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Esipuhe  


Yhteiskunta on kehittymässä tietoyhteiskunnasta kohti palveluyhteiskuntaa. 


Valmistava teollisuus on käynyt läpi suuria muutoksia. Teknologiaosaaminen 
 sekä yhä laadukkaammat ja monipuolisemmat tuotteet eivät enää yksin tarjoa 
 riittävää kilpailuetua kiristyvillä, globaaleiksi muuttuneilla kilpailumarkkinoilla. 


Toimialakohtaiset murrostilat ovat saaneet yritykset siirtymään tuotantopohjaisis-
 ta liiketoimintamalleista asiakas- ja palvelukeskeisiin liiketoimintamalleihin. Muut-
 tuminen palveluyrityksiksi, tuotetoimittajista verkottuneiksi ratkaisutoimittajiksi, 
 vaatii yritysrakenteiden ja toimintatapojen perusteellista uudelleentarkastelua 
 sekä yritysten muutosvalmiuksien kehittämistä. Liiketoimintamallin muutos edel-
 lyttää usein myös organisaation ja henkilöstön mukautumista uuteen toimintata-
 paan. Henkilökohtaisen osaamisen ylläpitäminen ja päivittäminen on varteen-
 otettava keino selviytyä työorganisaatioiden hajautuessa ja toisaalta verkostoitu-
 essa. Teknologisen kehityksen on sanottu heijastuvan paitsi liiketoimintaproses-
 seihin, niin myös sosiaaliseen käyttäytymiseen ja luovuuteen. 


Pienet ja keskisuuret yritykset ovat keskeinen toimija suomalaisessa elinkei-
 noelämässä niin työllistymisen kuin uuden yritystoiminnan kehittämisen kannal-
 ta. Pk-yritykset toimivat usein suurten kansainvälistyneiden yritysten paikallisina 
 alihankkijoina ja verkostokumppaneina ja kokevat samoja kehityspaineita kan-
 sainvälistyä asiakkaidensa mukana. Pk-yritykset kohtaavat toimialojen raken-
 nemuutokset ja arvoketjussa tapahtuvat järjestelyt sekä globalisaatiokehityksen 
 paineet. Yritykset joutuvat asemoimaan toimintansa uudelleen muuttuvassa yri-
 tyskentässä, sekä hakemaan paikkansa, uudet liiketoimintamallinsa ja toiminta-
 tapansa rakennemuutosten oloissa. Yritysten ja yritysverkkojen kyky toiminnan 
 sekä innovaatioiden kehittämiseen lokaalisti ja globaalisti riippuu paljolti yrityk-
 sen sisäisistä tekijöistä. Henkilöstön ammattitaidon kehitys ja sitouttaminen ovat 
 avainasemassa yrityksen muutoskyvyn kehittämisessä. 


Avainsanoja liiketoiminnan kehittämisessä ovat markkina- ja asiakaslähtöisyys. 


Tutkimusten mukaan pk-yritykset toimivat vielä yleisesti hyvin tuote- ja tuotanto-
lähtöisesti, joskin selvää pyrkimystä parempaa menestystä antavaan markkina-
lähtöisyyteen on havaittavissa. Markkinointi voidaan määritellä liiketoiminnaksi, 
jossa pyritään asiakkaan tarpeiden tyydyttämiseen ja pysyvien asiakassuhteiden 
luomiseen. Tähän peilaten markkinoinnin kyvykkyyksinä voidaan pitää asiakkai-
den toiminnan ja tarpeiden tuntemusta sekä kanavahallinnan ja markkinoinnin 
osaamista. Siihen liittyvät asiakashallinnan, kanavahallinnan ja markkinoinnin 
prosessit, joita asiakashallinnan tietoteknisillä järjestelmillä ohjataan.  



(9)Markkinaorientaatio on tavallaan yrityskulttuurin ilmentymä, joka kannustaa koko 
 organisaatiota käyttäytymään markkinatiedon hankinnassa ja jakamisessa niin, 
 että saadaan rakennetuksi lisäarvoa asiakkaille ja muille sidosryhmille sekä 
 mahdollisimman suurta hyötyä itse organisaatiolle. Markkinaorientaatio parantaa 
 tutkimusten mukaan yritysten suorituskykyä, edellytyksenä se, että yrityksellä on 
 kehittyneet markkinointikyvykkyydet. Nämä syntyvät, kun yritykset allokoivat re-
 surssejaan suorittaakseen tarvittavia prosesseja, mihin vaikuttavat yrityksen ar-
 vot, järjestelmät sekä jo opitut toimintatavat. 


Koska markkinointiosaaminen, tai paremminkin sen puute, on tutkimusten mu-
 kaan selkeästi pk-yritysten ongelmakohta, se nähdään tärkeäksi kehittämisen 
 alueeksi. Suomessa markkinointiosaaminen ei ole läheskään samalla tasolla 
 kuin teknologiaosaaminen, vaikka markkinointiosaamisella ja -panoksilla olisi 
 keskeinen vaikutus teknologisten innovaatioiden muuttamisessa kansainvälisesti 
 menestyväksi liiketoiminnaksi. Markkinaorientaation ja erityisesti strategisen 
 markkinoinnin nostamisella kehittämisen kohteiksi lisätään markkinoinnin ym-
 märtämistä yhteiskunnassa ja markkinoinnin strategista asemaa yrityksissä. Ja 
 sitä kautta vahvistetaan pysyvästi yritysten ja koko Suomen kansainvälistä kil-
 pailukykyä. 


Laurea-ammattikorkeakoulu tuottaa uutta osaamista sekä toimialueelleen että 
 työelämään. Lohjan Laureassa toteutettu kaksivuotinen hanke ”Teollinen palve-
 luliiketoiminta ja yrittäjyys” ja siihen kytketty ”Teollisen palveluliiketoiminnan 
 osaaminen ja koulutustarpeen selvittäminen Lohjan ja Tammisaaren seutukun-
 nissa sekä alueella toimivien yritysten liiketoimintaosaamisen kehittäminen” -
 hanke on ollut sekä toteutuksiltaan että tuloksiltaan merkittävä.  


Tämä julkaisu on puheenvuoro käytävään keskusteluun markkinoinnin asemasta 
 sekä asiakaslähtöisen toimintamallin ja markkinointikyvykkyyksien tärkeydestä 
 yrityksissä. Tähän julkaisuun on koottu yhteen hankkeen viiden eri tutkimuksen 
 tulokset. Uutta tietoa tullaan levittämään alueen yrityksille ja koulutusorganisaa-
 tioille erilaisissa koulutus- ja seminaaritilaisuuksissa sekä julkisen keskustelun 
 kautta.  


Toivomme, että tämä julkaisu antaa sysäyksen asiakaslähtöisen liiketoiminta-
mallin sekä markkinointiosaamisen kehittämiseen. Haluamme kiittää kaikkia yh-
teistyöverkoston toimijoita ja toivotamme kehittämisvirikkeitä herätteleviä luku-
hetkiä julkaisun parissa! 
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1 JOHDANTO 


Tässä julkaisussa tarkastellaan palveluliiketoimintaosaamista, erityisesti asia-
 kaslähtöisyyttä ja markkinointikyvykkyyttä Lohjan ja Tammisaaren seutukunnis-
 sa toimivissa pk-yrityksissä. Aihe on ollut hanketta suunniteltaessa ja toteutetta-
 essa hyvin ajankohtainen ja tärkeä. 


Julkaisun keskeisestä sisällöstä vastaavat Laurea-ammattikorkeakoulussa opin-
 näytetyönsä laatineet opiskelijat. Artikkeleista yksi perustuu ylempään ammatti-
 korkeakoulun perustutkintoon sisältyvään opinnäytetyöhön sekä yksi saman te-
 kijän erilliseen kehittämishankkeeseen. Artikkeleista kolme perustuu ammatti-
 korkeakoulun perustutkintoon sisältyvään opinnäytetyöhön. Opiskelijoita näiden 
 opinnäytetöiden tekijöinä on ollut yhteensä kuusi.  Aineiston tilastollisesta ana-
 lyysistä on vastannut Hämeen ammattikorkeakoulun tutkimuspäällikkö. Opinnäy-
 tetöiden ohjaajina toimineet yliopettajat Laureassa sekä ylemmän ammattikor-
 keakoulun opiskelija ovat toimineet tämän julkaisun toimittajina. Tässä johdanto-
 luvussa selvitetään projektin toteutusta. 



1.1 Projektin tausta 


Projektin nimenä oli ”Teollisen palveluliiketoiminnan koulutustarpeen selvittämi-
 nen Lohjan ja Tammisaaren seutukunnissa ja näiden alueiden pk-yritysten 
 osaamisperustan kehittäminen”. Projekti oli jatkoa Lohjan Laureassa syksyllä 
 2006 käynnistetylle ”Teollinen palveluliiketoiminta ja yrittäjyys – Hiiden alueen 
 yritysten, korkeakoulujen ja kuntien liiketoimintaosaamisen kehityshanke Lohjan 
 Laureassa” –hankkeelle, jonka tehtävänä oli kartoittaa Hiiden alueen kuntien, 
 korkeakoulujen ja yritysten yhteistyömahdollisuuksia verkostomaisessa innovaa-
 tioympäristössä, tunnistaa kehittämis- ja yhteistyötarpeita, tuottaa tietoa ja kehit-
 tää yritysten liiketoimintaosaamista ja verkostoitumista sekä kansainvälistymistä, 
 arvioida ja kehittää projektissa käytettävää Laurean  LbD-kehittämispohjaista 
 toimintamallia uuden tiedon syntymisen  ja osaamisen kehittämisen näkökul-
 masta, vahvistaa Lohjan Laurean valmiuksia käynnistää vuonna 2008 ylempiin 
 ammattikorkeakoulututkintoihin johtava koulutus sekä toteuttaa tutkimustoimin-
 taa, joista tuottaa julkaisuja. 


Projektin päätavoitteena oli kehittää yritysten asiakaslähtöistä liiketoimintaa yh-
teistyöhankkeissa, verkostomaisessa innovaatioympäristössä. Innovaatioympä-
ristön tavoitteena on palveleva, kansainvälistyvä ja menestyvä Hiiden alueen 
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1.2   Projektin tavoitteet 


Tämä Euroopan Sosiaalirahaston rahoittama projekti liittyi EU Tavoite 3 – ohjel-
 maan ja erityisesti sen 4. toimintalinjaan, jonka tavoitteena oli osaamispääoman 
 kehittäminen tukemaan yrittäjyyden edellytysten vahvistumista. Tavoiteohjel-
 maan liittyen hanke oli työelämän ja koulutus- ja neuvontaorganisaatioiden välis-
 tä verkostoitumista edistävä projekti, jonka tarkoituksena oli henkilöstön osaami-
 sen ja työssä jaksamisen edistäminen. 


