuksen toteuttajaksi
monestakin syystd. Heilld oli selked ja hyvin mietitty kou-
lutusohjelma, jota yhdessa pystyttiin vield raatil6imain
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Digitaaliset palvelut ja verkkotuotteet tarvitsevat myds ympdristdn, jossa niiden toimivuutta ja hyétyjd voi ndyttdd.

Samalla tulee ruohonjuuritason palautetta kuluttajilta. Elisa Studio sijaitsee Lasipalatsissa Mannerheimintielld.

siten, ettd se todella vastasi Elisan henkiloston toiveita.
Meilld on my6s usean vuoden ajalta ollut hyva yhteistyo-
kokemus Aspectumin kanssa, ja sen myoti luottamusta
sithen, ettd koulutus todella tuottaa tuloksia, sanoo hen-
kiléstojohtaja Anu Koivu.

Kouluttautuminen on seka henkil6ston

ettd Elisan intresseissa.

Uutta ndkemystd ja osaamista pitid toisinaan hakea, silla
samoihin ajatuspolkuihin urautuu helposti. Erinomaista
on se, ettd kouluttautuminen ja tutkinnon suorittaminen
voi tapahtua ty6eldmissi, Koso korostaa.

— Tyontekijoilld — varsinkin siind vaiheessa kun tyos-
sd olisi hyvi kasvaa ja nousta uusien haasteiden tasolle —
on harvoin varaa heittiytya koulutusvapaalle. Mutta kun
valmentaminen sisiltyy tydntekoon, sen hyodyt jalkau-
tuvat nopeammin, Koso kehuu.

Yhteni hyvin konkreettisena etuna han mainitsee
uusien tiimien 16ytymisen. Nimenomaan 1oytymisen.
Koulutukseen valikoituu eri yksikoista erilaisia osaajia,
jotka isossa organisaatiossa eivit valttimaitta ole voineet-
kaan tietdi toistensa erityisalasta. Uudet palvelut ja nii-
den kehittiminen kuitenkin sitoo yha laajempaa tieto-
padomaa, ja on vain eduksi, mitd mutkattomammin fir-
man sisélld syntyy uusia, kasvokkain luotuja kontakteja.

— On paljon helpompi organisoida yhteisid projek-
teja ja palavereja, kun kontaktit on etabloitu valmennuk-

4 asiakkuus

sessa. Innovaation osalta on myo6s todella tirkeda valil-
13 my0s tavata, vaikka ei olisi ihan selvia agendaa vield
miti ollaan tekemaissa. Jos et tunne ihmisid henkilokoh-
taisesti, on vaikeampi pyytdi heiti tapaamiseen ja ideoi-
maan, Koso kuvailee.

Henkilostojohtamisen ndkokulmasta Elisalle radtaloi-
ty tutkinto ja valmentautuminen ovat ensiarvoisen tar-
keita.

— Se on selked mahdollisuus edetd tyotehtivissa, ja
usein ennen kaikkea tydntekijan kannalta mielekista. Voi
syvallisestikin kehittdd osaamistaan ja saada valmennus-
ta, ja samalla myo0s itse optimoida miten titi koulutus-
tarjontaa voi omissa ty6tehtivissa hyodyntaa. Valittomyys
koulutuksessakin on avainsana — se tapahtuu osana yri-
tyskulttuuria ja on tavallaan yksi yhtion tarjoamista pal-
veluista tyontekijoille. Kaikki uusi osaaminen on tyon-
tekemisen kannalta heti oikeassa kontekstissa, maarit-
telee Anu Koivu etuja.

Mikain itsestdanselvi etu ja mahdollisuus tyépaikan
tarjoamat tutkinnot eivit kuitenkaan ole.

