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Asiakasymmarryksella tarkoitetaan koko organisaation lapi kulkevaa prosessia asiakas-
tiedosta ja tamén tiedon hyodyntdmisté paivittaisessa paatoksenteossa eri organisaation
osissa. Tdssa opinnaytetyossa yrityksen perintaprosessia on haluttu lahted tutkimaan asia-
kasymmarryksen kautta ja selvittdd, onko perintdprosessissa olevien saatavien kiertono-
peutta mahdollista nopeuttaa asiakasymmarrysta parantamalla sekd samalla kehittaé pe-
rintdprosessia asiakasystavallisesmmaksi.

Kehitystehtdvan tavoitteena oli tutkia ja kehittdd toimeksiantajayrityksen perintéprosessia
asiakasystavallisemmaksi ja tehokkaammaksi. Kehitystehtavan tarkoituksena oli antaa
kehitysehdotuksia sdhkdyhtion perintdprosessin kehittamiseksi eri tutkimusmenetelmien
sekd asiakasymmarryksen viitekehyksen keinoin, osallistamalla myds asiakas kehitystyo-
hon. Samalla tarkoituksena oli saada aikaan yrityksen kannalta tehokkaampi saatavien
Kierto.

Kehitystehtdvan tulokset voidaan jakaa proaktiiviseen perintaan seké perinnan suunnitte-
luun liittyviin kehitysehdotuksiin. Tulosten perusteella suositellaan yritykselle k&yttoon-
otettavaksi proaktiivinen perintd, jossa hyddynnetadn ennakoivaa yhteydenottoa asiak-
kaisiin. Taman liséksi yritykselle laadittiin uudet perintakirjemallit. Perinnan suunnitte-
lun osalta yritykselle laadittiin perintaasiakkaiden segmentointimalli.

Kehitystehtdvan johtopaattksena voidaan todeta, ettd asiakasymmarrysta hyddyntamalla
on mahdollista kehittaa perintdprosessia seka samalla edesauttaa saatavien kKierron nopeu-
tumista. Saatavien Kierron nopeutumisen toteaminen vaatii yrityksen perintdprosessin
muutoksia, jonka vaikutukset ovat ndhtdvissa vasta pidemman seurantajakson jalkeen.
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ABSTRACT

Tampereen ammattikorkeakoulu
Tampere University of Applied Sciences
Master’s Degree Programme in Entrepreneurship and Business Competence

LILJEROOS KATI: Utilizing Customer Insight in the Debt Collection of Electricity Re-
ceivables

Master's thesis 65 pages, appendices 4 pages
October 2015

Customer insight means the information on the customer that goes through the whole
organization, and how this information is utilized in the daily decision making in the dif-
ferent sectors of the organization. In this thesis the debt collecting process of a company
was studied by using customer insight, in order to find out if it is possible to increase the
circulation of receivables by improving customer insight and, at the same time, develop
a more customer-friendly collecting process.

The objective of this thesis was to look into and improve the collecting process of the
company to be more customer-friendly and efficient. The purpose was to give suggestions
on how to improve and develop the collecting process of an electricity company, by using
different research methods and customer insight through engaging customers into the de-
velopment process. Additionally, one purpose was to improve the circulation of receiva-
bles.

The results of this thesis can be divided into two: developing proactive debt collecting
measures and providing suggestions for developing the planning of debt collection. Based
on the results, it is suggested that the company should utilize proactive collecting. In pro-
active collecting, the company contacts customers beforehand. New collection letters
were also developed for the company. Additionally, a model for the segmentation of cus-
tomers was developed as a tool for planning the collecting process.

To conclude, it is possible to utilize customer insight when developing debt collecting
processes and at the same time to speed up the circulation of receivables. Establishing an
improved cycle of receivables requires changes in the collecting process. All impacts of
these changes can be seen after a longer follow-up period.

Key words: customer insight, customer satisfaction, electricity receivables, debt collect-
ing
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1 JOHDANTO

Kehitystehtdvan kohteena oleva yritys on viime vuosina kehittéanyt itse perintaprosessiaan
ja pyrkinyt nopeuttamaan saataviensa kiertoa. Tamén lisaksi koko yrityksen tasolla asia-
kaskokemuksen merkitys on nostettu esille erityisesti asiakaskohtaamisissa. Kehitysteh-
tavan aihe onkin valittu yhdessé toimeksiantajayrityksen kanssa, jotta myds perintépro-
sessia kehitettdisiin niin asiakasystavéllisyyden kuin saatavien kiertonopeudenkin osalta.
Yritys on antanut luvan toteuttaa erilaisia tutkimusmenetelmié seka mahdollistanut péa-

syn kehitystehtdvan kannalta oleellisiin asiakastietoihin.

Yrityksen kehitystoimenpiteistd huolimatta perintéprosessista 16ytyy kuitenkin tehostet-
tavaa ja kaytdnnon tydssa on ilmennyt ongelmia esimerkiksi siind, kuinka asiakas ym-
martdd oman tilanteensa ja vaiheensa perintdprosessissa. Aina yrityksen perintaprosessiin
joutuva asiakas el ymmarra missa vaiheessa prosessia han on ja mita seuraavaksi velkojen
perimisestd seuraa. Perintéprosessin asiakaslahtdisyyteen haluttiin yrityksen taholta kiin-
nittda entistd enemman huomiota, koska asiakasystavéllisyyden ja asiakasymmarryksen
lisadminen tuo yrityksen asiakkaille lisdarvoa. Yrityksen kantavana ajatuksena perinnassa
on se, ettd tehokas perintd on my6s asiakkaan etu. Né&in asiakkaan saatavat eivat paase

kasvamaan entistakin suuremmiksi ja myos yritys hyotyy nopeasta saatavien kierrosta.

Tarked osa kehitystehtdvaa on myos pyrkid nopeuttamaan sahkosaatavien Kiertoa erityi-
sesti pidemmall& perintéprosessissa olevien asiakkaiden maksamista. Tama tavoite pyri-
td&n saavuttamaan niin asiakasymmarryksen, kuin vertailuarvioinnin eli bencmarkkauk-

sen keinoin.

Sahkosaatavien perintddn liittyy erityispiirteitd, joita perintaprosessissa tulee huomioida.
Asiakkaille tulee toimitusvelvollisuuden myota tarjota sdéhkonsiirtoa, vaikka asiakkaalla
olisi entuudestaan yritykselle erdantyneitd saatavia. SdhkOsaatavien perintaprosessiin
kuuluu sahkdjen katkaisu, sopimuksen purkaminen seka sahkoliittymaan kohdistuvat
purkutoimet. S&hkonmarkkinalaissa méaéritell&an ehtoja katkaisun suorittamiselle, jotka
osaltaan vaikuttavat perintdprosessiin. Namaé erityispiirteet otetaan kehitystehtavéssa

huomioon ja ndiden puitteissa prosessia voidaan kehittaa.



1.1 Tavoite ja tarkoitus

Kehitystehtdvan tavoitteena on kehittéé toimeksiantajayrityksen perintaprosessia asiakas-
ystavéllisemmaksi ja tehokkaammaksi (kuvio 1). Tehokkuudella tarkoitetaan tassa yhtey-

dessa asiakkaan séhkdsaatavien nopeampaa takaisinmaksua.

Kehitystehtdvan tarkoituksena on antaa kehitysehdotuksia sahkdyhtion perintéprosessin
kehittdmiseksi asiakasymmarrysté lisédmalla eri tutkimusmenetelmien keinoin osallista-
malla my0s asiakas kehitystyohon. Samalla tarkoituksena on saada aikaan yrityksen kan-

nalta tehokkaampi saatavien kierto.