Tämän hankkeen tavoitteet projektisuunnitelman mukaan olivat 


1. Lohjan ja Tammisaaren seutukuntien pk-yritysten henkilökunnan ja yrittäjien 
 palveluliiketoimintaosaamisen ja erityisesti teollisen palveluliiketoiminnan osaa-
 misen kehittäminen Erityisenä tavoitteena oli tukea niiden yritysten osaamispää-
 oman kehittämistä, joilla tietoon ja osaamiseen perustuva kasvu synnyttää ra-
 kennemuutoksia. 


2. Alueen pk-yritysten palveluliiketoiminnan kehittämis- ja koulutustarpeiden kar-
 toittaminen ja näihin vastaaminen 


3. Amk-opettajien ja -opiskelijoiden osaamisen kehittäminen palveluliiketoimin-
 nan, erityisesti teollisen palveluliiketoiminnan alueilla 


4. Tutkimus- ja elinkeinotoiminnan yhteistyön edistäminen ja innovaatioverkos-
 ton rakentaminen Lohjan ja Raaseporin seutukuntien alueilla 


5. Pk-yritysten verkostoitumisen edistäminen uusien innovaatioiden edistämi-
 seksi 



1.3 Projektin kohderyhmät ja osallistujat sekä yhteistyö- kumppanit 


Projektin kohderyhmänä olivat ensisijaisesti Lohjan ja Tammisaaren seutukunti-
 en pk-yritysten henkilöstö ja yritysjohtajat sekä mahdollisesti pk-yritysten kanssa 
 verkostuneiden suurten yritysten henkilökunta. Projektiin osallistui yhteensä 52 
 yritystä. Hankkeisiin ja erilaisiin koulutus- ja tiedotustilaisuuksiin osallistui yh-
 teensä 180 henkilöä. Koulutustilaisuuksiin osallistui yhteensä 152 henkilöä; yrit-
 täjiä tai yritysjohtajia heistä oli 32. Naisia kaikista osallistuneista oli noin puolet. 


Yrittäjistä tai yritysjohtajista naisia oli kymmenen. Osallistujien joukossa oli myös 
 suurten yritysten sekä julkishallinnon edustajia. 


Hankkeessa Laurean yhteistyökumppaneina olivat Hämeen ammattikorkeakoulu 
HAMK, Uudenmaan TE –keskus, Länsi-Uudenmaan  Yrityskeskus Oy, Lohjan 



(13)Yrittäjät ry, Länsi-Uudenmaan kauppakamari ry, eräät konsulttitoimistot sekä 
 Laurean kansainvälinen kumppani Cambridgen yliopisto sekä lisäksi Teknillinen 
 korkeakoulu. 



1.4  Projektin toteutus ja toimenpiteet 


Projekti toteutettiin erillisinä toimenpidekokonaisuuksina. Keskeiset toimenpiteet 
 olivat 


1. Asiakaslähtöisen liiketoiminnan kehittäminen syksyllä 2007 (ratkaisu- ja 
 asiakaslähtöinen liiketoimintamallin rakentaminen ja tiedottaminen yrityksil-
 le) 


2. Alueiden yrityksille tehtävä palvelu- ja liiketoiminnan kehittämis- ja koulu-
 tustarpeiden sekä tulevaisuuden kehitystrendien kartoitus syksyllä 2007 
 3. Hankkeen markkinointi kohderyhmälle sekä aloitusseminaarin ” Service 
 Forum Lohja 2008”    järjestäminen alueen yrityksille ja muille yhteisöille 
 teemalla Teollinen palveluliiketoiminta kehittämisen ytimessä! joulukuussa 
 2007 


4. Verkostoituminen ja yhteistyöverkoston rakentaminen koulutustilaisuuksi-
 en ja hankkeiden yhteydessä kevättalvella 2008 


5. Koulutustilaisuuksien järjestäminen kohderyhmälle sekä yrityskohtaisten 
 kehityshankkeiden toteuttaminen ohjattuina opiskelijoiden kehitysprojektei-
 na tai opinnäytetöinä (tammikuu 2008 – huhtikuu 2008 jatkuen hankkeen 
 jälkeen vuoden 2008 loppuun). 


Yhteensä yhdeksän koulutustilaisuutta kolmesta teemasta olivat 


I Asiakaslähtöisyyden ja markkinointikyvykkyyden kehittäminen 
 Asiakaslähtöinen liiketoimintamalli ja sen osa-alueet 


Asiakkuusjohtamisen osa-alueet ja asiakkuudenhallintajärjestelmän raken-
 taminen 


Teollisesta yrityksestä teolliseksi palveluyritykseksi 


II Palvelujohtaminen ja markkinointikyvykkyyden kehittäminen 
Palveluliiketoiminnan kehittäminen, palvelun laatu ja johtaminen 
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III Pk-yrityksen kansainvälistyminen 


Kansainvälistymisen syyt, edellytykset sekä kansainvälistymisstrategiat ja 
 kansainvälistymisprosessien toteuttaminen 


Vientikaupan käytännön toimenpiteet 


Työskentely  monikulttuurisissa liiketoimintaympäristöissä ja - tiimeissä 
 (neuvottelu-, verkottumis-, viestintä- ja johtamisnäkökulma) 


Kehityshankkeet yritysryppäälle tehtiin seuraavista aiheista 


•  Asiakkuuksien hallinta: asiakassegmentointi ja asiakasrekisterin rakentaminen 


• Yrityskuvan visuaalinen kehittäminen 


•  Asiakkuuksien hallinta: asiakaskannattavuuden laskentamallin kehittäminen 


• Strategiapohjaisen markkinointisuunnitelman laatiminen 


•  Pk-yrityksen kansainvälistyminen: Aasian liikelahjamarkkinoiden kartoitus 


• Pk-yrityksen kansainvälistyminen: Kansainvälistymissuunnitelma 


• Pk-yrityksen kansainvälistyminen: Hyvinvointipalvelujen markkinoinnin edelly-
 tysten kartoittaminen Pietarin alueen ihmisille sekä kansainvälistymissuunni-
 telma käytännön toimenpiteineen 


• Pk-yrityksen kansainvälistyminen: Baltian, Saksan ja Ruotsin markkinoiden 
 kartoitus 



1.5  Projektin avaintulokset ja vaikuttavuus 


Hankkeen avaintulokset ovat seuraavat: 


1. Asiakaslähtöinen liiketoimintamalli otettiin yritysten kehittämismalliksi. 


Uuden liiketoimintamallin sekä koulutusten ja yrityskohtaisten kehittämis-
 hankkeiden avulla onnistuttiin käynnistämään muutosprosesseja yrityksissä 
 tuote - ja tuotantolähtöisestä toimintatavasta asiakaslähtöiseen toimintata-
 paan. 


2. Toteutettiin palveluliiketoimintaosaamisen, erityisesti asiakaslähtöisyyden 
ja markkinointiosaamisen osaamistaso- ja kehittämistarvekartoitus Lohjan ja 
Tammisaaren seutukuntien pk-yrityksissä, jota on hyödynnetty koulutustar-
jonnan suunnittelussa. Kyselyyn liitettiin tulevaisuuden ennakointia koskeva 
osio. Tuotoksena saatiin tutkimustietoa ja koulutustarvetietämystä. 
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 yrityksille ja muille yhteisöille teemalla Teollinen palveluliiketoiminta kehit-
 tämisen ytimessä! Samalla toteutettiin laajamittainen hankkeen markkinoin-
 ti- ja tiedotuskampanja, jolla saatiin alueen yritykset tietoisiksi ajankohtaisis-
 ta teemoista ja osallistumaan koulutustilaisuuksiin. Tässä onnistuttiin huo-
 mattavasti yli odotusten. Yhteensä yritystä 52 ja 152 henkilöä ja 32 yritys-
 johtajaa osallistui hankkeeseen. Toimenpiteillä rakennettiin julkisuuskuvaa 
 Laureasta alueella toimivana, ja aluetta kehittävänä, osaavana yhteistyö-
 kumppanina. 


4. Toteutettiin yhteensä yhdeksän eri koulutustilaisuutta, joissa asiantuntijat 
 valottivat ajankohtaisia teemoja. Tuotoksena nostettiin esille ajankohtaisia 
 asioita, lisättiin osallistujien osaamista ja tuettiin yrityksiä käynnistämään 
 muutosprosesseja. 


5. Hankkeen sisällä opiskelijat toteuttivat lukuisan määrän opinnäytetöitä 
 Laurean LbD-oppimismallin mukaan yritysten kanssa ja saivat hyvää koke-
 musta yritysyhteistyöstä, jolloin kaikkien osapuolten osaamista kehitettiin. 


6. Hankkeen sisällä toteutettiin yrityskohtaisia kehittämishankkeita, joilla ke-
 hitettiin yritysten liiketoimintaa. Opiskelijat ja opettajat saivat hyvää koke-
 musta yritysyhteistyöstä, jolloin kaikkien osapuolten osaamista kehitettiin. 


7. Hankkeesta on tehty hankeraportti opinnäytetyönä tulevaisuudessa teh-
 tävien hankkeiden tueksi. Lisäksi hankkeen tutkimuksista on toimitettu Lau-
 rean julkaisusarjaan tämä julkaisu. 


8. Laurean osaamisen markkinointi on lisännyt selvästi Lohjan Laurean ve-
 tovoimaa, mikä näkyy erityisesti yritysten yhteydenottojen lisääntymisenä 
 sekä syksyllä 2008 käynnistyneen, ylempään ammattikorkeakoulututkintoon  
 tähtäävän,  Teollinen palveluliiketoiminta –koulutusohjelman hakijamääris-
 sä. 


Yhteenvetona voidaan todeta, että projektista ovat hyötyneet eri osapuolet. Yri-
tysten henkilökunta, opettajat ja opiskelijat kehittivät osaamistaan. Ammattikor-
keakoulun opettajat ovat voineet syventää käytännön osaamistaan ja opiskelijat 
pääsivät soveltamaan oppimaansa. Hankkeessa on syntynyt opiskelijoiden tut-
kintoja sekä muita opintosuorituksia. Hanke vaikuttaa positiivisesti alueen työlli-
syyteen ja uuden liiketoiminnan sekä kasvuyrittäjyyden syntymiseen ja kehittä-
miseen. Hanke edistää alueen yhteiskunnallista eheyttä. Alueen yritysten palve-
luliiketoiminnan osaamispohjan kehittymisen myötä mahdollisesti parani yritys-
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 telty paikallisissa medioissa. 


Tulevaisuudessa yritysten kannattaa hakea julkista rahoitusta hankkeessa  aloi-
 tettujen   kehitystoimien jatkamiseksi. Laurea voisi toimia liiketoimintaosaamisen 
 asiantuntijana hankkeissa. Yritysten kannattaa ostaa Laurealta räätälöityjä kou-
 lutuspalveluja sekä konsultointia. Tulevaisuudessa Laurean kannattaa hyödyn-
 tää osaamis- ja koulutustarvetutkimuksen tuloksia koulutuspalvelutarjoomansa 
 suunnittelussa (erityisesti sähköinen liiketoiminta, verkostoituminen, kansainväli-
 nen liiketoiminta). Laurean kannattaa hyödyntää tutkimuksen tuloksia ennakoin-
 nin osalta ja suunnata toimenpiteitänsä tulosten mukaan. Koska yritykset selke-
 ästi ilmoittivat merkittäväksi osaamisen kehittämiskeinoksi yrittäjätapaamiset ja 
 parhaiden käytäntöjen siirtämisen, niin Laurean tulisi käynnistää ko. benchmar-
 king -toiminta. Laurean tulisi jatkossakin toimia keskustelufoorumina ja uuden 
 tiedon levittäjänä. 