— Kylld se vaatii ekstratekemistd — ja paljon itseopiske-
lua my0s tyoajan ulkopuolella. Mutta tirkeinti on halu
kehittya. Itselleni se on ollut todella hyva vdyld paran-
taa osaamista, ja paistd kiinnostaviin projekteihin sisil-
le, Koso sanoo

- Pekka Toivanen

Konsulttinakékulma:
Mita tehtiin

Asiakkuuskonsultti Ilkka Kur-
ki Aspectumista korostaa luovien
metodien hallitsemista.
Luovuutta ja osaamista ihmisil-
1d yleensa on, varsinkin asiantunti-

jatehtdvissd. Mutta kun menndan

tiimitydskentelyyn ja isompaan
organisaatioon, korostuvat meto-
dit. Ja luovuus ja metodi kuulos-
taa jo hieman ristiriitaiselta, koska

mielellddn ajatellaan ettd luovuus
on vapautta. Palveluja ja tuottei-
ta ei voi kuitenkaan kehittda ilman
systemaattisuutta. My6s stra-
tegian sisdistdminen on tirkea-
td, ja sen vuoksi Elisalle tehdyssa
koulutuskokonaisuudessa nousi
esiin se, miten tuote- ja palvelui-
den kehittdminen toteuttaa yhtion
strategiaa.

— Elisalle asiakkuuksien tun-
nistaminen, tunteminen ja kayt-
tdjalahtoisyyden toteutuminen

ovat ihan keskiossd, koska toi-
mitaan ympadristossd joka on yha
enemmadn digitaalinen ja verkko-
teknologiohin perustuva. Kayttdja-
lihtdisyyteen valmentaminen
on aina parasta tehda laheisessd
yhteydessa todellisiin tydtehtaviin,
silloin korostuvat arjen realiteetit.
Sen vuoksi Aspectumin tarjoama
koulutuskokonaisuus integroitiin
Elisan sisille, ja koulutussisallot
|ahelle ihmisten tyonkuvaa, Kurki
valottaa.
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Sosiaalinen media
asiakkuuksien
johtamisessa

Sosiaalista mediaa ei ole luotu johtamisen vdlineeksi, mutta siihen-
kin se taipuu. Media on kuin meri, jossa meiddn on navigoitava.
Sosiaalisen median haaste on se, ettd kartta muuttuu jatkuvasti.

acebook on yksi suosituimmista sosiaa-

lisen median palveluista ja Suomessa-

kin sen kayttdjimaara lihestyy jo huikeaa

kahden miljoonan kiyttjin rajaa. Asiak-

kaiden perdssd on mentdva sinne, missa
he liikkuvat ja ndinpd suomalaistenkin yritysten maara
Facebookissa on lisdantynyt valtavasti. Ennen oikean tyo-
kalun valitsemista kannattaa tarkastella asiaa kokonais-
valtaisemmin ja pohtia ovatko sosiaalisen median tavoit-
teet yndenmukaiset liiketoiminnan tavoitteiden kanssa ja
onko sosiaalisen median kaytté samassa linjassa yrityk-
sen muun markkinoinnin ja viestinnin kanssa.
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Yksisuuntaisesta tiedottamisesta
vuorovaikutteiseen kumppanuuteen

Teknologian kehittyminen on mahdollistanut sen, ettd
yrityksen ja asiakkaan viliset kuilut kapenevat. Yritysten
tuotantoprosessit ovat muuttuneet massatuotannos-
ta massarditalointiin ja jopa tuotteiden kehittdmiseen
yhdessi asiakkaiden kanssa. Samaan aikaan yrityksen ja
asiakkaan vilinen vuorovaikutus on muuttunut. Olem-
me tottuneet ldhestymiin asiakkaitamme perinteisin
keinoin: printtimedia, televisio, radio, lehdet ja tdyden-
tdmaan sitd digitaalisilla kanavilla kuten sahképosti tai
uutiskirje. Monesta tuutista on tydnnetty viestia ulos ja
toivottu sen tavoittavan asiakkaat.

artikkelin joulukuussa ilmesty-

neeseen Kauppalehden Johtamisen

kdsikirjat-sarjaan.




Yksisuuntainen tiedottaminen on muuttumassa vuo-
rovaikutteiseksi kumppanuudeksi yrityksen ja asiakkaan
vililld. Miti jos keskustelisimme asiakkaan kanssa sosi-
aalisen median vilitykselld? Mita jos asiakas osallistet-
taisiin toimintaamme niin, etti siiti syntyisi arvoa seka
asiakkaalle ettd meille itsellemme?

"Crowdsourcing, joukkodly, voi tuoda
hyotyjd sinunkin organisaatiollesi.”