Perinnan
kehittaminen
asiakasymmarryksen
keinoin

Asiakasystavallinen

ja tehokas perinta

Saatavien kierron
nopeuttaminen

Kuvio 1. Kehitystehtavan tavoite ja tarkoitus

Kehitystehtdvan tutkimuksellinen l&hestymistapa on tapaustutkimus, jossa on piirteita
myos konstruktiivisesta tutkimuksesta. Tapaustutkimuksessa tavoitteena on tuottaa kehi-
tysehdotuksia tai —ideoita (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 52). Kehitystehtavan pe-
rusta on talta osin tapaustutkimuksessa, koska tulokset ovat paéosin kehitysehdotuksia.
Asiakashaastatteluiden, eldytymismenetelman ja benchmarkingin rinnalle otettiin lisaksi
asiakastiedon analyysi, jotta tutkimukseen saataisiin kattavaa tietoa yrityksen perinta-
asiakkaista. Konstruktiivisessa tutkimuksessa tavoitteena on luoda jokin konkreettinen
tuotos, malli tai suunnitelma (Ojasalo ym. 2009, 65). Kehitystehtévén tuloksena yrityk-
selle luotiin uudet mallit perintékirjepohjista. Taman lisaksi asiakastiedon analyysin poh-

jalta luotiin perintdasiakkaiden segmentointimalli, jonka avulla yritys voi suunnitella ja
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kohdentaa perintatoimia. Edelld mainitut konkreettiset mallit noudattelevat konstruktiivi-
sen tutkimuksen piirteitd, joten timan vuoksi voidaan todeta kehitystehtédvan noudattavan
talta osin konstruktiivistakin tutkimusotetta.

1.2 Tyon toteuttaminen

Kehitystehtdvan suunnittelu alkoi kevaallad 2014, jolloin yhdessa toimeksiantajayrityksen
kanssa maariteltiin, mika osa perintdprosessia tulee olemaan kehitystehtavan kohteena
sekd mitka ovat kehitystehtavan tavoitteet. Aihe rajattiin koskemaan sahkonsiirtoproses-
sin perintaasiakkaita seka erityisesti perintaprosessissa pidemméll& olevia eli sopimusrik-
komusvaiheessa ja liittyman purku-uhan saaneita asiakkaita, koska néiden asiakkaiden
sédhkdsaatavien maksun nopeuttaminen on yritykselle tarkeda saatavien kierron nopeutta-

misen kannalta.

Aiheen teoriapohjaan perehtyminen seka teoria-aineiston keraédminen toteutettiin kevaén
ja kesan 2014 aikana, jolloin my0s asiakashaastatteluja suoritettiin. Syksylla 2014 toteu-
tettiin elaytymismenetelma perintatyota tekeville henkildille asiakasymmarryksen kartut-

tamiseksi.

Talvella 2015 toteutettiin benchmarking kaynti samalla alalla toimivaan yritykseen ta-
voitteena selvittaa erityisesti saatavien kierron kannalta nopeuttavia toimintatapoja. Tal-
vella toteutettiin myos laskutuspaallikon, palveluesimiehen haastattelut, perintatoimiston
edustajan séhkopostihaastattelu seké asiakastiedon kerddminen ja analyysi.

Tyon tulosten analysointi sekd kehitystehtdvan raportti viimeisteltiin kevaan ja kesén

2015 aikana.

1.3 Raportin rakenne

Raportin johdannossa kéydaan lapi tyon tavoite ja tarkoitus seka tyon kdytannon toteut-

taminen.
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Taman jalkeen luvussa kaksi kasitelldadn séhkdsaatavien perintdd. Luvussa avataan séh-
komarkkinoiden toimintaa Suomessa, sdhkosopimuksia, toimitusvelvollisuutta sekd lo-

puksi vapaaehtoista perintaa.

Kehitystehtdvan teoriaosuutta kasitelladn luvussa kolme. Ensimmaisend aiheena on asi-
akkuudenhallinta, jonka jalkeen luvussa kdydaan l&pi asiakasymmarryksen kasitettd seka

erilaisia malleja.

Neljés luku kasittelee kehitystehtévén toimeksiantajan perintdprosessin nykytilaa. Luvun
tarkoituksena on auttaa lukijaa ymmartamaan mika on ollut kehitystehtdvan lahtétilanne.
Viidennessa luvussa kasitelladn varsinaista kehitystyota seka siind kaytettyja menetelmia
tuloksineen. Kehitystoimenpiteiden arviointia jatketaan luvussa kuusi ja koko kehitysteh-

tavan yhteenveto on viimeisend, luvussa seitseman.
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2 SAHKOSAATAVIEN PERINTA

2.1 Sahkomarkkinat ja sahkéntoimitusehdot

Sahko tuotetaan voimalaitoksissa, joista se siirretadn kantaverkon ja jakeluverkkoyhtidi-
den kautta kuluttajien sahkonkayttopaikkoihin. Sahkoenergian kuluttajat voivat ostaa ha-
luamaltaan séhkonmyyjéltd. Kuluttaja ostaa sahkoa tekemalla séhkosopimuksen halua-
mansa myyjayhtion kanssa. Sopimus voi olla joko kokonaistoimitussopimus tai erilliset
séhkénmyyntisopimus ja sahkonsiirtosopimus. Kaikilla sdéhkonsiirtoyhtioilla ei ole omaa
sdhkénmyyntidan eli kuluttajan tarvitsee joissain tapauksissa tehda joka tapauksessa kah-
den eri yhtion kanssa sopimukset sdéhkdntoimittamista varten. Joissain tapauksissa kulut-
taja voi tehda sahkontoimitussopimuksen paikallisen sahkoyhtion kanssa, jolloin erillisia

sopimuksia ei tarvita. (Energiateollisuus ry 2014.)

Nykyiselldadn sahkosopimuksen teko hoituu kokonaisuudessaan sahkénmyyjayhtion
kautta. Sahkdnmyyja hoitaa sahkonsiirtosopimuksen jakeluverkkoyhtion kanssa ja jake-
luverkkoyhtio toimittaa asiakkaalle sopimuksesta sopimusvahvistuksen sopimusliittei-

neen (sopimusehdot). (Energiateollisuus ry 2014.)

Edellisten sopimusten liséksi kuluttajalla tulee olla voimassa oleva liittymissopimus mi-
kali sdéhkdsopimukset tehdaan rakennukseen. Tama koskee erityisesti kiinteistja, kuten
omakotitaloja ja kesamokkejé jne. Rivi- tai kerrostaloon liittymissopimusta ei tehdd yk-
sittdisen kuluttajan kanssa vaan liittymissopimuksen omistaja on yleensé kiinteiston
omistaja. Liittymissopimus tehd&an normaalisti kiinteistdn rakennusvaiheessa. Kiinteis-
tokaupan yhteydessa liittymissopimus yleensa siirtyy omistajalta toiselle, mikéli kauppa-
Kirjassa tastd on erikseen mainittu. Omistussuhteen muutoksesta tulee olla yhteydessé
paikalliseen jakeluverkkoyhtioon. (Energiateollisuus ry 2014.)

2.2 Sahkdsopimus

Sahkontoimituksesta tulee tehdd sopimukset séhkdnmyyjéan ja séhkonsiirtoyhtion kanssa.
Kumpaankin sopimustyyppiin vaikuttaa omia erityisehtojaan. Seuraavassa kaydaan lapi
sopimustyypeittain, mita erityisehtoja ja Energiateollisuus ry:n suosittelemia ehtoja ky-
seisiin sopimuksiin sovelletaan. Energiateollisuus ry on energia-alan elinkeino- ja tyo-

markkinapoliittinen etujarjestd. Se edustaa yrityksid, jotka tuottavat, hankkivat, siirtavét
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ja myyvat sahkod, kaukolampoa ja kaukojaéhdytysté seké tarjoavat niihin liittyvia palve-

luja. (Energiateollisuus ry 2014.)