1.6 Julkaisun sisältö 


Tässä julkaisussa esillä olevat opinnäytetyöt muodostavat kokonaisuuden, jonka 
 tavoitteena on ollut muodostaa käsitystä pk-yritysten asiakaslähtöisyyden ja 
 markkinointikyvykkyyden tilasta sekä kehittämismahdollisuuksista. Käsitys on 
 pyritty muodostamaan kartoittamalla tilannetta taustatutkimuksin ja kuvaamalla 
 tapaustutkimuksin asiakaslähtöisyyttä ja markkinointikyvykkyyttä ja niiden kehit-
 tämisaikomuksia. 


Luvussa 2 Laurea-ammattikorkeakoulun opiskelijat   Saana Vainio, Marjo Vuori-
 heimo ja Raisa Ikonen kuvaavat hankkeen toiminnallista viitekehystä nostaen 
 erityisesti esille Länsi-Uudenmaan liiketoimintaympäristön erityispiirteitä. Artikke-
 li on tähän julkaisuun toimitettu kooste tradenomitutkintoihin sisältyvistä opinnäy-
 tetöistä. 


Luvussa 3 on rakennettu teoreettinen viitekehys aiheesta ”Asiakaslähtöisyys ja 
 markkinointikyvykkyys”. Se on tähän julkaisuun toimitettu kooste opiskelijoiden 
 tradenomitutkintoihin sisältyvistä opinnäytetöistä. Markkina- ja asiakaslähtöisyyt-
 tä ovat opinnäytetöissään tarkastelleet erityisesti Hanna Leijala, Saana Vainio, 
 Marjo Vuoriheimo, Piia Stelmacher ja   Susanne Suvanto, ja  markkinointikyvyk-
 kyyttä erityisesti Raisa Ikonen. 


Luvussa 4 esitellään hankkeen taustatutkimukset. Ensin Saana Vainio ja  Marjo 
Vuoriheimo sekä HAMKin tutkimuspäällikkö Lauri Tenhunen raportoivat kvantita-
tiivisen esiselvityksen ”Teollisen palveluliiketoiminnan osaaminen ja koulutustar-
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 vaisuuden näkymät ” . Tämän jälkeen Hanna Leijala sekä Susanne Suvanto ja  
 Piia Stelmacher tarkastelevat kvalitatiivisessa tutkimuksissaan  asiakaslähtöistä 
 liiketoimintamallia ja sen käyttöönottoa teollisissa ja palveluyrityksissä. Lisäksi 
 luvun lopussa Raisa Ikonen tarkastelee kvantitatiivisen aineiston pohjalta han-
 keyritysten asiakaslähtöisyyden tasoa ja markkinointikyvykkyyden osaamista ja 
 kehittämistarpeita. 


Luvussa 5 esitellään empiirinen tutkimus ja sen tulokset.  Raisa Ikonen tarkaste-
 lee asiakaslähtöisyyttä ja markkinointikyvykkyyttä asiakkuudenhallinnan näkö-
 kulmasta. Artikkelin taustalla olevan tapaustutkimuksen tarkoituksena oli selvit-
 tää asiakaslähtöisyyden nykytilaa ja markkinointikyvykkyyden eri osa-alueiden 
 osaamista ja kehittämistarpeita. Artikkeli on tähän julkaisuun toimitettu tiivistelmä 
 ylempään ammattikorkeakoulututkintoon sisältyvästä opinnäytetyöstä. 


Luvussa 6 esitetään julkaisun loppupäätelmät. Yliopettajat Susanna Kivelä ja Ir-
 ma Vahvaselkä tarkastelevat hankkeen antia ja jatkotoimenpiteitä. 


Raportin lopussa on julkaisun taustalla olleiden opinnäytetöiden englanninkieli-
set tiivistelmät. 
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2 TOIMINNALLINEN VIITEKEHYS: 



PROJEKTIN KOHDEALUEEN LII- KETOIMINTAYMPÄRISTÖ 



2.1 Länsi-Uusimaa liiketoimintaympäristönä 


Uusimaa jakautuu kolmeen eri seutukuntaan, jotka ovat Helsingin seutukunta, 
 Lohjan seutukunta ja Tammisaaren seutukunta (Uudenmaanliitto 2006b). Uu-
 denmaan läntiseen osaan, eli Länsi-Uusimaahan, kuuluvat Lohjan ja Tammisaa-
 ren seutukuntiin kuuluvien kuntien lisäksi Siuntio, Kirkkonummi, Kauniainen ja 
 Espoo (Uudenmaanliitto 2005). Vuonna 2006 Uudellamaalla asui 1 373 600 
 asukasta (Tilastokeskus 2007). 


Uusimaa muodostuu 24 eri kunnasta, joista suurin on Helsinki ja pienin Sammat-
 ti. Uudenmaan väkiluvun kasvu on ollut nousussa ja myös ulkomaalaistaustai-
 sen väestön määrä on lisääntynyt. Uudellamaalla asuu puolet ylemmän korkea-
 koulututkinnon suorittaneista henkilöistä ja se on maan ainoa metropolialue. Yksi 
 alueen tärkeimmistä haasteista on metropolialueen kansainvälisen kilpailukyvyn 
 vahvistaminen. (Sisäasiainministeriö 2006.) Uudenmaan väestön koulutustaso 
 on keskimäärin hyvä, mutta korkeaa koulutustaso on kuitenkin vain Helsingin 
 seutukunnan alueella. Koulutustaso on alhaisempaa Lohjan ja Tammisaaren 
 alueella. Uudellamaalla korkea-asteen tutkinnon suorittaneita on selvästi enem-
 män kuin koko maassa keskimäärin. Uudellamaalla on metropolialueena tärkeä 
 rooli uusien ajatusten, ideoiden ja innovaatioiden synnyttäjänä sekä niiden vas-
 taanottajana ulkomailta. Useasti Uusimaa toimii myös näiden ideoiden ja inno-
 vaatioiden levittäjänä muualle Suomeen. (Laukkonen & Punnonen 2006, 12-13.) 
 Uuttamaata voidaankin sanoa Suomen veturiksi, jolla on suuri merkitys niin kan-
 sallisella kuin kansainvälisellä tasolla. Juuri tästä syystä alueen innovaatiokyvys-
 tä on pidettävä huolta. Uuttamaata ei tulisi kuitenkaan aina tarkastella yhtenä 
 suurena kokonaisuutena, sillä sen sisältä löytyy suuriakin alueellisia vaihteluita. 


(Sotarauta & Ståhle 2003, 185.)  


Suomen metropolialueeksi kutsutun Uudenmaan taloudellinen kilpailukyky pe-
rustuu monipuolisen elinkeinorakenteen lisäksi korkeaan tutkimus- ja tiede-
osaamiseen. Alueella sijaitsee useita korkeatasoisen osaamisen yrityksiä ja tut-
kimuslaitoksia. Uudenmaan avainklustereihin kuuluvat ICT, metalli- ja elektro-
niikka, palveluliiketoiminta, rahoitus- ja kiinteistöala, lääketiede- ja bioteknologia, 



(19)ympäristöteknologia sekä sisältötuotanto- ja kulttuuriteollinen toiminta. Erityisesti 
 Helsingin seudulta löytyy runsaasti palveluyrityksiä. Uudenmaan alueella toteu-
 tetaan neljää eri aluekeskusohjelmaa, jotka koskevat seuraavia alueita: pääkau-
 punkiseutu, Raasepori ja Hiiden alue, Hyvinkää-Riihimäen seutu sekä Keski-
 Uudenmaan seutu eli niin sanottu Kuuma-alue. (Nenonen 2007, 1-2.) Kansain-
 välisestä mittakaavasta katsottuna Uusimaa on pieni maakunta ja Uudenmaan 
 liittoutuminen suuremman alueen osaksi onkin tulevaisuutta ajatellen tärkeää. 


Näin alueen houkuttelevuutta voidaan lisätä myös kansainvälisesti. Tästä syystä 
 Uudenmaan maakunta on lähtenyt mukaan kahteen tärkeään Itämeren alueen 
 alueelliseen hankkeeseen, jotka ovat Itämeren Paletti-projekti sekä Viron ja Pie-
 tarin alueen kanssa yhdessä toteutettava Suomenlahden kasvukolmio-projekti. 


(Sotarauta & Ståhle 2003, 186-187.) 


Uudellamaalla toimii noin 70 000 yritystä, joka tarkoittaa kolmannesta koko 
 Suomen yritystoiminnasta. Uudenmaan työpaikoista suurin osa on palveluissa. 


Teollisuuden sekä maa- ja metsätalouden osuus työpaikoista on pienempi. Kor-
 kean teknologian yritystoiminnan liikevaihdosta yli 39 prosenttia muodostuu Uu-
 dellamaalla ja tämäntyylinen yritystoiminta onkin hyvin tyypillistä alueelle. Kor-
 kean teknologian ja osaamisen uskotaan vaikuttavan erittäin vahvasti maakun-
 nan kilpailukykyyn. Väestön ikääntyessä hyvinvointiin ja vapaa-ajanviettoon liit-
 tyvien palvelujen kysyntä tulee kasvamaan, joka lisää samalla myös yritystoi-
 minnan kasvua. (Laukkonen & Punnonen 2006, 5.) Uudenmaan visiona on olla 
 vuoteen 2025 mennessä pohjoisen Euroopan kilpailukykyisin, viihtyisin ja turval-
 lisin metropolialue (Sotarauta & Ståhle 2003, 186). 


Sisäasiainministeriön vuonna 2007 julkaiseman aluebarometrin mukaan Uu-
 denmaan yleisiä kehitysnäkymiä voidaan pitää valoisina ja näkemyseroja maa-
 kunnan sisällä vähäisinä. Myönteiseksi asiaksi on noussut teollisuuden ja asun-
 torakentamisen investointien kasvu. Myös kaupan ja palvelujen panostusten 
 odotetaan lisääntyvän. Työttömyys helpottaa koko maakunnassa, erityisesti 
 pääkaupunkiseudulla ja sen kehyskunnissa. Näistä huolimatta, alueen haastee-
 na on kuitenkin ennakoitu kuntien rahoitusaseman kiristyminen sekä siihen liitty-
 vä kuntien peruspalvelujen järjestämisedellytysten heikentyminen. Ongelmia 
 muodostuu erityisesti lasten päivähoidossa sekä vanhusten hoidon järjestämi-
 sessä. Kuntayhteistyö pääkaupunkiseudulla ja sen kehyskunnissa sujuu yhä pa-
 remmin, mutta halukkuus kuntien yhdistymiseen on kuitenkin vähäistä. Muualla 
 maakunnassa kuntien yhdistyminen nähdään selvästi myönteisemmin ja muu-
 tama pääkaupunkiseudun ulkopuolinen kunta on jo tehnyt yhdistymispäätöksen. 