Kuilujen kapeneminen on johtanut myos siihen, ettd
kohtaamispisteet yrityksen ja asiakkaan vililla lisdanty-
vit. Organisaatioissa on ollut omat vastuualueensa osto-
ja myyntitoiminnolle ja usein ennen tilauksen tekemis-
td vain myyntipaallikko ja ostoista vastaava henkil6 ovat
keskustelleet keskendin ja strategisemmissa hankinnois-
sa on ollut sitten niiden esimiehet tai toimitusjohtajat
mukana. Mutta teknologian kehittymisen mydta kuka
tahansa organisaatiosta voi olla tekemisissi potentiaa-
lisen asiakkaan kanssa, tarkoituksella tai tahattomasti.

Esim. Helsingin Sanomat on avannut oman Face-
book-sivun tuotekehitysyksikolleen (HS Dev), jolloin
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kuluttajat voivat keskustella suoraan tuotekehitysyksikon
kanssa, antaa palautetta tai osallistua tuotteiden kehitti-
miseen yhdessd Sanomien tuotekehitysihmisten kans-
sa. Melko mullistavaa eiko olekin! Organisaation on til-
16in kuitenkin ohjeistettava tyontekijit sithen kuka saa
ja kenen pitda olla yhteydessi asiakkaan kanssa ja kiy-
dianko keskustelu organisaation nimissa vai yksityis-
henkil6ona.

Crowdsourcing, joukkodly, voi tuoda hyétyja sinun-
kin organisaatiollesi. Jos yrityksesi myymalla tuotteel-
la tai palvelulla on tuhansia kayttdji, voiko olla niin,
ettd omassa yrityksessd aina sataprosenttisesti tiedetiidn
mihin suuntaan tuotetta tai palvelua kannattaisi kehit-
taa? Kysy asiakkailta, kysy se sosiaalisen median keinoin
oman brandisi alla olevassa nettiyhteisossa tai sielld mis-
sd asiakkaasi netissi liikkuvat. Asiakkaat pitavat siitd, kun
voivat vaikuttaa tuotteiden tai palveluiden kehittymiseen
ja saada ddnensi kuuluviin. Moni yritys onkin toden-
nut, ettd asiakkaista koostuva nettiyhteisé yrityksen net-
tisivuilla on kuin kultakimpale!

Oma kohderyhmiamme sosiaalisessa mediassa

Ennen kun aloitat keskustelun asiakkaiden kanssa sosi-
aalisen median keinon, asetu hetkeksi oman kohderyh-
masi asemaan. Missd oma asiakaskuntasi netissi liik-
kuu? Mistd he keskustelevat ja ovatko he halukkaita

keskustelemaan yrityksesi kanssa? Asiakkaiden osallis-
taminen toimii tietyissa tapauksissa, mutta toimiiko se
teiddn organisaatiossanne? Jotkut asiakkuudet ovat sen
verran sensitiivisii, ettd asiakkaat haluavat mieluummin
yksityisyyttd, kahdenvilisid keskusteluita ja talloin kai-
ken avaaminen julkiseksi olisikin oikotie asiakassuhteen
paattymiseen. Yritysten vilisessd kaupankiynnissd moni
yritys on huomannut, etti heidin tilanteessaan onkin
jarkevaimpai luoda suljettu nettiyhteiso, jossa on muka-
na seki asiakkaan ettd yrityksen edustajia sen sijaan, ettd
luotaisiin kaikille avoin keskustelufoorumi.

Kun on analysoitu omaa kohderyhmaa ja luotu sosi-
aalisen median tavoitteet, vasta timan jdlkeen tulee

~,

oikean tyokalun valinta (Facebook, LinkedIn, suljettu
nettiyhteiso tai jotain ihan muuta). Jos sosiaalinen media
tukee litketoimintaa, voi se joskus kuitenkin luoda aivan
uudenlaisiakin mahdollisuuksia liiketoiminnalle. Vii-
me aikoina on paljon kohistu paikkatietopalvelu Fours-
quaren mahdollisuuksista: esimerkiksi helsinkildinen
ravintola Cantina West onkin alkanut myontaa ravin-
tolan "pormestareille” 10% alennuksen. (Foursquare-
kayttajilld on erilaisia statuksia sen mukaan miten pal-
jon he palvelua kéyttavit ja pormestari on ylin taso). Seu-
raa, mitd muut tekevit ja misté alalla puhutaan ja mieti,
voisiko omakin organisaatio hyédyntia vastaavia asioita?