Energiayhtiot Suomessa noudattavat yleisesti Energiateollisuus ry suosittelemia sopimus-
ehtoja. Ehdoissa méaritelldaén kunkin sopimustypin (siirto, myynti, liittymisehdot jne.)

paalinjaukset. (Energiateollisuus ry 2014.)

Sahkomarkkinalaki maarittaa sahkonsiirtoyhtidille ja sahkonmyyntiyhtidille liittamisvel-
vollisuuden (208), siirtovelvollisuuden (218) ja toimitusvelvollisuuden (678). (Energia-

teollisuus ry 2014.)

2.1.1 Sahkonsiirtosopimus

Sahkonsiirtosopimuksessa maaritellddn mité sahkonkéyttopaikkaa sopimus koskee. So-
pimukseen méaéritelladn myos sdhkonsiirtotuote seka kayttopaikan péésulakekoko. Séh-
konsiirtohinnat maaraytyvét edellda mainittujen maéritysten perusteella. Sopimus on tois-

taiseksi voimassa oleva. (Energiateollisuus ry 2014.)

Sahkonsiirtosopimuksessa noudatetaan Energiamarkkinaviraston suosittelemia verkko-
palveluehtoja. Ehdoissa maéaritelldédn sopimukseen tekemiseen liittyvia seikkoja seka
verkkopalvelun edellytykset seka palvelun aloittamisesta. Ehdoissa méaéritelladn myds
sdhkonmittauksen, laskutuksen seké keskeyttdamisen ehdot. Lisaksi ehdoissa késitelldén
verkkopalvelun viivastyminen, virhe, vahingonkorvaus seka vakiokorvaus eli kuluttajalle
pitkasta sahkontoimituksen keskeytyksestd maksettava korvaus esimerkiksi myrskytuho-
jen yhteydessa. Lopuksi ehdoissa kasitelladn sopimusehtojen muuttaminen, sopimuksen

siirto ja paattyminen. (Energiateollisuus ry 2014.)

2.1.2 Sahkoénmyyntisopimus

Sahkénmyyntisopimuksessa maéaritelldan séhkdnmyyntituote (joka normaalisti vastaa
séhkonsiirtotuotetta), kilowattituntihinta sek& sopimuksen kesto. Sopimus voi olla joko
toistaiseksi voimassa oleva tai madraaikainen. Mikali sopimus on toistaiseksi voimassa
oleva, on sopimuksen irtisanomisaika kaksi viikkoa. Mikéli sopimus on madraaikainen,

sovitaan sopimuksen teon yhteydessa sopimuksen paattymispéiva. Mikali kuluttaja ha-
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luaa purkaa maérdaikaisen sopimuksen ennen sopimuksen paattymispéivaa aikomukse-
naan kilpailuttaa myyntisopimus, ei tdmé normaalitilanteessa onnistu ellei erityisehdoissa
ole méaritelty sopimuksen purkamisen mahdollistavaa sopimussakkoa. Sopimussakon
maksettuaan kuluttaja voi paattada sahkonmyyntisopimuksen. Muuttotilanteessa sopimuk-

sen voi paattaa aikaisintaan kuluvalle paivélle. (Energiateollisuus ry 2014.)

Sahkonmyyntisopimuksessa noudatetaan puolestaan kunkin yhtién omia erityisehtoja
sekd Energiamarkkinaviraston yleisid sdéhkonmyyntiehtoja. Sdhkonmyyntiehdoissa on
maadritelty, kuten verkkopalveluehdoissakin, sopimuksen alkamiseen liittyvat ehdot seka
erityiset verkkopalveluun liittyvat ehdot. Lisaksi endoissa maéaritellaan laskutukseen, séh-
kénmyynnin keskeyttdmiseen, muuttamiseen seka siirtoon ja paattymiseen liittyvat asiat.

(Energiateollisuus ry 2014.)

2.3 Toimitusvelvollisuus

Sahkosaatavan syntyyn vaikuttaa alan toimijoita alueittain sitova toimitusvelvollisuus.
Toimitusvelvollisuus tarkoittaa, etté jakeluverkkoalueittain on yhden séhkénmyyjén toi-
mitettava sahkoé kuluttaja-asiakkaille toimitusehtojen ja julkisen hinnaston mukaisesti.
Toimitusvelvollisuus maaraytyy sdahkémarkkinalain (588/2013) mukaan. (Energiavirasto
2015.)

Toimitusvelvollisuus méaaritelld&n sen mukaan, milla sdéhkon vahittaismyyjalla on jakelu-
verkkoalueella huomattava markkinavoima. Mikali alueella ei ole sahkon vahittaismyy-
jaa, maaraytyy toimitusvelvollisuus sen mukaan, milla yhti6lla on toimitusvelvollisuuden
piirissd olevien loppukayttdjien hankkimasta séhkdsta suurin markkinaosuus. (Energiavi-
rasto 2015.)

2.4 Vapaaehtoinen perinta

Perinnalla tarkoitetaan toimenpiteitd joita suoritetaan saatavan erapéivan jalkeen. Perintd

jakaantuu vapaaehtoiseen perintdan ja oikeudelliseen perintdan (Lindstrom 2011, 209,

215). Kehitystehtavé koskee ainoastaan vapaaehtoiseen perintaan liittyvié yrityksen toi-
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menpiteitd, joten tassé luvussa kerrotaan erityisesti vapaaehtoisen perinnan toimista. Saa-
tavan syntyé on havainnollistettu kuviossa 2. Sdhkdsaatavan syntyyn liittyvat erityispiir-
teet on kayty lapi luvussa 2.2 Sahkésopimus mutta oheinen kuvio auttaa ymmartamaan

erityisesti perinnan eri vaiheet laskutuksen jalkeen.

Kuvio 2. Saatavan synty ja elinkaari (Lindstrom 2011, 5)

Vapaaehtoisella perinnélla tarkoitetaan ennen oikeudellista perintéa tapahtuvaa yrityksen
saatavien omaehtoista perintdd. VVapaaehtoisesta perinnésté ei tule velalliselle maksuhai-
riomerkintd4. Vapaaehtoisen perinnén tarkoituksena on perié asiakkaalta saatavia ennen

kuin turvaudutaan oikeuskaésittelyyn tai ulosottoon. (Lindstrém 2011, 209.)

Vapaaehtoiseen perintddn sovelletaan 1.9.1999 voimaan tullutta lakia saatavien perin-
nasta. Perintdlakiin on tullut muutoksia 20.12.2004, jolloin eduskunta hyvéksyi muutok-
sen muun muassa yksittaisen perintatoimiston kuluttajalta veloitettavien kulujen enim-

méaisméaarastd. Laki koskee perint&d, jonka tarkoituksena on saada velalliselta suoritus
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erdéntyneeseen saatavaan. Lain soveltamisala koskee velkojan itsensé suorittamaa tai pe-
rintdtoimistolle annettuun toimeksiantoon koskevaa perintéé. Laki ei koske haastemenet-
telya eli oikeudellista perinté4 eikd ulosottomenettelya, joita séételevat omat lakinsa. La-
kia sovelletaan niin luonnollisten henkil6iden, kuin yksityisten ja julkisten oikeushenki-
I6iden perintdén. Lain soveltamisala ei maarittele millaista saatavaa perintd koskee. Pe-
rintdlaki on pakottavaa lainsdadantod, joka tarkoittaa, ettd laista ei voi poiketa velallisen
vahingoksi vaikka velallinen siihen suostuisikin. (Lindstrom 2011, 212-213.)