(Nissinen 2007, 10.) Kun Länsi-Uuttamaata tarkastellaan liiketoimintaympäristö-
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 tä huolimatta myös Turun ja Salon talous-alueet ovat lähellä. Lisäksi alueen teol-
 lisuuden rakenne on monipuolinen ja logistiikkapalvelut toimivia. (Uudenmaanliit-
 to 2007.) 


2.1.1 Lohjan seutukunta 


Lohjan seutukunta kuuluu niin sanottuun Hiiden toimialueeseen, jolla toimii alue-
 kehitysohjelma Hiiden pilotti. Hiiden pilotin päätavoitteena on Länsi-Uudenmaan 
 kilpailukyvyn lisääminen alueen palvelutasoon vaikuttavia yhteistoimintamalleja 
 ja –verkostoja  kehittämällä. Sen lisäksi, että kehitystyötä tapahtuu alueen sisäl-
 lä, tapahtuu sitä myös alueen ja muiden kasvukeskusten välillä. Kehitystyötä py-
 ritään tekemään kuntatason lisäksi myös yhteisö- ja yritystasolla. (Hiiden pilotin 
 kotisivut 2007.) Hiiden alueen yhteistyöhön osallistuivat alun perin kaikki Lohjan 
 seutukuntaan kuuluvat kunnat (Viljamaa 2005). Yhteistyöhön tuli vielä myö-
 hemmässä vaiheessa mukaan Siuntio ja siitä jäi pois Vihti (Nummi-Pusulan koti-
 sivut 2007). Lohjan seutukunnan väkiluku vuonna 2006 oli 81 094 henkilöä (Ti-
 lastokeskus 2007). 


Kun tarkastellaan Hiiden alueen kuntien väestön määrää ja sen kehitystä, on 
 väestönkasvu kaikille näille kunnille yhteistä. Väestönkasvuun vaikuttaa suu-
 rimmaksi osaksi muuttoliike, mutta myös syntyvyys on ollut alueella viime vuosi-
 na nousussa. Seudulla on vuosittain noin 10 000 lähtö- ja tulomuuttajaa. Väes-
 tönkasvun lisäksi myös vanhusväestön osuus kasvaa kaikissa seudun kunnissa. 


Ikääntyvä väestö tuo alueen kunnille omat haasteensa ja sillä on merkittävä vai-
 kutus alueen työllisyyteen. (Nummi-Pusulan kotisivut 2007.) 


Hiiden alueen elinkeinorakenne on kokenut kuluvan vuosikymmenen aikana 
 voimakkaan muutoksen seudun yritysrakenteen muuttuessa peruselinkeinoista 
 ja teollisuudesta palveluvaltaiseksi. Muutoksen on voinut huomata erityisesti 
 Vihdin ja Lohjan kunnissa. Tästä huolimatta seudun työpaikoista joka neljäs on 
 edelleen teollisuudessa, eikä teollisuuden merkitystä seudulla tule väheksyä. 


Alueen teollisin paikkakunta on Karkkila. Työpaikkojen kasvu on ollut runsainta 
terveydenhuolto- ja sosiaalipalveluissa, kiinteistö- ja liike-elämän palveluissa se-
kä kaupan toimialalla. Työvoiman ikääntyessä uutta koulutettua työvoimaa tarvi-
taan kuitenkin niin yksityisellä kuin julkisella sektorilla, erityisesti kuntien opetus- 
ja terveydenhoitosektorilla. Ammattitaitoisia työntekijöitä jää tulevaisuudessa 
pois eläkkeelle siirtymisen myötä ja heidän paikkojensa täyttäminen tulee ole-
maan haastavaa useissa kunnissa. Yritysten huolena on niiden tarpeita vastaa-
van osaavan työvoiman puute. (Nummi-Pusulan kotisivut 2007.) 



(21)Kaikkien Hiiden alueen kuntien työllisyys on parantunut voimakkaasti viime vuo-
 sina. Vuonna 2004 suurin osa alueen lähes 30 000 työpaikasta pystyttiin täyttä-
 mään kuntien omalla työvoimalla. (Nummi-Pusulan kotisivut 2007.) Viljamaa to-
 teaa tutkimuksessaan ”Hiiden alue peilissä” (2005), ettei Hiiden alueella ole mi-
 tään selkeää toiminnallista keskusta, jossa sijaitsisi esimerkiksi suurin osa alu-
 een työpaikoista. Hiiden alue poikkeaa juuri tässä suhteessa monista muista 
 seutukunnista. Työpaikkojen suhteen alueen kunnista omavaraisin on Lohja, 
 jonne suuntautuu myös merkittävä määrä työntekijöitä alueen muista kunnista. 


(Viljamaa 2005.) Kuntien ulkopuolelta työvoimaa tuli eniten teollisuuteen ja yh-
 teiskunnallisiin palveluihin. Vaikka seudun kunnat eivät kykenekään tarjoamaan 
 töitä kaikille työntekijöille omasta kotikunnasta, mahdollistaa seudun keskeinen 
 sijainti pendelöinnin, eli työmatkaliikenteen, esimerkiksi pääkaupunkiseudulle. 


Myös yrittäminen on tällä hetkellä seudun kunnissa myötätuulessa ja kiinnostus 
 yritystoimintaan on kasvanut alueella voimakkaasti kuluvan vuosikymmenen ai-
 kana. Sekä yritystoimintaa suunnittelevien että aloittavien yrittäjien määrä on ol-
 lut kasvussa. Seudun yritykset ovat kuitenkin tyypillisesti pieniä ja suurin osa 
 alueen yrityksistä työllistää yhdestä neljään henkilöä. Kasvuyritysten rinnalla täl-
 laisten pienten yritysten saavuttaminen voi olla haasteellista, sillä myös pienissä 
 yrityksissä piilee työllistämispotentiaalia, vaikka se ei aina välttämättä tule esille 
 aktiivisena rekrytointina. (Nummi-Pusulan kotisivut 2007.) Alueen heikkoutena 
 on nähty tiedepuistojen, tutkimuslaitosten ja innovaatioverkostojen puute sekä 
 korkea-asteen tutkintojen alhainen taso (Sotarauta & Ståhle 2003, 203). Hiiden 
 alueella kehittämisen pohjana ovat teknologiateollisuus, hyvinvointi, rakentami-
 nen, logistiikka ja ekoenergia (Nenonen 2007, 3).  


Hiiden alueen visiona on olla vuonna 2025 kilpailukykyiseen metropolialueeseen 
 kuuluva viihtyisä ja ympäristöystävällinen asuinalue, joka menestyy ja kasvaa 
 kehittyvässä teollisuudessa sekä palvelutuotannossa. Alueen väestön osaami-
 nen pyritään kohdentamaan oikealla tavalla, jonka kautta voidaan mahdollistaa 
 edellytykset kilpailukykyiseen ja menestyvään yritystoimintaan. Alue tunnetaan 
 kasvuyritysklustereiden huippuosaamisen lisäksi myös sen toimivista liikenneyh-
 teyksistä. Hiiden alueen arvoihin kuuluvat luottamus ja keskinäinen kunnioitus, 
 tasapuolisuus, kestävä kehitys sekä avoimuus. (Hiiden pilotti 2006.) 


2.1.2 Tammisaaren seutukunta 


Tammisaaren seutukunta koostuu viidestä eri kunnasta, jotka ovat Hanko, In-
koo, Karjaa, Pohja ja Tammisaari. Tästä alueesta voidaan käyttää myös nimitys-
tä Raaseporin seutu. (www.raasepori.fi 2008.) Tammisaaren seutukunnan alu-



(22)Raaseporin alueen elinkeinotoiminta perustuu tuotannolliseen metalliteollisuu-
 teen, satamatoimintoihin ja logistiikkaan, matkailuun, maaseutuelinkeinoihin se-
 kä pienyrittäjyyteen. Huomattava määrä alueen työpaikoista on edelleen perus-
 teollisuudessa. Työpaikkojen määrä on viime vuosien aikana vähentynyt useissa 
 Raaseporin alueen kunnissa. Seutua pyritään kehittämään raskaiden ajoneuvo-
 jen ja siihen liittyvän teknologian sekä autologistiikan keskittymäksi, joka on 
 osana Itämeren logistista satamaverkostoa. Hangon satamalla onkin suuri vaiku-
 tus alueen talouteen, jonka takia myös satamatoimintoja halutaan kehittää. Edel-
 lä mainittujen lisäksi kehittämisen kohteina ovat myös rakentaminen ja metalli-
 ala. (Nenonen 2007, 2-3.) Raaseporin seudun kunnat ovat tehneet yhä tiiviim-
 pää yhteistyötä vuodesta 2004 lähtien. Yhteistyön avulla on tarkoitus vahvistaa 
 alueen elinvoimaisuutta ja kilpailukykyä. Raaseporin alueen kehitysohjelma on 
 olennaisena osana Uudenmaan metropolialueen kehittämistä. 


(www.uudenmaanliitto.fi 2007.) 


Kuten Hiiden alueen kunnista, myös Raaseporin alueen kunnista pendelöidään 
 muihin lähialueen kuntiin. Hangon ja Tammisaaren työpaikkaomavaraisuus on 
 kuitenkin melko korkea, eikä pendelöinti pääkaupunkiseudulle ole niin yleistä, 
 kuin muissa lähikunnissa. Vaikka teollisuus onkin säilyttänyt asemansa merkittä-
 vänä työllistäjänä Raaseporin seudulla, on tästä huolimatta hyvin todennäköistä, 
 että kauppa ja palvelut tulevat nousemaan yhä keskeisemmälle sijalle myös tällä 
 alueella. (www.uudenmaanliitto.fi 2006a.) Raaseporin alueen työpaikkakehitys 
 on ollut viime vuosina heikkoa ja alueelle tarvitaankin uusia työpaikkoja, jotteivät 
 nuoret muuta seudulta pois ja alueen kilpailukyky heikkene (Nenonen 2007, 6). 


Myös koulutukseen tulisi panostaa, sillä koulutustaso on Raaseporin seudulla 
 melko alhainen verrattuna muuhun Uuteenmaahan (www.uudenmaanliitto.fi 
 2006a). 


Raaseporin seudun suurin muutoshaaste tulee olemaan alueen väestöraken-
 teen muutos. Arvioiden mukaan vuoteen 2020 mennessä alueen alle 65-
 vuotiaiden määrä vähenee ja alueen yli 65-vuotiaiden määrä kasvaa selvästi. 