~Miia Akkinen

Sosiaalinen media on yhteisollises-
ti internetissd tuotettua sisdltoa,
usein siitd kdytetddn myos nimitys-
td yhteisollinen media. Muodoltaan
se voi olla tekstid, kuvaa tai danta
ja tyypillista sosiaaliselle medialle
on sisdllosta keskustelu, kommen-
tointi ja sisdllon jakaminen ihmis-
ten ja verkostojen kesken. Sosiaa-
lisen median verkostoissa kdyttdjdt

luovat itselleen profiilin ja verkos-
toituvat toisten kayttdjien kanssa;
puhutaan kontakteista, seuraajista
tai ystavista.

Sosiaalisesta mediasta ruvettiin
laajemmin puhumaan vuoden 2006

jalkeen, kun Tim O"Reilly oli lansee-

rannut kasitteen Web 2.0 erdds-
sa tietotekniikan alan seminaarissa.
Web 2.0 viittaa enemman tekno-

logiaan ja sosiaalinen media palve-
lujen mahdollistamaan toimintaan.
Suomessa yksi tunnetuimpia sosi-
aalisen median sovelluksia on yhtei-
sopalvelu Facebook. Palvelun kdyttd
alkoi Suomessa levitd vuoden 2007
loppupuolella ja talld hetkelld suo-
malaisten kayttdjien madrad ldhestyy
jo kahta miljoonaa.
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Oikea hetki

Ajoitus oli ratkaisevan tdrkedd, kun Janne Kallio

esitteli Suunnon johtoryhmadalle idean uudesta
verkkopalvelusta. Uusi idea tuotti ihan uutta

lisdarvoa, ja siitd syntyi Movescount.

uunto on tunnettu hyvista muotoilusta,
joten yhtiossi varmasti osataan myds inno-
vointi. Kallio antaa kuitenkin ymmarta3,
ettei tissa lajissa voi olla koskaan riittavan
hyva.

— Kylld meilla piti luovuus- ja tiimityoskentelymeto-
dit uusia, kun haluttiin tiysin uudentyyppinen palvelu,
hin kertoo. Palvelu on Movescount, jolla on nyt ikia
puoli vuotta — ja jonne on jo tallentunut yli puolimiljoo-
naa urheilusuoritusta.

Siis mitd? Eiko Suunnon tuote olekaan sukellustieto-
koneet tai juoksijan rannetta komistavat mittarilaitteet?
Mika ihmeen Movescount?

Kyseessa on sosiaalisen median innovaatio, nyt urhei-
lijoiden keskuudessa. Tai ei tarvitse edes olla urheilija,
vaan harjoittelemisesta kiinnostunut kuntoilija. Eikd
edes tarvitse omistaa Suunnon tuotteita, jotta paasisi

tahin sosiaaliseen liikkeeseen mukaan. Mutta; se oikea
ajoitus siis?

— Movescount -projekti kidynnistyi, koska meilla olisi
joka tapauksessa ollut edessi iso verkkopalvelun uusi-
minen, perinteinen webbi-projekti siis. Sen sijaan esitin
johtoryhmalle ajatuksen, ettd luodaan verkossa toimiva
palvelu, jonka kautta kuka tahansa voi kertoa harjoitte-
lustaan, tuloksistaan ja esimerkiksi jakaa treeniohjel-
mansa. Oikea ajoitus innovaation kannalta tarkoitti sita,
ettd perinteisemman ratkaisun saattoi haastaa jollain tiy-
sin uudella toimintamallilla — ja joka siis pystyy korvaa-
maan edeltdjansd. Movescount tekee sen, ja paljon muu-
ta, Kallio kertoo.

— Uusi palvelu myds sddstdd markkinointirahaa, sil-
1a nékyvyys jota olemme aktiivisten kiyttdjien avulla
saaneet ja kivijaimaarat joita kertyy paivittiin lisda, oli-
sivat edellyttineet meidian niakokulmastamme kallista
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"Hyvd treeniohjelma, kuvitettuna ja kommentoituna loytyy ldhimmdltd pddtteeltd!”

markkinointikampanjaa. Nyt ei olla kampanjoitu tai lai-
tettu rahaa markkinointiin, vaan kehitetty silld investoin-
nilla tit palvelua paremmaksi. Ja yksi erinomainen dri-
veri tissd kehittimisessa ovat kayttdjat itse, Kallio sanoo
jakertoo esimerkin.