Liséksi perintadn sovelletaan hyvaa perintdtapaa. Suomen Perimistoimistojen liitto ry on
laatinut vuonna 1992 hyvaa perimistapaa kuluttajaperinndssé koskevat ohjeet. Ohjeet on
tehty yhteisty0ssé oikeusministerion ja kuluttaja-asiamiehen kanssa. Hyvan perintatavan
mukaan velallista tdytyy kohdella asiallisesti seké perinnén taytyy olla tahdikasta etta yk-
sityisyyttd kunnioittavaa. (Lindstrom 2011, 211, 216.) Liséksi perintad ei saa viivyttaa,
eika perinté saa sisaltdd myynninedistamista (Kilpailu-ja kuluttajavirasto 2014). Mikali
velkoja ei noudata hyvéa perintatapaa, ei velallinen ole velvollinen korvaamaan perin-
nasta aiheutuneita kuluja (Lindstrém 2011, 218).
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3 ASIAKASYMMARRYS

Kehitystehtdvan teoriapohjana toimii asiakasymmarrys, jonka avulla pyritdan selvitta-
maan, Keitd ovat ne asiakkaat, jotka ovat yrityksen perintaprosessissa seké& tdman ymmar-
ryksen avulla kehittdméaan perintéprosessia siten, etta tuloksena olisi nopeampi séhkdsaa-

tavien kierto asiakastyytyvaisyydesta tinkimétta.

Asiakasymmaérrys valikoitui tyon teoriapohjaan, koska sitd hyddyntamalla on mahdollista
saavuttaa Kilpailuetua seka tehokkuutta kaikille yrityksen liiketoiminnoille (Arantola
2006, 76). Erityisesti asiakasymmarryksen sovellettavuus kaikkiin liiketoimintoihin oli
mielenkiintoista tutkia. Toimeksiantajayrityksen arvoihin kuuluu asiakasl&heisyys, joten

asiakasymmarryksen saavuttaminen on myos yrityksen arvojen mukaista.

Asiakasymmarrykseen linkittyy vahvasti asiakkuudenhallinta. Kirjallisuudessa asiakas-
ymmarryksesta puhuttaessa viitataankin usein asiakkuudenhallintaan sek& asiakkaiden
segmentointiin. Raportissa késitellaan ensin lyhyesti asiakkuudenhallintaa, jonka jalkeen

esitelladn asiakasymmarryksen kirjallisuudesta esiin nousseita malleja.

Ensimmaisend esitelld&n asiakasymmarryksen viitekehys Heli Arantolan mukaan. Taman
jalkeen Ron Langfordin ja Kraig Schulzin asiakasymmarryksen 3-D malli ja lopuksi Paul
Greenbergin esittelemét viisi asiakasymmarryksen komponenttia. Liséksi luvussa kasi-
telladn segmentointia osana asiakkuudenhallintaa ja asiakasymmarryksen hyodyntamisté.
Viimeisend esitelldan tyossa kaytettava viitekehys.

3.1 Asiakkuudenhallinta

Asiakkaat ovat keskeinen resurssi yrityksen toiminnan jatkuvuudelle. Asiakkuudenhal-
linta on yrityksen asiakkuuksien maarétietoista johtamista seké jatkuva oppimisprosessi,
jonka tarkoituksena on lisété yrityksen tietoa ja ymmarrysté asiakkaistaan. Asiakkuuden-
hallinnan avulla yritys pystyy vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja titen parantaa yritys-
toimintansa edellytyksia seké kasvattaa asiakkuuksien kokonaisarvoa. (Méantyneva 2000,
7-9.) Asiakkuudenhallinta siis mahdollistaa yrityksille asiakkaiden erilaistamisen ja taten

tuottaa yritykselle kilpailuetua (Nykamp 2001, 22).
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Késitteina asiakkuudenhallinta ja asiakasymmérrys ovat varsin lahelld toisiaan. Asiak-
kuudenhallinnan voi Méntynevan maaritelmaésta yleistdd koskemaan yrityksen johtamis-
kulttuuria seké operatiivista toimintaa, kun taas seuraavassa luvussa esiteltavé asiakas-
ymmarrys voidaan kasittaa syvallisen asiakastiedon hankkimisena ja tdmén tiedon hyo-

dyntdmista kaytdnnodssa, osana asiakkuudenhallintaa.

3.2 Asiakasymmarryksen kasite

" Asiakasymmdrrystd syntyy kun yhdistetddn mddrdllistd ettd laadullista tietoa eri lih-
teistd. Lisaksi pitaa oivaltaa, mita tieto todella tarkoittaa; soveltamalla sit& kaytantoon. ”
(Arantola 2006, 75.)

Customer Insight eli kotoisammin asiakasymmarrys on viime vuosina vakiintunut termi,

jolle 16ytyy Arantolan mukaan erilaisia maaritelmia:

Asiakasymmarrys on:

o Syvallisté asiakastarpeiden ja kayttaytymisen ymmartamista yli sen, mité asiakas
osaa itse kuvailla.

e Asiakkaista lahtevé lahestymistapa, jossa asiakkaan rooli ymmaérryksen tuotta-
misessa on keskeinen.

e Yrityksen toiminto, joka kerad asiakkaita koskevan informaation eri puolilta or-
ganisaatiota yhteen paikkaan. Tastd voidaan kayttda myds nimitysta Customer
Intelligence.

e Tarkoittaa, ettd yksittaisestd asiakkaasta pystytaan keradmaan kaikki asiakaskoh-
tainen, yksil0ity tieto organisaation eri osista.

(Arantola 2006, 53.)

3.2.1 Asiakasymmarryksen viitekehys

Arantolan mukaan asiakasymmarrysté voidaan tarkastella kuviossa 3 kuvatun viitekehyk-
sen mukaisesti. Asiakasymmarrysté syntyy yhdistamalla tietoa asiakkaista seka oivalta-
malla, kuinka tat4 tietoa tulisi hyddyntéé liiketoiminnassa. Tieto siis kootaan eri lahteista,
se kuvailee asiakasrajapintaa ja tdman lisaksi sitd tulee voida hytdynt&dd kaytdnnon
tyossd. (Arantola 2006, 55.)
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Mista tieto
tulee?

Kuka tietoa Mita tieto
hyodyntaa? kuvailee?

Kuvio 3. Asiakasymmarryksen viitekehys (mukailtu Arantola 2006, 55 mallista)

Viitekehyksen mukaan yksi asiakasymmarryksen kulmakivista on asiakastiedon keraa-
minen eri kanavista. Asiakastietoa voidaan Arantolan mukaan kerat& esimerkiksi auto-
maattisesti tallentuvasta tiedosta eli asiakasdatasta. Asiakasdataa keratdankin yrityksissa
eri jarjestelmiin automaattisesti. Tarkead nain keratylle tiedolle on se, etta sitd keratdan

useasta eri lahteesta ja sita sailotaan eri paikoissa. (Arantola 2006, 56.)

Asiakastietoa kertyy myos asiakaskuuntelun ja Business Intelligencen tai Customer In-
telligencen valitykselld. Asiakaskuunteluksi nimitetdén tietoa, jota on saatu esimerkiksi
asiakastyytyvéisyystutkimusten, asiakaspalautteen tai asiakaspaneelien kautta. Business
Intelligence puolestaan tuottaa raporttimuotoista tietoa organisaation eri yksikodiden kayt-
toon. Nykyisin on yleistynyt myods Customer Intelligence-termi jossa asiakasymmarryk-
sen nakokulma korostuu raportoinnin perustana.(Arantola 2006, 64-66.)

Asiakkaista kerdantyy henkildstolle hiljaista tietoa niin yrityksen sisélld, kuin yrityksen
sidosryhmillekin. T&ta tietoa on mahdollista kerata systemaattisesti ja hyddyntaa osana

kokonaisvaltaista asiakasymmarrysta. (Arantola 2006, 67-68.)
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Arantolan mukaan asiakasymmarryksen viitekehyksessa toinen kulmakivi kertoo mita
saatu tieto kuvailee. Tarkedd on tutkia yrityksen asiakkaista saatua tietoa siind konteks-
tissa, missé se on hankittu. ”..mité asiakastieto tarkoittaa meidén yrityksellemme, téllai-

sissa asiakkuuksissa, tassa Kilpailutilanteessa.” (Arantola 2006, 68).