Erityisesti Hangossa ja Tammisaaressa työikäisten määrä tulee tulevaisuudessa 
vähenemään huomattavasti. Väestörakenteen muutoksen vaikutukset voi huo-
mata kuntien palveluntarjonnassa, sillä vanhusten tarvitsemien palvelujen määrä 
kasvaa, kun taas koulutuspalveluiden tarve vähenee. Väestörakenteen muutos 
vaikuttaa myös kuntien palvelutuotantoon, sillä terveydenhuollon ja sosiaalitoi-
men työntekijöistä lähes puolet on yli 50-vuotiaita. Koska kyseisen alan palvelui-
den tarve tulee kuitenkin kasvamaan, aiheuttaa se haasteita uuden työvoiman 
rekrytoinnille ja koulutukselle. Väestön ikääntymisellä on omat vaikutuksensa 



(23)myös yrittäjyyteen, seudun useiden yrittäjien jäädessä lähivuosina eläkkeelle. 


Tästä syystä panostaminen sukupolvenvaihdosjärjestelyihin sekä muihin yritys-
 järjestelyihin onkin erittäin tärkeää. (www.uudenmaanliitto.fi 2006a.) 


Vuoden 2009 alussa Tammisaaren seutukunnan kolme kuntaa, Tammisaari, 
 Karjaa ja Pohja, muodostavat uuden kaupungin nimeltä Raasepori 
 (www.ekenas.fi 2008). Tulevan Raaseporin kaupungin visiona on olla vuoteen 
 2030 mennessä vahva osa Helsingin metropolialuetta. Raasepori haluaa tarjota 
 mahdollisuudet hyvään elämään ja kaupungin alueella palveluita on mahdollista 
 saada niin suomeksi kuin ruotsiksi. Kaupunki kaavailee itseään Itämeren alueen 
 toimijaksi, joka sijaitsee ajallisesti lähellä pääkaupunkiseudun palveluita ja työ-
 markkinoita. Hyvän sijainnin ja yritteliäiden asukkaiden avulla on tarkoitus luoda 
 alueelle uusia työpaikkoja. (www.raasepori.fi 2007.) 


2.1.3 AKO Länsi-Uusimaa 


AKO Länsi-Uudenmaan, eli Länsi-Uudenmaan kaupunkipoliittisen ohjelman, teh-
 tävänä on yhdistää Lohjan ja Tammisaaren seutukuntien elinkeinopolitiikka yh-
 teiseksi kokonaisuudeksi. Ohjelman kulmakivinä ovat laaja-alainen elinkeinopoli-
 tiikka, alueellisen osaamisrakenteen ja innovaatiotoiminnan kehittäminen sekä 
 vetovoimaisen toimintaympäristön luominen. (Hiiden pilotti 2007.) Kaupunkiseu-
 tu AKO Länsi-Uudenmaan muodostavat Hiiden alueen kuusi kuntaa (Karjalohja, 
 Karkkila, Lohja, Nummi-Pusula, Sammatti ja Siuntio) yhdessä Raaseporin alu-
 een viiden kunnan kanssa (Hanko, Inkoo, Karjaa, Pohja ja Tammisaari). Alueella 
 asuu yhteensä noin 104 000 asukasta. (Hiiden pilotti 2008.) 


Länsi-Uusimaa tunnetaan vahvana teollisena seutuna, jonka teolliset työpaikat 
ovat merkittävänä osana metropolialuetta. Avainklustereiden avulla pyritään 
vahvistamaan alueen omaa teollista osaamista sekä palvelutarjontaa, mutta sa-
malla halutaan myös luoda pohjaa uusille työpaikoille ja työpaikkaomavaraisuu-
den kasvattamiselle. Länsi-Uudenmaan pääkaupunkiseudulle suuntautuvan 
työmatkaliikenteen määrä on viime vuosina kasvanut ja näin ollen myös kuntien 
työssäkäyntialue on laajentunut. Sen vuoksi Länsi-Uusimaa muuttuu jatkuvasti 
yhä merkittävämmäksi osaksi pääkaupunkiseudun työssäkäyntialuetta. Sillä on 
myös oma roolinsa pääkaupunkiseudun kasvupaineiden tasaajana. Hiiden alue 
moottoriteineen sekä Raaseporin alue rautateineen ja satamineen ovat selkeästi 
osa metropolialuetta. Lisäksi Länsi-Uudenmaan logistisesta sijainnista on hyötyä 
koko Uudellemaalle suhteessa Manner-Eurooppaan. Hiiden ja Raaseporin alu-
eiden avaintoimialoiksi on tunnistettu teknologiateollisuus, hyvinvointi, matkailu, 
logistiikka, bioenergia, rakentamisen uudet toteutukset, metsäteollisuuden uudet 



(24)prosessit, puunjalostusteollisuus, nanoteknologia, luovat toimialat sekä osaa-
 misintensiiviset yrityspalvelut (KIBS-yritykset). (Hiiden pilotti 2007.)  


Länsi-Uudenmaan kaupunkipoliittisen ohjelman strategisena lähtökohtana  on 
 Länsi-Uudenmaan kehittymisen edistäminen alueen yhteiset vahvuudet ja omat 
 erityispiirteet huomioon ottaen. Hiiden ja Raaseporin alueen kehittämisstrategi-
 assa keskeiselle sijalle nousevat osaavan työvoiman saannin turvaaminen, pal-
 velualojen kehittäminen, vetovoimaisen asuinympäristön luominen sekä logis-
 tiikkatoimintojen ja infrastruktuurien kehittäminen. (Hiiden pilotti 2007.) Alueen 
 erikoistumisalojen ja vahvuuksien tarkentamisessa käytetään apuna klusteriana-
 lyyseja. Innovaatiotoiminnan ja osaamisperustan vahvistaminen tapahtuu valta-
 kunnallisiin teemaverkostoihin osallistumalla. Lisäksi tehdään yhteistyötä alueen 
 oppilaitosten kanssa. Sosiaalista pääomaa pyritään yhä vahvistamaan elinkeino-
 toimijoiden, oppilaitosten, kuntien ja yksityissektorin välillä. Kunnallisia palveluita 
 tuotteistamalla ja palvelutuotantomarkkinoita luomalla tehostetaan julkisen ja yk-
 sityisen sektorin kumppanuutta. Alueen elinvoiman ja kilpailukyvyn vahvistami-
 nen sekä sosiaalisen pääoman kasvattaminen ovat elinkeinopolitiikan kannalta 
 katsottuna avainasemassa ohjelmakaudella 2007-2010. Tavoitteena on, että 
 vuonna 2010 alue kuuluu kilpailukykyisenä osana Helsingin metropolialueeseen. 


(Hiiden pilotti 2008.)  



2.2 Seudullinen ja alueellinen yrityspalvelu 


Seutuistuminen on ihmisten arjen ja yritysten toimintojen jäsentymistä yksittäistä 
 kuntaa laajemmalla alueella, eli seudulla. Kuntarajat merkitsevät entistä vä-
 hemmän kuntalaisille ja yrityksille, koska kasvavista kaupunkiseuduista on muo-
 dostunut työssäkäynti-, asunto- ja palvelumarkkina-alueita. Tämän takia muutto-
 liike, väestörakenteen muutokset, alueellinen työttömyys sekä palvelujen laatu- 
 ja tehokkuusvaatimukset edellyttävät uudenlaisia keinoja muutoksiin sekä so-
 peutumista uuteen toimintaympäristöön. (Laamanen 2001, 7.) Seutuistumisen 
 katsotaan olevan voimakas trendi elinkeinopolitiikassa. Seutuistumista ja sen 
 myötä tapahtuvaa yhteistyötä pidetään hyvänä keinona alueiden ja kuntien 
 eriarvoistumisen ehkäisemisessä. Kuntien osalta seudullinen yhteistyö on onnis-
 tunut parhaiten elinkeinopolitiikan kehittäjäverkostoissa. Käytännössä tällä tar-
 koitetaan seudullisten elinkeinoyhtiöiden perustamista. (Kaskinen 2003, 59.) 
 Seudullista yhteistyötä harjoitetaan monella tavalla: kuntien välillä, seudullisesti, 
 maakunnallisesti, valtakunnallisesti ja kansainvälisesti. Seudullisen yhteistyön 
 jatkuvuudelle yksi tärkeä peruste on seudun kuntien yhteiset menestystekijät: 


riippuvuus samoista yrityksistä, toistensa toimintapolitiikoista ja myös koko seu-



(25)dun toimivasta yhdyskuntarakenteesta ja palveluvarustuksesta. Seutujen oman 
 elinkeinopolitiikan mahdollisuudet ja valtakunnallisen aluepolitiikan mahdollisuu-
 det vaikuttavat suuresti seutujen omien vahvuuksien, alueella olevien yritystoi-
 mipaikkojen ja muiden vetovoimatekijöiden hyödyntämiseen. Eri toimijoiden 
 mahdollisuudet käyttää hyödyksi omia resurssejaan lisääntyvät, jos ne pystyvät 
 rakentamaan yhteistyötä, verkostoitumaan seudun sisällä ja tukemaan toisiaan 
 strategioissa. (Laamanen 2001, 7-8.) Laamanen (2001, 8) myös painottaa, että 
 seudullisuus on eri toimijoiden välistä strategista vuorovaikutusta. 


Seudullisten yrityspalvelujen tarkoituksena on auttaa erityisesti pienyrittäjiä ja 
 yrittäjäksi aikovia eri neuvontapalvelujen tavoittamisessa. Yrityspalveluihin kuu-
 luvat esimerkiksi yritysten perustamisneuvonta ja kehittämistoimet, verkostoitu-
 mis- ja kansainvälistymistoimet sekä yritysrahoituksen ja markkinoinnin neuvon-
 ta. Seudulliset yrityspalvelupisteet tarjoavat myös työvoima- ja yrityskoulutuspal-
 veluja. Länsi-Uudenmaan alueen seudullisia yrityspalvelupisteitä ovat muun mu-
 assa Uudenmaan työvoima- ja elinkeinokeskus, Länsi-Uudenmaan Yrityskeskus 
 Oy, Länsi-Uudenmaan Yrityshautomo Oy, Länsi-Uudenmaan Uusyrityskeskus 
 ry, Finnvera Oyj (Uudenmaan aluekonttori), aikuiskoulutuskeskus Innofocus, 
 Uudenmaan TE-keskus, Länsi-Uudenmaan kauppakamari sekä useat alueen 
 työvoimatoimistot. (www.lykes.fi 2007.) 