— Halusimme tarjota juoksijoille erilaisia treeni-
ohjelmia, jotka auttavat harrastuksessa eteenpiin.
Mutta sen sijaan, ettd olisimme suunnittelleet eri tyyp-
pisid ja eri kayttdjille sopivia treenausohjeita, toimme
Movescountiin tyokalut, joiden avulla kayttdjat saat-
toivat kertoa oman treeniohjelmansa. Viikossa treeni-
pankissamme oli jo 150 erilaista treenikuvausta. Tillai-
seen varioimiseen pystyy vain open source -ajattelulla.

Sosiaalinen media edellyttia siis my6s uudentyyppis-
td asiakkuusajattelua, eiki vain verkkopalvelu- ja kiytto-
liittym&-muotoilua. Ehka tirkein muutos ajattelussa on
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kayttdjien luovuuden ja aktiivisuuden hyédyntiminen,
jopa haastaminen. Tuotteita ja palveluita kehittavat yri-
tykset voivat olla loppuasiakkaan partnereita mahdollis-
tamassa ilmaiseksi uusien yhteiséjen, ideoiden ja sisil-
tojen luomista ja jakamista. Loppupeleissi ei siis ole
tirkedd, kuka jonkun idean keksii, vaan kuka omistaa
ja pyorittaa sosiaalisen media ratkaisuja — esimerkiksi
digitaaliseen mediaan perustuvaa sovellusta. Palvelun
omistajan arvonnousu tulee numeroista, ei suoranai-
sesta kassavirrasta, vaan kayttdjaimaaristd. Suunnon - ja
viimekadessa siis porssiyhtio Amerin arvoa nostaa sosi-
aalisen median innovaatio, eika esimerkiksi vain onnis-
tuminen Suunnon tuoteportfolion hallinnassa. Asiak-
kuuden johtamisen kannalta on selvio, ettd sosiaalinen
media haastaa perinteiset ajattelumallit.

- Pekka Toivanen

Miten kovaa, missa maisemassa? Vastaukset treeniohjelmasta - ympdri maailmaa - loytyvit Movescountista.

ojnng
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Luova

mobilisointi

osiaalinen media on yhta paljon ldh-

de, kuin kohderyhmain tavoittamiskent-

td. Seppila toteutti verkossa kampanjan,

jonka avulla 16ytyi 50 000 ideaa. Samalla

16ytyi kustannustehokas tapa kontaktoida
aktiivisia nuoria.

Perinteisen kampanjan sijaan, Bob-mainostoimisto
ideoi designkilpailun: Suunnittele T-paita. Ja T-paitahan
on se perustuote jota me kaikki kiytimme - ja josta 16y-
tyy rajaton maira printti-ideoita. Seppéild paatti tarjota
verkossa haasteen ja ohjelman, jonka avulla suunnittelu
onnistuu. Ja juuri suunnitteluohjelma oli yksi Seppélan
kampanjan juttuja: kuka tahansa voi toteuttaa ideansa.

Todellinen suunnittelu on painimista toimeksian-
non, tavoitteiden ja aikataulujen kanssa. Kilpailun oheis-
tuotteena netissd esiteltiin myo6s Seppildn designereiden
arkea ja tyonkuvaa.

Muotoilijalle suunnittelun haastava vaihe on 16ytda
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ja tuottaa paljon ideoita, joita voisi jalostaa. Open source
-tyyppinen tuotekehitysstrategia sisiltyy yha useampi-
en yritysten asiakkuuden hallintaan ja palveluun. Kulut-
tajille, kayttdjille ja palveluiden ostajille tarjotaan myos
mahdollisuus kommentoida, kehittia ja ideoida palvelun
uusia ominaisuuksia. Pelkin kriittisen palautteen sijas-
ta saadaankin paljon kehittimisideoita, ja suoraan siiti
ymparistdsta jossa tuotetta tai palvelua kiytetdan. Tata
taustaa vasten on selvi, ettd sosiaalisen median ja inte-
raktiivisten verkkopalveluiden hy6dyntimiseen kannat-
taa panostaa, osana asiakkuuden johtamisen strategiaa.