Tarkead on erottaa milloin tieto kuvailee litketoimintaymparistdd ja milloin itse asiak-
kuutta. Liiketoimintaymparist0d kuvaileva tieto voi olla esimerkiksi markkinoita, osto-
voimaa, teknologiaa, omaa ja asiakkaiden toimialaa kuvailevaa. Asiakkaita kuvailevaa
tietoa voi syntyd muun muassa asiakkaiden arvoista, elamatyylista ja asenteista. (Arantola
2006, 69.) Tarke&d on myds ymmartaa asiakkaan ajatusten liséksi sitd, miten asiakas toi-
mii. Asiakkaan toimintaa ymmartamalla yritys voi ndhdd konkreettisia kehityskohteita

omassa toiminnassaan (Arantola ja Korkman 2009, 130).

Viitekehyksessé kolmantena kulmakivena ovat tiedon hyddyntajat. Asiakasymmarrysta
tulisi hyodyntad lapi koko organisaation lahell4 sitd padtoksentekotilannetta, jossa asia-
kasymmarrystéd tarvitaan. Arantolan mukaan asiakastiedosta tulee asiakasymmarrysta
vasta kun tiedon perusteella voidaan tehdd paatoksia. Asiakasymmarrysta voidaan siis
hyddyntéaa liikkeenjohdossa, myynnissé ja asiakaspalvelussa, tukitoiminnoissa, tuoteke-
hityksessa ja niin edelleen. (Arantola 2006, 75-76.)

Asiakasymmarryksen viitekehyksen keskitssa on ymmarryksen luominen, eli yrityksessa
on oivallettava, mité saatu tieto tarkoittaa ja miké& ongelma saadulla tiedolla on mahdol-
lista ratkaista. Keskiossa on siis asiakasymmarryksen ydin eli kuten Arantola ilmaiseekin,
tiedosta tulee asiakasymmarrysta vasta kun yrityksessa oivalletaan, kuinka sitd voidaan
soveltaa kaytantoon. (Arantola 2006, 53-55.)

3.2.2  Asiakasymmarryksen 3-D

Ron Langfordin ja Kraig Schulzin 3-D viitekehyksessa (kuvio 4) yhdistetd&n asiakkuuden
talousnakdkulma (customer economics), asiakkaan kayttdytyminen (customer behaviour)
sekd asiakkaan asenteet (customer attitudes). Oleellista viitekehyksessé on linkittaa ta-
lousndkdkulma asiakkaan kayttdytymiseen sekd tdman lisaksi asiakkaan asenteet heidéan
kayttdytymiseensé ja lopuksi yhdistdd namé kaikki tiedot toisiinsa. (Langford & Schulz
2006, 22-26.)
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* Tarpeet ja mieltymykset * Ostoprosessi: miten ja *Nykyinen ja tuleva

L . mista k
* Tietoisuus ja kasitykset . annattavuus
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uskollisuus *Ominaisuuksien arvo

Kuvio 4. 3-D asiakasymmaérrys (mukailtu ja suomennettu Langford &Schultz 2006, 22

mukaan)

Asiakkuuden talousndkokulman ja kayttaytymisen vélilla tulee tarkastella sitd, mista
syistd asiakkaat vaihtavat tuotteesta toiseen. Mitk& mieltymykset tai tuotteen ominaisuu-
det vaikuttavat siihen, ettd asiakas péaatyykin ostamaan eri tuotteen kuin aikaisemmin.
Tuotteen vaihtaminen toiseen siséltdd korvaamatonta tietoa asiakkaasta. (Langford &
Schulz 2006, 25-26.)

Taman lisdksi asiakkuuksissa tulee tarkastella asiakkaan asenteita suhteessa asiakkaiden
kayttaytymiseen. Lanford & Schultzin mukaan asiakkaiden kertomat mieltymykset ja
asenteet eivat korreloi heidan kéytokseensa. Asiakkaat ovat saattaneet ilmoittaa arvosta-
vansa tuotteesta jotakin tiettyd ominaisuutta mutta tutkimuksissa on osoitettu usein arvos-

tuksen olleenkin tuotteen muissa ominaisuuksissa. (Langford & Schulz 2006. 25.)

Linkittamaélla tuotteen vaihtamiseen johtaneen tiedon sek& tiedon asiakkaan asenteista
suhteessa kayttaytymiseen, voidaan saavuttaa todellista ymmarrysta asiakaskannasta seka
saavuttaa kannattavaa asiakaskeskeistd kasvua liiketoiminnalle. (Langford & Schulz
2006, 22.)
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Arantolakin sivuaa samaa nakokulmaa kirjassaan. Nykyisin asiakas on keskell& infor-
maatiotulvaa, jossa yritykset joutuvat taistelemaan asiakkaan huomiosta. Jotta asiakas-
ymmarrysté pystytaan hyodyntdmaan yrityksen paatoksenteossa sekd osana strategiaa, on
hyva ymmértaa, millainen nykypdivan kuluttaja on ja mitka voimat kuluttajaan ja kulut-
tajan kayttaytymiseen vaikuttavat. (Arantola 2006 ,15-16.)

3.2.3 Asiakasymmarryksen viisi komponenttia

Paul Greenbergin mukaan asiakasymmaérrys koostuu viiden eri komponentin yhdistel-
maésté (kuvio 5). Greenbergin esitteleméssa mallissa hyddynnetédén sosiaalisen median
seka erilaisten tietojarjestelmien tarjoamia ratkaisuja seké dataa. Greenbergin malli hyo-
dyntaékin CRM 2.0 eli asiakkuudenhallintaa, joka on vuorovaikutteista, seka integroitu
sosiaalisiin verkostoihin. (Greenberg 2010, 413, 415-416.)

N

Tunneanalyysi

/7~

Kartta asiakkaan
palvelukokemuksesta

Sosiaalisen median
monitotrointi

Kuvio 5. Asiakasymmaérryksen viisi komponenttia (suomennettu ja mukailtu Greenberg
2010, 415-416 mukaan.)
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Data-komponentti kasitt4dé asiakkaasta saatavan tiedon niin yrityksen sisalta, kuin ulkoi-
sistakin tietolahteistd. Dataan liittyy siis my0s sosiaalisista verkostoista seké& internetista
saatua asiakastietoa. (Greenberg 2010, 415-416.)

Tunneanalyysi (Sentiment analysis) kasittad puolestaan yhteisojen seké yksildiden tun-
neilmaston yritysta kohtaan. Tietoa asiakkaiden tunteista voidaan kerata esimerkiksi so-
siaalisesta mediasta. (Geenberg 2010, 415-416.)

Sosiaalisen median monitorointia (Social Media Monitoring) hyddynnetddn samaan ta-
paan kuin mediamonitorointia eli yrityksesta Kirjoitettua tietoa seurataan sosiaalisen me-
dian verkostoista, blogeista, mikroblogeista, videoblogeista, keskusteluforumeista jne.
(Greenberg 2010, 415-416).

Henkiloprofiilit (Profiles) ovat my6skin saatavissa sosiaalisen median kautta ja yritys saa
niista arvokasta ja hyvin syvallista tietoa asiakkaistaan. Henkiloprofiilien hygdyntdminen

mahdollistaa esimerkiksi mikrosegmentoinnin yrityksissa. (Greenberg 2010,415-416.)

Kartta asiakkaan palvelukokemuksesta (Customer experience maps) auttaa yritysté nake-
maan missé tilanteissa ja keiden kanssa asiakkaan kokemus yrityksestd muodostuu ja
mitk& asiat tdman kokemuksen muodostumiseen vaikuttavat. Palvelukokemuksen kartoit-
taminen tutkii myos asiakkaan odotuksia, odotusten ja itse kokemuksen kohtaamista seka

sité painoarvoa jonka asiakkaat kokemukselle antavat. (Greenberg 2010, 415-416.)