2.2.1 Yleistä elinkeinopolitiikasta 


Elinkeinopolitiikan keskeisenä tavoitteena on parantaa ja turvata yritysten toimin-
 taedellytyksiä ja kunnassa olevia palveluja sekä luoda työllistävää elinkeinora-
 kennetta ja turvallista asuinympäristöä. Kunnallinen elinkeinopolitiikka tarkoittaa 
 kaikkia niitä toimenpiteitä, joiden avulla kunnat pyrkivät edistämään paikallisia 
 elinkeino-oloja ja tätä kautta kuntalaisten hyvinvointia. (Kaskinen 2003, 17.) 
 Elinkeinopolitiikka voidaan määritellä joko suppeaksi tai laajaksi. Suppea elin-
 keinopolitiikka tarkoittaa kunnan elinkeinotoimen sellaisia toimenpiteitä, joiden 
 avulla elinkeinopoliittiset tavoitteet saavutetaan. Sen perinteisiin keinoihin kuulu-
 vat neuvonta, ohjaus ja suorat tuet eli subventiot, yrityksille. Laaja elinkeinopoli-
 tiikka tarkoittaa puolestaan kunnan tai seudun laaja-alaista kehittämistä. Siinä 
 pyritään huomioimaan niin kuntalaisten kuin yritysten tarpeet. Laajan elinkeino-
 politiikan keinoissa korostuu edellytysten luominen yrityksille, mutta subventioi-
 den lisäksi tämä tapahtuu muun muassa verkostoja kehittämällä sekä kunnan 
 asunto- ja kulttuuripalveluja parantamalla. (Kaskinen 2003, 17-18.) 


Paikallisilla olosuhteilla, kuten väestö- ja elinkeinorakenteilla, luonnonresursseil-
la ja paikalliskulttuurilla, on vaikutus elinkeinopolitiikkaan. Siihen vaikuttavat 



(26)normit sekä yhteiskunnan poliittinen rakenne ja ilmasto. Paikallisten olosuhtei-
 den ja ulkoisten vaikutustekijöiden yhteensovittamisen myötä jokaisen kunnan ja 
 seudun elinkeinopolitiikasta tulee ainutkertaista. Elinkeinopolitiikassa on kunnan 
 lisäksi myös muita toimijoita. Elinkeinopolitiikkaa voivat tehdä esimerkiksi kunti-
 en yhteenliittymät. Maakuntien liittojen aluekehittämisellä on myös suora yhteys 
 kuntien elinkeinopolitiikkaan. Tämä johtuu maakuntien liittojen tekemistä maa-
 kuntastrategioista, jotka ohjaavat alueiden elinkeinopolitiikkaa. (Kaskinen 2003, 
 18.) 


Elinkeinopolitiikan välineisiin kuuluvat suorat tuet, aloittavien yritysten neuvonta, 
 toimivien yritysten kehittäminen, alueen kehittämistyöhön osallistuminen, alueen 
 markkinointi, elinkeinopoliittisten tavoitteiden koordinointi, yritysilmaston paran-
 taminen sekä yhteistyö sidosryhmien kanssa ja verkostojen koordinointi (Kaski-
 nen 2003, 68). 


2.2.2 Seutuyhteistyö 


Kuntien ja koko julkisen hallinnon strategisen tason yhteistyön seutukohtaiset 
 tavoitteet ovat vielä hyvin määrittelemättömiä. Strateginen yhteistyö tulisi käsit-
 tää laajempana kuin se tänä päivänä toteutetaan. Yksittäistä yhteistyötä on 
 huomattavasti tarjolla ja erityisesti elinkeinojen kehittämiseen liittyvää yhteistyötä 
 on runsaasti. Monilla seuduilla yhteistyö kuitenkin rajoittuu yhä sellaiseen elin-
 keinopolitiikkaan ja edunvalvontaan, jonka avulla yritetään saada voimavaroja 
 alueen ulkopuolelta alueelle. (Laamanen 2001, 21.) 


Toistaiseksi kunnat toteuttavat elinkeinopolitiikkaa olemalla mukana seututason 
ulkopuolelle suuntautuvissa edunvalvontahankkeissa ja toisaalta ne haluavat pi-
tää itsellään valtuudet ja resurssit omaan elinkeinopolitiikkaansa. Koko seudun 
menestymisen takana ei ole kaikkia seudun elinkeinopoliittisessa työssä käytet-
täviä voimavaroja. Varsinkin seudullisen innovatiivisen työympäristön eli työ-
paikka-alueiden kehittäminen jää usein puutteelliseksi. (Laamanen 2001, 21.) 
Peruspalveluiden tuottaminen tapahtuu lähes jokaisessa kunnassa omissa pal-
velusektoreissaan, joissa ne tuottavat samankaltaisia palvelupaketteja. Palvelu-
tuotannossa työskentelevien inhimilliset resurssit eivät voi kehittyä seudun par-
haaksi uusia palvelutarpeita vastaaviksi, eli kuntien henkilöstön voimavarat ovat 
näin ollen kohdistamatta. Voimavaroja tuhlataan myös erillisissä palveluiden joh-
to- ja tukitoiminnoissa, vaikka niitä voisi käyttää eri tavoin. Tämän lisäksi seudun 
kokonaiskuvan kannalta tärkeitä vapaa-ajan palveluita, kuten ulkoliikuntapaikko-
ja, urheiluhalleja ja kulttuuripalveluita, ylläpidetään joko hallitsemattomasti seu-
dun sisällä keskenään kilpaillen tai käyttäytyen niiden suhteen vastuuttomasti ja 
kuvitellen naapurikunnan hoitavan nämä palvelut. (Laamanen 2001, 21.) 



(27)Palveluita tulisi organisoida seudullisesti, jolloin saataisiin runsaasti säästöjä ja 
 laadullisesti parempia palveluita. Tällä tavoin pystyttäisiin myös keskittymään 
 paremmin seudulliseen kilpailukykyyn sekä saataisiin aikaiseksi seudun ja sen 
 asukkaiden hyvinvoinnin kannalta parempi tulos. (Laamanen 2001, 21.) 


2.2.3 Elinkeinojen kehittäminen 


Yksi kunnan kehittämistyön ydinalueista on elinkeinojen kehittäminen. Paikalli-
 nen elinkeinopolitiikka tarkoittaa kunta- ja seututasolla harjoitettavaa elinkeino-
 politiikkaa, jossa kehitetään elinkeino- ja yrityselämää. On olemassa useita teki-
 jöitä, jotka ovat vaikuttaneet siihen, että paikallisella tasolla elinkeinopolitiikkaa 
 harjoitetaan yleensä seudullisena. Näitä tekijöitä ovat muun muassa kansainvä-
 linen kilpailu, taloudellisen tilanteen kiristyminen, kunnan roolissa tapahtuneet 
 muutokset, aluepolitiikan ohjelmaperusteisuus ja elinkeinopolitiikan laaja-
 alaistuminen. Elinkeinopolitiikasta on kasvanut yksi keskeisimmistä ja kehit-
 tyneimmistä seutuyhteistyön alueista, jonka suunnitteluun osallistuvat julkiset 
 toimijat ja kasvavissa määrin myös yrityselämä sekä muut sidosryhmät. (Laa-
 manen 2001, 25.) 


Seudullinen yhteistyö edistää elinkeinojen kehittämisessä esimerkiksi alueen 
 painoarvon kasvattamista, ohjelmallista aluepolitiikkaa, projektityöskentelyä, ra-
 hoituksen saantia ja yritysten verkottumista. Kaupunkiseutujen välillä vallitsevan 
 kilpailun kiristyessä resurssit on suunnattava entistä tehokkaammin oikeisiin asi-
 oihin kilpailukyvyn säilyttämiseksi. Kaupunkeja ympäröivillä maaseuduilla ja har-
 vaan asutuilla maaseutualueilla yhteistyön saaminen on tärkeää, koska yksittäi-
 sen kunnan resurssit eivät ole tarpeeksi riittäviä ylläpitämään kilpailukykyistä 
 toimintaympäristöä. Seudullista elinkeinoyhteistyötä tarvitaan seuraavissa asi-
 oissa: seudun yhteisen elinkeinojen kehittämisen toteuttamiseen, elinkeinojen 
 kehittämistoiminnan seudulliseen koordinointiin (esimerkiksi oman kehittämis-
 keskuksen avulla), seudullisten elinkeinopalvelujen parantamiseen, seudullisiin 
 teknologiaratkaisuihin, muiden yrityspalveluorganisaatioiden kanssa verkostoi-
 tumiseen sekä EU-ohjelmien toteuttamiseen. Seudullisesta elinkeinoyhteistyöstä 
 tehdyn kyselyn mukaan kaksi keskeisintä yhteistyön kehittämisen kohdetta liit-
 tyivät yritystoiminnan neuvontapalveluihin ja yritysten verkottumisen edistämi-
 seen. (Laamanen 2001, 25-29.)  


Elinkeinoyhtiöiden työtehtävät vaihtelevat, mutta yleensä ne harjoittavat kaikkia 
tai ainakin joitain seuraavista tehtävistä: kiinteistötoiminta, riskisijoittaminen, 
markkinointi, matkailu, yritystoiminnan neuvontapalvelut, teknologian kehittämi-
nen ja erilaiset kehittämishankkeet. Kehittämisyhtiöt saavat tulorahoituksensa 



(28)yhtiöt ovat mukana merkittävässä osassa kunnallisessa projektitoiminnassa. 


Kun organisaatiot toimivat joustavina, ne myös soveltuvat hyvin erilaisten elin-
keinojen kehittämisprojektien toteuttajiksi ja yrityshankkeiden yhteistyökumppa-
neiksi. (Laamanen 2001, 27.) 



(29)
3 TEOREETTINEN VIITEKEHYS: 



ASIAKASLÄHTÖISYYS JA 



MARKKINOINTIKYVYKKYYS ASI- AKKUUDENHALLINNAN NÄKÖ- KULMASTA 


Teoreettinen viitekehys rakennetaan markkina- ja asiakaslähtöisyydestä sekä 
 markkinointikyvykkyydestä. Tarkastelu tapahtuu yritysjohdon ja asiakkuuksien 
 hallinnan näkökulmista. Keskeisiä käsitteitä ovat markkina- ja asiakaslähtöisyys, 
 markkinointikyvykkyys, asiakkuudenhallinta, kyvykkyyksien ja osaamisen johta-
 minen sekä muutoksen hallinta. Tämä alaluku perustuu Laurea-
 ammattikorkeakoulun perustutkinnon opiskelijoiden sekä ylemmän amk-
 tutkinnon opiskelijan opinnäytetöiden teoreettisiin viitekehyksiin. 