Sosiaalinen media — ja laajemminkin uudet digitaa-
liset mahdollisuudet tuottaa, tallentaa ja jakaa ideoita,
mullistavat ideoinnin ja perinteiset palautekeskustelut.
Thmisilld on my6s halu nayttia ajatuksiaan ja panna luo-
vuutensa peliin. Titd sosiaalista halua Seppald hy6dynsi
kampanjassaan alykkaisti.

Ajankohtaista Aspectumissa

Analyysipalvelulla
tuloksellisempaan toimintaan
Aspectum Tools Oy tukee asiakkuus-
ajattelun kaytantoon viemista ja ylla-
pitimistd organisaatioiden kaytta-
mien tietojarjestelmien avulla.
Jarjestelmariippumattomana
toimijana Aspectum Tools auttaa
hy6dyntidmaan jo olemassa olevia
asiakkuuden hallinnan jirjestel-
mid tehokkaammin ja tukemaan
jarjestelmien uushankintatilantees-

sa sekd hankintaprosessia ettd jar-

jestelman kiyttdonottoa. Aspectum
Tools kehittdd yhteistyokumppanei-
densa kanssa myos uusia tuotteita.
Esimerkkind uudesta tyokalus-
ta Aspectum Tools on rakentanut
yhteisty6ssd Innofactor Oy:n kans-
sa Asiakkuuksien analyysipalve-
lu -tuotteen, joka on valmistunut
loppuvuodesta 2010. Sen tarkoituk-
sena on tehda asiakkuuksien arvo-
analyysista jatkuva prosessi ja kyt-

ked arvoajattelu kiintedsti asiak-
kuuksien hoitamiseen. Palvelun
avulla voidaan seurata, miten asiak-
kuudet kehittyvit ja kehittymiselle
voidaan asettaa konkreettisia tavoit-
teita. Kyseinen tyokalu toimii apu-
na toimintamallien ja asiakasteke-
misen suunnittelussa seka tulosten
seurannassa.

Kuvassa konsultit Pirjo Rosti ja
Ari Rosti testaavat verkkopohjaista
analyysityokalua.

Asiakkuusinnovaatiot -
valmennusohjelma

Aspectum jirjestid uuden, avoimen
palvelukehitysvalmennuksen, joka

alkaa toukokuussa 2011. Valmennus
sopii henkildille, jotka toimivat tuo-
te- ja palvelukehityksessa asiantun-
tijoina tai esimiehina. Asiakkuus-

ja kayttajalahtoisyys ovat ohjelman
kantava idea. Lisatietoja Sirpa Luk-
kala (sirpa.lukkala@aspectum.fi) tai
info@aspectum.fi.
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Port Payé
Finlande
131947
Itella Oyj

Aspectum Yhtiot
Pasilankatu 2 / 00240 Helsinki

P. 09 868 9100 / fax 09 278 5151
email etunimi.sukunimi@aspectum.fi
www.aspectum.fi

asiakkuus | Julkaisija Aspectum Yhtiét | pddtoimittaja Virpi Europaeus | toimitus Muotohiomo Oy | ulkoasu Muotohiomo | kuvat ja kansi Riku Isohella | paino Libris

Sosiaalinen media on nyt kaikkien huu-
lilla. Uusi termi on ajanut itsensa yleis-
kieleen huomaamattomasti, aiheuttaen
samalla ympdrilladn ihmetysta ja kysy-
myksid. Miten siihen pitdisi suhtautua?
Tarvitseeko siihen osallistua? Miten
meidan yrityksemme voisi siitd hyo-
tya? Onko siitd meille uhkaa? Millai-
sissa verkostoissa meidan yrityksemme
pitdisi ndkya ja kuulua? Miten voimme
olla niihin vaikuttamassa tai kenties nii-
td luomassa? Kysymyksia on huomat-
tavasti enemman kuin vastauksia, jot-
ka nekin tuntuvat muuttuvan kehityk-
sen kehittymisen myota.

Kuluttajasta kuningas -

joko vihdoin?