3.3 Segmentointi asiakasymmarryksen tydvalineena

Seka Arantolan ettd Langford & Schultzin asiakasymmaérryksen viitekehyksissa késitel-
l4&n asiakkaiden segmentointia yhtenad asiakasymmarryksen hyodyntamisen valineené.
Arantola madrittelee segmentoinnin markkinoinnista tutuksi vélineeksi ryhmitella asiak-
kaita samankaltaisiin joukkoihin (Arantola 2006, 85; Arantola ja Simonen 2009, 17-19).
Segmentoinnin ajatellaan myos auttavan keskittdmaén kehityspanokset oikeaan asiaan eri
asiakassegmenteissa (Alamutka & Talvela 2004, 29). Satu Puumalan (2013, 51) mukaan
segmentin jasenten tulee olla keskend&n mahdollisimman samankaltaisia, mutta toisaalta

segmenttien tulee olla riittavan erilaisia. Segmenttien tulee myds olla riittdvan suuria ja
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mitattavissa olevia. Janne LOyténan ja Katleena Kortessuon (2011, 129) mukaan segmen-

tointi on avain erilaisten kokemusten luomisessa.

Langford & Schultz késittelevat segmentointia ikdén kuin 3-D viitekehyksensé tuloksena.
3-D viitekehyksesta johdettu segmentointi yhdistaa asenteet, kéyttaytymisen seka talous-
nakokulman sek& voi mahdollistaa uusia ajatuksia, kuinka kasvattaa arvokkaiden asiak-
kaiden mé&aréa tai tuottoja per asiakas, tai kumpaakin. Mallin hyédyntaminen mahdollis-

taa heiddn mukaansa uudenlaisen asiakassegmentoinnin. (Langford & Schultz 2006, 27.)

Greenbergin mukaan yrityksilla on nykypéivéana tarve saada asiakkaasta henkilokohtaista
tietoa esimerkiksi asiakkaan harrastuksista, mielenkiinnonkohteista, lempielokuvista jne.
Markkinoilla on olemassa jo palveluita jotka keraavét yrityksille tietoa asiakkaista esi-
merkiksi LinkedIn tai Facebook-profiileista. Tieto mahdollistaa asiakkaiden mikroseg-
mentoinnin. (Greenberg 2010, 416.)

Arantolan mukaan segmentoinnista haetaan apua yha laajempiin liiketoiminnan haastei-
siin. Kirjassaan Arantola esittelee segmenttijohtamisen valineeksi liiketoiminnan kehi-

tykseen (kuvio 6).

4. Segmentti-
johtaminen

3. Erilaistaminen

Vaikutus

2. Kohdistaminen

1. Tavoittaminen

Markkinointi ja myynti Liiketoiminta Cross-functional

Kuvio 6. Segmentoinnin kehitysaskeleet (Arantola, 2006. 86).
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Tavoittamisvaiheessa pyrkimyksené on tavoittaa haluttuja asiakkaita kohdennetun mark-

kinoinnin avulla. Kysymys on kohderyhmista eli uusasiakashankinnasta.

Kohdistamisvaiheessa hyddynnetddn segmentointia kohdentamalla markkinointia ja
kampanjointia valittuihin asiakassegmentteihin. Tamén jélkeen selvitetdan, mitka toi-
menpiteet tehosivat mihinkin segmentteihin. Tassé vaiheessa yrityksen sisélla alkaa syn-

tymain késitys asiakaskannasta sekd “hyvéstd” asiakkaasta.

Erilaistamisvaiheessa yrityksen irralliset segmentit ja asiakkaiden ryhmittelytavat kera-
taan yrityksen yhteiseksi segmentointimalliksi. T&ssé vaiheessa hyddynnetéan niin yri-
tyksen sisaista, kuin ulkoisista lahteistd saatua asiakastietoa.

Viimeisella, segmenttijohtamisen tasolla liiketoimintastrategia ja asiakasstrategia yhdis-
tetdan ja asiakassegmenttejé aletaan hyodyntdméan tuoteryhmien kanssa tasavertaisesti
johtamisen apuvalineend. Viimeisella tasolla asiakaskanta tulee jakaa segmentteihin si-
ten, ettd se palvelee kaikkia liiketoimintoja yhtaaikaisesti. (Arantola 2006, 86-88.)

3.4 Tyossa kaytetty viitekehys

Edella esiteltiin erilaisia asiakasymmarryksen malleja. Kehitystehtavéssa sovellettavaksi
viitekehykseksi valittiin Heli Arantolan asiakasymmarryksen viitekehys (Arantola 2006,
55), koska se kasittaa kattavasti jo olemassa olevan asiakastiedon eri osa-alueet asiakas-

ymmarryksen muodostamisessa.

Greenbergin viiden komponentin viitekehyksessa esilla oleva sosiaalisen median hyo-
dyntaminen ei ole kehitystehtavassa mahdollista, joten Greenbergin mallin taysi hyodyn-

tdminen ei kehitystehtdvasséa olisi ollut mahdollista.

3-D viitekehyksessa puolestaan korostetaan asiakkaiden ostokéyttdytymisen muutoksen
ymmartdmisen merkitysta asiakasymmaérryksen muodostamisessa. Kehitystehtdvassa ei
tatd nakokulmaa tutkittu, koska se ei ollut lopputuloksen kannalta merkittdvad. Tasta

syysta 3-D viitekehysté ei valittu kehitystehtdvén viitekehykseksi.
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4 PERINTAPROSESSIN NYKYTILANNE

Yrityksen perintdprosessia on kehitetty viime vuosina paljon. Viimeisimpana uudistuk-
sena osa laskutus- ja perintaprosessista tehdaan yhteistydssa perintatoimiston kanssa. Yri-
tykselle itselleen perintdprosessista on jaanyt saatavan laskutus, sahkojen katkaisu seka
siité liittymén purkuun saakka vapaaehtoiseen perintadn lukeutuvat toimenpiteet. Liitty-
man purun jalkeen saatavan perinté jatkuu perintadtoimistossa. Perintdprosessia kehitetaan
yrityksessa jatkuvasti seka yhteistyoté perintdtoimiston kanssa tehostetaan seka paranne-
taan niin saatavien kierron, kuin asiakastyytyvaisyydenkin osalta. S&hkon ollessa perus-
hyodyke kokee yritys, ettd asiakasystavallinen ja yhteiskuntavastuullinen toiminta perin-
tdprosessissa on tarkedd. (Laskutuspééllikko 2015; Palveluesimies 2015.)

N
N\

\
Laskutus > Laskutus

\ N
\\ Vapaaehtoinen \\, Vapaaehtoinen \\ Vapaaehtoinen \\ Vapaaehtoinen
perinta V4 perinta 7 4 perinta / perinta
/ / %

/ / /

Kuvio 7. Yrityksen perintdprosessi (Laskutuspaallikko 2015; Palveluesimies 2015).

Kuviossa 7 kuvataan yrityksen perintaprosessi liittyméllisessa sahkonkéyttépaikassa.
Varsinainen perintaprosessi on kuvattu kuviossa keskelld. Punaisella on merkitty ne pro-
sessin vaiheet jotka ovat kehitystehtdvan kohteena, eli sopimusrikkomus seka liittymén
purku. Prosessi on kuvattu toimintokohtaisesti siten, etta janalle on merkitty yrityksen
kannalta prosessille tarkeitd vaiheita. Ylinnd kuviossa on jana josta ilmenee se taho, ke-
nelld saatavan perintd on missakin vaiheessa. Alinna kuviossa nakyy se kohta prosessista,
jossa laskutus muuttuu vapaaehtoiseksi perinnaksi. (Laskutuspaallikké 2015; Palvelu-
esimies 2015.)