3.1 Markkinalähtöisyys ja asiakaslähtöisyys 


3.1.1 Markkinalähtöisyys 


1940-luvun loppupuolella ajateltiin, että menestyvän liiketoiminnan harjoittami-
sen edellytyksenä on tuotannon tehokkuus. 1950-luvulla alettiin kuitenkin ym-
märtää, että markkinoijien pitäisi kiinnittää huomiotaan yhä enemmän asiakkai-
den haluihin ja tarpeisiin. Tätä keskeistä lähtökohtatekijää kutsutaan markkinoin-
tikonseptiksi ja sitä pidetään markkinalähtöisyyden filosofisena perustana. Mark-
kinalähtöisyydellä on ollut merkittävä rooli nykyaikaisen markkinointiajattelun ke-
hittymisessä. Tuotantosuuntaisesti toimivan organisaation pyrkimyksenä on 
saada kysyntää tuotteilleen toimituksien tehostamisen ja työntekijöiden motivoi-
misen kautta. Myyntisuuntaisesti toimivan organisaation pyrkimyksenä on taas 
tavoitteiden saavuttaminen myyntiä tehostamalla. Kummankin toimintatavan läh-
tökohtana on kertaluonteisten kauppojen lisääminen, mutta ei asiakkaiden tar-
peisiin vastaaminen. Molemmista edellä mainituista toimintatavoista poiketen, 
markkinalähtöisen organisaation pyrkimyksenä on etsiä menestymisen mahdol-
lisuuksia asiakkaiden tarpeisiin vastaamalla. Markkinalähtöisyyden on jo lähes 
50 vuoden ajan uskottu olevan sellainen toimintatapa, jonka avulla organisaatio 
voi menestyä markkinoilla yhä paremmin. Useat tutkimukset ovatkin osoittaneet, 



(30)Kohli ja Jaworski (1990, 1-18) ovat määritelleet markkinalähtöisyyden tietyksi 
 toimenpiteiden sarjaksi, jolla markkinalähtöisyyden filosofia muutetaan yrityk-
 sessä käytäntöön. Markkinalähtöisyys on markkina- ja asiakastiedon keräämistä 
 asiakkaiden tämänhetkisistä ja tulevista tarpeista koko organisaation voimin. Se 
 on myös tiedon levittämistä yrityksen eri osastojen välillä ja reagointia tähän tie-
 toon. Jos yritys haluaa olla markkinalähtöinen, täytyy sen siis tunnistaa markki-
 noiden mahdollisuudet. Menestyminen edellyttää sellaisen markkina- ja asiakas-
 tiedon tuntemista, jolla on merkitystä lisäarvon luomisessa tai joka voi uhata yri-
 tyksen kilpailuetua. Jotta kilpailua voidaan ymmärtää, pitää vastauksia miettiä 
 ostajan näkökulmasta. (Koski 2005, 4.) 


Kairisto-Mertanen (2004, 6) viittaa markkinalähtöisyyttä käsittelevässä artikkelis-
 saan Svenssoniin (2001, 97), jonka mukaan markkinalähtöisyyden ytimenä on 
 käsitys tyytyväisyysarvon syntymisestä portaittaisena prosessina. Tämä proses-
 si alkaa organisaation välittömästä asiakkaasta ja se ulottuu aina asiakkaan asi-
 akkaaseen saakka. Kun organisaation asiakas kykenee saamaan omat asiak-
 kaansa tyytyväisiksi, on asiakas silloin myös itse tyytyväinen. Tästä syystä orga-
 nisaation tuleekin toimintaansa suunniteltaessa kiinnittää huomiota koko jakelu-
 portaan hahmottamiseen sekä myös ketjun viimeisen asiakkaan tarpeiden tun-
 nistamiseen. (Kairisto-Mertanen 2004, 6.) 


Markkinalähtöisyys- toimintamalli 


Kohlin ja Jaworskin (1990, 1-5) mukaan markkinalähtöisen organisaation toimin-
 ta perustuu kolmeen tukipilariin, jotka ovat asiakaskeskeisyys, kannattavuus ja 
 koordinoitu markkinointi. Tällaisen organisaation toiminta on tasapainossa mark-
 kinoilta nousevien vaatimusten kanssa ja markkinalähtöisyyden liiketoimintafilo-
 sofiaa halutaan toteuttaa käytännön tasolla. Tällöin markkina- ja asiakastiedon 
 luomisesta, levittämisestä ja tietoon tulleisiin asioihin vastaamisesta huolehdi-
 taan koko organisaation laajuudella. Markkinalähtöisessä organisaatiossa pyri-
 tään olemaan jatkuvasti tietoisia nykyisten ja tulevien asiakkaiden tarpeista. 


Näistä tarpeista kerättyä tietoa tulkitaan, ja sitä käytetään hyväksi yrityksen toi-
 minnassa.   


Vaikka asiakkaiden on perinteisesti ajateltu olevan markkinalähtöisen toiminnan 
ensisijainen kohderyhmä, liittyy markkinalähtöisyyteen myös muut markkinoilla 
vaikuttavat voimat, kuten kilpailu, teknologia ja säännökset (Kairisto-Mertanen 
2004, 6). Greenley, Hooley ja Rudd (2005, 1483-1484) esittävät lisäksi artikke-
lissaan, että yrityksen tulisi ottaa päätöksenteossaan huomioon myös muut ta-
hot, joilla on vaikutusta sen toimintaan tai jota sen toiminta koskee. Näistä ta-



(31)hoista ensisijaisia ovat asiakkaat, työntekijät, kilpailijat ja osakkeenomistajat, sil-
 lä niiden olemassaolo on välttämätöntä yrityksen toiminnan kannalta. Toissijai-
 sena tulevat hallitukset ja sidosryhmät, jotka eivät ole välttämättömiä yrityksen 
 selviytymistä ajatellen. (Greenley ym. 2005, 1483-1484.) 


Markkinalähtöisyyden toteutumiseen vaikuttaa muun muassa yrityksen arvot, 
 ylimmän johdon paneutuminen, osastojen välinen yhteenkuuluvuus sekä organi-
 satorisista tekijöistä keskittyminen ja palkitsemisjärjestelmä. Ylimmällä johdolla 
 on erittäin tärkeä rooli markkinalähtöisen liiketoiminnan edistäjänä. Johdon tu-
 lisikin jatkuvasti muistuttaa organisaation muita jäseniä siitä, kuinka herkkä 
 markkinoilta tuleville impulsseille pitää olla. Jos organisaation eri osastot eivät 
 kykene tekemään yhteistyötä, on sillä negatiivisia vaikutuksia myös markkinaläh-
 töisyyteen. Osastojen välisellä yhteenkuuluvuuden tunteella on puolestaan 
 markkinalähtöisyyttä lisääviä vaikutuksia. (Kairisto-Mertanen 2004, 6.) Markkina-
 lähtöisen organisaatiokulttuurin luominen ei siis koske ainoastaan yrityksen 
 markkinointiosastoa, vaan se koskee yrityksen jokaista työntekijää (Guenzi & 


Troilo 2007, 98). Kun organisaation eri osastot ja yksilöt työskentelevät yhdessä 
 yhteisen päämäärän saavuttamiseksi, kokevat he juuri tämän ansiosta yhteen-
 kuuluvaisuuden tunnetta sekä sitoutumista organisaatioon. Markkinalähtöisyy-
 dellä sekä organisaation työntekijöiden yhteishengellä ja sitoutumisella onkin 
 selvä yhteys toisiinsa. (Jaworski & Kohli 1993, 57.)  


Markkinalähtöiseen toimintaan ei vaikuta niinkään erilaisten sääntöjen suuri 
 määrä, vaan enemmänkin se, miten osataan löytää oikeanlaiset säännöt mark-
 kinalähtöisyyden ylläpitämiseksi (Kairisto-Mertanen 2004, 6). Markkinalähtöisis-
 sä organisaatioissa on hyvin tyypillistä markkinoihin liittyvän tiedon ja taidon yh-
 dentyminen (Guenzi & Troilo 2006, 974). 


Markkinalähtöisyyden osatekijät 


Day (2002, 251) on todennut markkinalähtöisen organisaation eroavan muista 
 organisaatioista siinä, että se pystyy syvän ja oikea-aikaisen markkinatietonsa 
 ansiosta ennakoimaan markkinoiden mahdollisuudet paremmin ja vastaamaan 
 niihin kilpailijoita nopeammin. Markkinalähtöisessä yrityksessä mietitään jatku-
 vasti, millä tavoin voidaan luoda kestävää ja ylivoimaista arvoa niin nykyisille 
 kuin tulevillekin asiakkaille. Yrityksessä ollaan lisäksi tietoisia, että kannattava 
 toiminta pitkällä aikavälillä vaatii pitkäaikaista ja molempia osapuolia hyödyttä-
 vää suhdetta yrityksen ja asiakkaan välillä. (Narver & Slater 1990, 21.)  


Narverin ja Slaterin (1990, 21) mukaan markkinalähtöisyys koostuu kolmesta 
toisiinsa liittyvästä käyttäytymiskomponentista. Nämä komponentit ovat asiakas-



(32)lähtöisyys ja kilpailijasuuntautuneisuus pitävät sisällään kaikki asiakastiedon ja 
kilpailijatiedon hankkimiseen liittyvät toimenpiteet. Tähän liittyy olennaisesti 
myös hankitun tiedon levittäminen koko organisaatioon. Toimintojen välisen 
koordinoinnin perustana on tämän hankitun kilpailija- ja asiakastiedon hyödyn-
täminen. Tällöin yrityksen eri toiminnot pyritään koordinoimaan siten, että asiak-
kaille pystytään luomaan ylivoimaista lisäarvoa. Tämä ei kuitenkaan tarkoita pel-
kästään yrityksen tiettyjä työntekijöitä, vaan yrityksen jokaisella työntekijällä on 
mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan kokeman arvon tuottamiseen. Yhteenvetona 
voidaan sanoa, että markkinalähtöisyyden kolme käyttäytymiskomponenttia 
muodostuvat seuraavista tekijöistä: markkinatiedon hankinta ja levittäminen se-
kä koordinoitu asiakasarvon luominen. (Narver & Slater 1990, 21-22.) Kuviossa 
1 havainnollistetaan markkinalähtöisyyden eri osatekijöitä. 



(33)Asiakaslähtöisyys
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Kuvio 1: Markkinalähtöisyyden osatekijät (Narver & Slater 1990, 23 


Markkinalähtöisyys asiakasarvon ja kilpailuedun luomisessa 


Organisaatiolle on pysyvän kilpailuedun luominen erittäin tärkeää. Tämä tarkoit-
 taa käytännössä jatkuvaa lisäarvon tuottamista asiakkaille. Markkinalähtöiselle 
 organisaatiolle on tunnusomaista asiakkaiden piilevien tarpeiden tunnistaminen 
 sen sijaan, että tunnistettaisiin ainoastaan asiakkaan olemassa olevat tarpeet. 