Yksittdisen kuluttajan vallan kasvus-
ta puhutaan paljon uuden median
menestystarinan myotd. Suositte-
lun merkitysta kuluttajien paatoksen-
teossa alleviivataan entistd vahvemmin.
Toki suosittelu, kansankielisesti "puska-
radio” on aina tiedetty tehokkaim-
maksi markkinoinnin valineeksi, mutta
puskaradion kuuluvuusalueen megalo-
maaninen kasvukerroin on tekemdssa
siitd entistdkin vaikutusvaltaisempaa.
Millaisia mahdollisuuksia yrityksilla on
vaikuttaa kuluttajien véliseen vuoro-
puheluun? Voisimmeko peréti johtaa
suosittelua? Naita kysymyksia tarkas-
tellaan tdna paivana asiakkuusajatte-
lua liiketoiminnassaan jalostavissa yri-
tyksissa ja organisaatioissa.

Taman lehtemme aihepiiri py6-
rii sosiaalisen median ja verkottumi-
sen kasvavassa piirissi. Miia Akkinen,
sosiaalisen median tutkija, tarkastelee
ilmioita artikkeleissaan asiakkuuksien
johtamisen ndkékulmista. Mitd uusia
haasteita ja ndkokulmia sosiaalinen
media tuo asiakkuuksien johtamiseen?
Janne Kallio valottaa sosiaalisen median
merkitystd osana palvelukonseptia. Eli-
san tuote- ja palvelukehitystydssa asi-
akas on jo automaattisesti keski6ssa ja
mukana vaikuttamassa lopputulokseen.

Verkostot voimavarana

Samalla kun uudet mediat tuovat vah-
van vilineen vuorovaikutuksen ken-
télle, on verkottumisesta ylipddn-
sd tulossa entistd tdrkedmpi voima-
vara yritysmaailmaan. Verkottumalla
oikeiden kumppaneiden kanssa pyri-
tddn luomaan entistd parempaa lisia-
arvoa asiakkaalle, laajentamaan oman
toiminnan vaikutuspiiria tai kasvat-
tamaan asiakasosuutta. Akteemisen
maailman "publish or perish” -hoke-
man nykyaikainen muoto on saamas-
sa uuden tulkinnan sosiaalisen medi-
an ja monipuolistuvien verlostojen val-
tameressa.

Parjadminen omin voimin on entis-
td haasteellisempaa nopeasti muut-
tuvassa toimintaymparistossa, eika
endd niin tavoiteltavaakaan. Erilais-
ten suhdeverkostojen johtaminen sen
sijaan on vaikeaa. Verkostot pohjautu-

Verkotu tai katoa?

vat eritasoisille ja -laajuisille kumppa-
nuuksille, jotka puolestaan sisaltavit
erilaisia ja tilanteisiin sidottuja valta-
suhteita, tunnistettuja ja tunnistamat-
tomia. Laajan suhdekentdn johtami-
nen edellyttdd kykya nihda verkoston
potentiaali, mahdollisuudet ja rajoit-
teet monipuolisesti ja aitoa win-win
-tilannetta hakien. Ovatko verkostot
ylipddnsa johdettavissa?

Asiakkuuskasitteen laajennettua
tulkintaa voidaan hyédyntad erinomai-
sesti myds suhdeverkostojen kasvavas-
sa maailmassa. Analysoimalla kumppa-
nuuksia, yhteistydtahoja ja verkostoja ja
tekemalld oikeita valintoja, voimme |6y-
tdd suhteet, joihin panostamalla pys-
tymme menestymaan tulevaisuudes-
sakin.

Lapinakyvyyden
armottomuus ja arvot
Sosiaalisesta mediasta ja vaikuttamisen
verkostoista puhuttaessa nousee esil-
le kaiken lapindkyvyys. Verkossa sana
levidd, ja paha sana hyvaa vield vauh-
dikkaammin. Kun tunnustamme voi-
mattomuutemme tukkia epimieluisan
tiedon leviamistd, olisiko aika palata
peruskysymysten aarelle, arvoihin. Kun
toimimme eettisesti kestavalld tavalla,
ei lapindkyvyydestad pitdisi olla mitaan
haittaa! Olisiko siis viisasta kaivaa taas
ne arvot esille ja nostaa niiden merkitys-
ta toimintaamme ohjaavina voimina?

- Virpi Europaeus