Kuten kuviosta ilmenee, sahkdsaatavan perinndssa on useita vaiheita ja yrityksen tapauk-
sessa saatavaa perii vélilla myds perintatoimisto. Perintaprosessissa myos asiakkaalla on
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oma roolinsa, jota on kuvattu kuviossa 8, jossa kuvataan sopimusrikkomusvaiheen toi-

mintoja Service Blueprintin-tydkalun avulla.

3 Fyysiset elementit
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Kuvio 8. Kuvaus sopimusrikkomustilanteesta Service Blueprint-kaaviona.

Blueprinting on palveluprosessien analyysiin kehitetty menetelmd, jossa palveluproses-
sista luodaan kaavio, joka kuvaa yksityiskohtaisesti prosessin etenemisté seka siina esiin-
tyvia rooleja. Kuvauksen avulla pystytadan nakeméan millainen palvelukokonaisuus on ja
keskustelemaan helpommin sen kehittdmisesta. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 20009,
158.)

Kuten edelld kuvatusta perintaprosessista seka sopimusrikkomustilanteen kuvauksesta il-
menee, perintdprosessi on monivaiheista ja kontaktipintoja asiakkaaseen on useita. Yri-
tyksen lisdksi myds perintdtoimisto on kanssakdymisissa asiakkaan kanssa, joka osaltaan
lisd4 prosessin vaiheiden maarad sekd ehk& monimutkaisuuttakin asiakkaan suuntaan.
Kuviossa nakyy vain sopimusrikkomukseen liittyvat vaiheet, itse perintéprosessi jatkuu
tastd, mikali asiakas ei maksa saataviaan sopimusrikkomuksesta huolimatta. Keskeisté

kuviossa on se, ettd kokonaisuudessaan perintdprosessi on monivaiheinen sekd useamman
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toimijan kesken jakaantuva prosessi. Tasté syysté kehitystehtavassé haluttiin kuvata pro-
sessia janamallin liséksi myds blueprint-kaaviolla, jotta asiakkaan kohtaamispisteet seka

prosessin monivaiheisuus tulevat selvésti esille.

Perintdprosessin nykytilanteeseen halutaan muutosta sen asiakasystavallisyyden lisaa-
miseksi sekd saatavan kierron nopeuttamiseksi. Kaytannon tyossa on ilmennyt, etté asi-
akkaat eivat aina ymmarré omaa tilannettaan tai vaihtoehtojaan jouduttuaan perintépro-
sessiin maksamattomien saatavien vuoksi (Laskutuspéallikkd, 2015; Palveluesimies
2015). Tasta syysta perintdprosessia halutaan kehittdéd asiakasymmarryksen viitekehyk-
sen mukaisesti, jotta asiakkaat ymmartaisivat oman tilanteensa, maksaisivat saatavat no-
peammin ja kokisivat perinndn asiakasystavallisend yrityksen toimintona sen negatiivi-

sesta luonteesta huolimatta.
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5 PERINTAPROSESSIN KEHITYSTYO

Perintaprosessin kehitystyon aluksi kartoitettiin, mik& on prosessin nykytilanne. Tata var-

ten haastateltiin yrityksen laskutuspéallikkoa seké palveluesimiesta.

Varsinainen kehitysty0 aloitettiin asiakashaastatteluilla sek& eldytymismenetelman ai-
neiston keruulla. Naiden jalkeen tutkimusta jatkettiin hyodyntamalla benchmarkingia sa-
malla alalla toimivaan yritykseen. Lopuksi hyddynnettiin asiakastiedon analyysia. Vii-

meisend tassd kappaleessa esitelladn tydssa kehitetty asiakasymmarryksen viitekehys.

Edelld mainittujen menetelmien liséksi kehitystehtévassa kaytettiin myods aivoriihimene-
telmad, jossa tavoitteena oli ideoida perintaa paatyonaan tekevien henkildiden kanssa asi-
oita joilla perintdprosessia voisi kehittda. Aivoriiheen ei kuitenkaan muista esteista joh-
tuen padssyt osallistumaan kuin yksi tyontekija, joten siitd syysta aivoriihen tuloksia ei
erikseen kasitelld t&ssa tyossa.

Seuraavaksi kaydaan lapi kaytetyt menetelmét seké niiden avulla saadut tulokset.

5.1 Haastattelut ja niiden tulokset

Arantolan mukaan asiakastietoa kokonaisvaltaista asiakasymmarrystd varten saadaan
muun muassa asiakastyytyvéisyystutkimusten, asiakaspaneeleiden ja asiakaspalautteen
muodossa (Arantola 2006, 65). Kehitystehtdvassa asiakastietoa pyrittiin saavuttamaan
asiakashaastatteluilla, jotta selvitettéisiin mita asiakkaat todella ajattelevat kokemastaan

perinnasta.

Kehitystehtdvassé toteutettiin useampia erilaisia haastatteluja. Asiakashaastattelujen li-
séksi haastateltiin yrityksen laskutuspééllikkoa seka perintdasioista vastaavan tiimin pal-
veluesimiesta. Naiden lisdksi toteutettiin yrityksen kdyttaman perintdtoimiston edustajan

kanssa lyhyt sdhkdpostihaastattelu.

Asiakashaastattelujen tarkoituksena oli saada syvéllista tietoa siitd, miten asiakkaat ovat
kokeneet perintdprosessin. Tata tietoa hyodyntamaélla pyrittiin saamaan kehitystehtavaan
ajankohtaista asiakasnédktkulmaa sekd kehitysideoita perintdprosessin muokkaamiseksi

asiakasystavallisemmaksi ja ymmarrettdvdmmaksi.
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Laskutuspaallikon haastattelulla pyrittiin selvittdmaan perintaprosessin nykytilaa seka
niit4 toimenpiteitd, joita prosessin kehittdmiseksi on talla hetkella tyon alla. Haastattelu
toteutettiin vapaamuotoisena teemahaastatteluna. Laskutuspaallikon kanssa kaytiin kehi-

tystehtévén aikana sahkdpostitse kirjeenvaihtoa tyon etenemisesté.

Palveluesimiehen haastattelussa kaytiin myos 1&pi perintdprosessin nykytilannetta, jotta
saataisiin kokonaiskuva nykytilanteesta seka perintatyosta kaytannon tasolla. Haastattelu

toteutettiin vapaamuotoisena teemahaastatteluna.

Perintdtoimiston edustajan haastattelun tarkoituksena oli selvittad, mit4 eroa on perintéa-
toimiston tekeméll& perinnalld verrattuna yrityksen itse tekemdaan perintddn. Haastattelu

suoritettiin séhkdpostitse.

Asiakashaastattelut toteutettiin siten, ettd asiakkailta pyydettiin haastattelusuostumus hei-
dan ollessaan yhteydessé yrityksen asiakaspalveluun joko sopimusrikkomuskirjeeseen tai
liittymén purku-uhkakirjeeseen liittyen. Asiakkaiden kanssa sovittiin erillinen aika haas-
tattelun suorittamiseksi ja haastattelut toteutettiin puhelimitse. Kaikki haastattelut litte-
roitiin soveltuvin osin. Haastatteluissa kaytiin lapi asiakkaiden maksutilannetta seka mak-
suvaikeuksia hyvinkin yksityiskohtaiseksi, joten asiakastietojen suojaamiseksi haastatte-
lujen taydellinen litterointi ei ollut mahdollista. Asiakashaastatteluja suoritettiin kahdek-

san. Haastatelluista nelj oli miehia ja nelja naisia.