(Kairisto-Mertanen 2004, 8.) Samalla asiakkaiden tarpeet ja vaatimukset halu-
 taan täyttää kilpailijoita paremmin (Hooley, Saunders & Piercy 2004, 562). Kun 
 asiakkaiden näkyvät ja piilossa olevat tarpeet on tunnistettu, voidaan koko orga-
 nisaation voimavarat ohjata arvon tuottamiseen asiakkaille (Kairisto-Mertanen 
 2004, 8). Yrityksen tulisi vielä myös varmistaa, että sen voimavarat ovat todella 
 suunnattu tämän arvon muodostamiseen (Hooley ym. 2004, 562). Arvon tuotta-
 minen edellyttää kuitenkin asiakkaiden arvokäsitysten ymmärrystä ja tulkitsemis-
 ta. Kun asiakas ostaa tuotteita ja palveluja, vaikuttaa ostopäätökseen hyvin pal-


Pitkäaikaiseen ja 
tuottavaan toi-
mintaan tähtää-
minen 



(34)tumiseen tähtäävän organisaatiokulttuurin luominen, jonka avulla voidaan tyydyt-
 tää asiakkaiden tarpeet sekä luoda lisäarvon kautta asiakastyytyväisyyttä. (Kai-
 risto-Mertanen 2004, 8-10.) Kiteytettynä voidaan sanoa, että asiakkaille entistä 
 parempaa lisäarvoa tuovat markkinalähtöisyyteen liittyvät seuraavat tekijät: liike-
 toiminnan lisäarvoa tuottavien alojen ja lisäarvoa tuottavan väitteen ilmaisemi-
 nen selkeästi, asiakkaiden toiminnan ohjaaminen, oman liiketoiminnan pitämi-
 nen palveluliiketoimintana sekä yrityksen johtaminen avainasiakkaiden ja työn-
 tekijöiden hyvinvoinnin mahdollistamiseksi (Humala 2004, 36). 


Ylivoimaista asiakasarvoa luodaan, kun asiakkaan tuotteesta tai palvelusta ko-
 kema hyöty on suurempaa kuin siitä yritykselle koituvat kustannukset. Kilpailuetu 
 muodostuu puolestaan siitä, kun yritys kykenee luomaan asiakkailleen arvoa kil-
 pailijoitaan tehokkaammin ja vakuuttavammin. Kun yritys pystyy erottumaan kil-
 pailijoistaan markkinointikyvykkyyksiensä perusteella, on sillä tällöin myös suu-
 remmat mahdollisuudet ylivoimaisen asiakasarvon luomisessa ja kilpailuedun 
 saavuttamisessa. Vahva markkinalähtöinen organisaatiokulttuuri on yksi niistä 
 keinoista, jonka avulla voidaan luoda ylivoimaista asiakasarvoa. (Guenzi & Troilo 
 2007, 98.) Ylivoimaisen asiakasarvon luomisessa mikään yritys ei voi niin sano-
 tusti jäädä paikoilleen, sillä se mikä on tänään uutta, on jo huomenna tavallista. 


Pysyvän kilpailuedun luomiseen tarvitaan innovaatiota eli asiakkaille tarjottujen 
 tuotteiden tai palveluiden jatkuvaa kehittämistä ja parantamista. (Hooley ym. 


2004, 562-563.) 


Aidosti markkinalähtöinen organisaatio kykenee myös ohjaamaan asiakkaan 
 vaihtoehtoisen tuotteen- tai palveluntarjoajan luo, jos sillä itsellään ei ole asiak-
 kaan tarpeita vastaavaa tuotetta tai palvelua. Tällä voidaan saavuttaa hyvää tah-
 toa asiakkaiden keskuudessa, toisin kuin myymällä asiakkaalle väkisin oman yri-
 tyksen tuotetta tai palvelua, joka ei vastaa hänen tarpeitaan. (Hooley ym. 2004, 
 563.) 


3.1.2 Asiakaslähtöisyys 


Markkinoinnin näkökulmasta asiakaslähtöisyys voidaan määrittää yrityksen ky-
 vyksi määritellä kohdeasiakkaat, asiakkaiden käsitykset, tarpeet ja toiveet sekä 
 tyydyttää ne kilpailukykyisellä tavalla tuottamalla samalla asiakkaalle lisäarvoa. 


Lähtökohtana on, että asiakaslähtöinen ajattelu ja toiminta tuovat yritykselle tiet-
 tyä liiketaloudellista hyötyä. (Vahvaselkä 2004, 72.) 


Jotta yritys voisi olla asiakaslähtöinen, täytyy sen olla myös markkinalähtöinen. 


Asiakaslähtöisyys siis edellyttää markkinalähtöisyyttä. (Koski 2004, 4.) Asiakas-
lähtöisyys on ollut hyvin keskeinen puheenaihe jo pitkän aikaa, mutta tästä huo-



(35)limatta vain harvat yritykset ottavat toimintaa kehittäessään lähtökohdaksi aidosti 
 asiakkaan. Organisaatiot ovat yhä pääosin tuote- ja toimintalähtöisiä, oli kyse sit-
 ten yksityisistä kuluttajista tai yritysasiakkaista. Monille yrityksille asiakkaiden 
 mahdollisimman hyvään palveluun ja asiakaskannan sisältämän potentiaalin 
 hyödyntämiseen tähtäävät asiakaslähtöiset toimintakonseptit ovat hyvinkin vie-
 ras käsite. Useissa yrityksissä prosessit ja toimintatavat on suunniteltu huolehti-
 maan organisaation sisäisistä asioista, ei niinkään asiakkaan huolista ja arvon 
 muodostuksesta. (Korkman 2004, 1.)  


Asiakaslähtöisyyden kehittäminen on yhtä aikaa kulttuurin muodostamisen on-
 gelma. Miten esimerkiksi sopimusvalmistaja siirtyy tuotantosuuntautuneisuudes-
 ta asiakaslähtöiseen kulttuuriin ja kuinka se kykenee muodostamaan toimintata-
 van, joka toteuttaa muutoksen tuotantolähtöisyydestä asiakaslähtöisyyteen. 


Asiakaslähtöistä kehittämiskulttuuria pidetään jatkuvasti kehittyvänä prosessina. 


Sen syntyminen edellyttää koko toimittajaverkoston kykenevyyttä oppia uuden-
 laisen tavan toimia. Lisäarvoa asiakkaalle tuovassa toimintaketjussa jokainen 
 työntekijä, tiimi, osasto ja organisaatio ovat kokonaisuudessaan elintärkeitä. Py-
 syvä kilpailukyky ja taito luoda asiakkaalle entistä parempaa lisäarvoa pakotta-
 vat yrityksen muodostamaan ja ylläpitämään sellaisen kulttuurin, joka tuottaa 
 sen työntekijöissä vaadittavaa toimintatapaa. (Humala 2004, 35.) Humala (2004, 
 35) mainitsee Slateriin ja Narveriin (1998, 1994) viitaten, että asiakaslähtöisyys 
 edesauttaa yrityksiä parantamaan innovaatiokykyään. Asiakaslähtöisyyteen 
 keskittymällä haalitaan taloudellisesti menestyvämpiä innovaatioita kuin kilpaili-
 jalähtöisyyteen keskittymällä. Tämä johtuu siitä, että asiakaslähtöisyydellä pysty-
 tään onnistuneemmin löytämään asiakkaiden piileviä tarpeita sekä kannusta-
 maan asiakkaita ehdottamaan uusia tuotteita. (Humala 2004, 35.) 


Humala (2004, 30) esittää Kohliin ja Jaworskiin (1990) viitaten että, asiakasläh-
 töisyys sisältää markkinatietoon, mutta myös asiakkaiden mielipiteisiin perustu-
 via toimenpiteitä. Markkinatieto koostuu kuluttajien tarpeisiin ja mieltymyksiin 
 vaikuttavista ulkopuolisista markkinatekijöistä, kuten kilpailusta ja säännöksistä 
 sekä tämän hetkisistä ja tulevista asiakkaiden tarpeista. Edellä mainitut tekijät 
 ilmentävät asiakkaiden mielipiteitä laajempaa ja strategisempaa mielenkiintoa 
 asiakkaisiin. Asiakaslähtöisessä markkinoinnissa arvioidaan jokaista asiakasta 
 erikseen ja päätetään, palvellaanko asiakasta suoraan vai esimerkiksi kolman-
 nen osapuolen kautta. Asiakaslähtöisyyden avulla yrityksellä on mahdollisuus 
 keskittää voimavaransa kannattaviin asiakkaisiin. (Humala 2004, 30.) 


Silloin, kun yritys toimii asiakaslähtöisesti, ymmärtää se asiakkaansa arvoketjun 



(36)huomiota asiakassuhteeseen ja kehittää asiakassuhdetta paremmalla yhteistyöl-
 lä asiakkaan kanssa. Yritys tekee parhaansa tuottaakseen asiakkaalle lisäarvoa 
 uudella tavalla. Asiakaslähtöisyys on jatkuvaa parantamista ja kehittämistä or-
 ganisaatiossa sekä radikaaleja uudistuksia asiakasohjautuvasti. (Humala 2004, 
 31.) 


Asiakaslähtöisyyden kehittäminen ja sen lisääminen sisältävät monta vaihetta 
 toteutuakseen. Asiakaslähtöisyyden lisäämiseksi on olemassa Wallinin kehittä-
 mä neljän vaiheen malli, joka sisältää 1) liiketoimintakonseptin muutoksen syyn 
 perustelemisen 2) muutosprosessin vakiinnuttamisen 3) tarpeellisen osaamisen 
 kehittämisen muutosprosessin hallitsemiseksi ja kilpailukykyisten tuotteiden ja 
 palvelujen tarjoamisen asiakkaille sekä 4) tuotteiden ja palvelujen kehittämisen. 


Kehityksen kulku ja suuntautuminen asiakaslähtöisempään  liiketoimintamalliin 
 voi olla pääasiassa tulevan mahdollisuuden ymmärtämisen tie, jota seuraamalla 
 päästään uuteen tuotteeseen tai palveluun asiakkaalle, tai visionäärinen tie, joka 
 alkaa tulevaa tuotetta tai palvelua koskevasta selkeästä visiosta. (Wallin 
 2000:63, Humalan 2004, 37 mukaan.) 


Asiakaslähtöisyyden edellytykset 


Asiakaslähtöisyyden edellytyksenä voidaan pitää asiakaslähtöisyyden toimivuut-
 ta strategisella, taktisella ja operatiivisella tasolla. Jotta organisaatio ja sen koko 
 henkilöstö voisi toimia asiakaslähtöisesti, edellyttää se motivaatiota, kykyä ja 
 mahdollisuutta. Motivaatiolla tarkoitetaan koko organisaation ja sen jokaisen 
 työntekijän motivaatiota toimia asiakaslähtöisesti. Motivaation myötä asiakas ja 
 asiakkaan tyytyväisyys kyetään näkemään tärkeänä osana omaa vastuualuetta. 


Kyvyllä tarkoitetaan asiakaslähtöisyyteen liittyviä tietoja ja taitoja sekä kykyä 
käyttää näitä taitoja oikealla tavalla. Asiakkaiden tarpeiden tunteminen on erit-
täin tärkeää, mutta olennaista on myös oman organisaation asiakkaiden tietämi-
nen. Mahdollisuuksilla tarkoitetaan organisaation kykyä luoda sellaiset työsken-
telyolosuhteet, joissa henkilöstö pystyy hyödyntämään motivaatiotaan ja kyky-
ään toimia asiakaslähtöisesti. Asiakaslähtöisen toiminnan esteitä on puolestaan 
pyrittävä poistamaan. (Vuokko 1997, 37.) Kuvio 2 kertoo asiakaslähtöisyyden 
edellytyksistä ja hyödyistä. 
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