TAULUKKO 1. Haastatellut asiakkaat

Sukupuoli Perintaprosessin vaihe
Nainen 1 sopimusrikkomus

Mies 1 sopimusrikkomus
Nainen 2 sopimusrikkomus
Nainen 3 liittymén purku-uhka
Nainen 4 liittyman purku-uhka
Mies 2 liittyman purku-uhka
Mies 3 liittymén purku-uhka
Mies 4 liittyman purku-uhka
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Haastattelut olivat puolistrukturoituja teemahaastatteluita, joissa kaikilta haastateltavilta
kysyttiin samat peruskysymykset asiakkaan perintatilanteesta rippumatta (liite 1). N&in
toimittiin, koska perintavaiheesta riippumatta haastattelujen tarkoituksena oli saada asia-
kasymmarrystd perintdprosessissa olevista asiakkaista sekd heidan tunteistaan ja koke-
muksistaan sédhkoyhtion perintéprosessiin ja toimenpiteisiin liittyen huolimatta siita,
kummassa perintéprosessin vaiheessa asiakas on. Puolistrukturoitu haastattelu soveltuu
esimerkiksi tilanteisiin jossa tarkoituksena on tutkia jonkin ilmién merkitysta haastatel-
taville (Ojasalo ym. 2009, 97-98).

Haastattelukysymyksissé sovellettiin CIT-menetelmad (Critical Incident Technique),
jossa tarkoituksena on saada tietoa siitd mika asiakkaan kokemassa palvelussa on ollut
erityisen hyvéaa ja vastaavasti erityisen huonoa seka selvittad mité asioita asiakkaat arvos-

tivat palvelussa (Ojasalo ym. 2009, 98).

Haastattelun alkuun asiakkaille kerrottiin haastattelun syy sek& mihin haastatteluista saa-
tuja tietoja tullaan kayttamaan. Taman liséksi asiakkaille korotettiin tietojen luottamuk-
sellisuutta seka valmisteltiin asiakas siihen, ettda kysymykset saattavat tuntua hyvin hen-

kilokohtaisilta, koska kyseessa ovat asiakkaan henkilokohtaiseen talouteen liittyvat asiat.

Ensimmaisend asiakkailta kysyttiin milta tuntui saada laskuja perintaan liittyen. Seuraa-
vaksi asiakkailta kysyttiin ymmarsivatké he oman perintatilanteensa sekd saamiensa las-
kujen ja kirjeiden sisallon. Taman jélkeen tiedusteltiin, mika heiddn saamassaan palve-
lussa oli erityisen hyvéé ja vastaavasti minka he kokivat erityisen huonona. Asiakkailta
oli myos ajateltu kysyttdvan hienovaraisesti, miksi he eivat ole maksaneet laskujaan
ajoissa, mutta tatd kysymysta ei yhdessakéan haastattelussa ollut tarvetta kysya, koska
asiakkaat toivat asian itse esille. Asiakkailta kysyttiin myos ajatuksia siitd, miten yritys
voisi edesauttaa laskujen maksamista omalla toiminnallaan sekd mahdollisia laskujen
maksua hankaloittavia tekijoitd. Lopuksi asiakkaille annettiin mahdollisuus jattaa viestia

yritykselle.

Haastattelussa haluttiin selvittda asiakkaan tunnetila perintaén liittyen jotta saataisiin laa-
jempaa asiakasymmarrystd. Asiakkaan tunnetilan selvittdminen on osa Greenbergin vii-
den komponentin asiakasymmarryksen viitekehysta (Greenberg 2010, 415-416). Tunne-

tilaa haluttiin selvittad erityisesti ensimmaiselld haastattelukysymyksella.
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Asiakashaastatteluista kavi ilmi asiakkaiden perintatilanteiden erilaiset taustat. L&hes jo-
kaisessa haastattelussa asiakas kertoi heti haastattelun alussa, miksi han on joutunut ni-
menomaiseen perintétilanteeseen. Maksamattomuudelle 16ytyi syité esimerkiksi sairastu-
misista, laskujen katoamisista ja epaselvyyksistd suoraveloituksessa, epaselvyyksista

kayttopaikan jatkokaytosta, erotilanteista jne.

Suurin osa haastateltavista kertoi olleensa tietoinen omasta perintatilanteestaan saamiensa
kirjeiden ja laskujen perusteella. Toisaalta asiakkaat kokivat erittdin hyvané sahkoéyhtion
asiakaspalvelun yhteydenoton perintéén liittyen, joka lahes jokaisessa haastattelussa mai-
nittiin erityisen hyvana palvelukokemuksena tata erikseen kysyttaessa. Syyksi tdhén use-
ampi haastateltava kertoi, etta vasta tassd vaiheessa he olivat todella ymmartaneet, mika

heidan tilanteensa oli ja mité seuraavaksi tulee tehda.

"Tdytyy sanoa ettd sielld oli ddrimmdisen ystdvillinen ihminen, varsin hie-
nosti hoiti sen asian ja neuvoi minua siind, mitd kautta md maksan” (nainen
3)

”Parasta oli se soitto, tdydet kymmenen pistettd, paras mahdollinen yhtey-

denotto ja se selvitti mitd mikdkin maksaa” (mies 4)

Haastateltavista puolet mainitsi yrityksen asiakaspalvelun yhteydenoton selventdneen
heidan perintétilannettaan, vaikka haastattelun aluksi l&hes kaikki haastateltavat kertoivat
ymmaértavansa, mika heidan perintétilanteensa on. Tastd voidaan péatelld, ettd asiakkaan
saamat perintakirjeet seka laskut eivat kuitenkaan ole viestineet asiakkaille heidan tilan-

nettaan kyllin selvasti.

Haastatteluissa asiakkailta kysyttiin huonoin kokemus liittyen yrityksen perintaproses-
siin. Téahan kysymykseen ei osa asiakkaista osannut vastata lainkaan. Osa koki, ettd pe-
rintakumppanin toiminta, lahinna perintakulujen veloittaminen, on negatiivisin asia pe-
rinndssa. YKksi vastaaja koki saamansa perintakirjeet loukkaavina ja kritisoi voimakkaasti
niiden sanamuotoa seka sisallon ymmérrettavyyttd. Yksi vastaajista kommentoi sdéhkdyh-
ti6iden monopoliasemaa ja koki tdmén huonona. Huonona pidettiin myos nykyista perin-

taprosessia silta osin, ettd asiakasta pyydettiin soittamaan asiakaspalveluun asian selvit-
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tdmiseksi mutta ei annettu kuitenkaan suoraa numeroa henkil6lle joka hoitaa perintaasi-
oita. TAma menettelytapa nousi haastatteluissa esille hankalana, vaikkakin takaisinsoitto

sai poikkeuksetta kehuja ja kiitosta asiakkailta.

Kysymys siitd, kuinka yritys voisi toimia, jotta asiakas maksaisi laskun ajallaan ei tuotta-
nut asiakkailta mitd&n ehdotuksia. Osa asiakkaista totesi, ettd ei ole olemassa mitéan, mité
yritys voisi tehdd edes auttaakseen laskujen maksamista ajallaan. Kysymykseen hanka-
loittiko joku yrityksen toiminnassa asiakkaan laskujen maksua, yleisin vastaus oli, etta
mikaén ei yrityksen toiminnassa ollut heille laskujen maksun este. Kysymykset eivét si-
nallaén tuottaneet juurikaan yllattavia vastauksia, ainoastaan vahvistusta sille, etté asiak-

kaat kokevat maksamattomuuden olevan heidan omissa kasissaan.

Haastatteluiden tuloksena voidaan todeta, ettd asiakkaat ovat yleisesti tyytyvaisia koke-
maansa perintaan, vaikkakin perinta toimenpiteené on asiakkaan kannalta negatiivista toi-
mintaa. Tuloksista kuitenkin paljastui ettd asiakkaille I&hetettavat perintékirjeet eivét ole
jokaisessa perintétilanteessa selkeitéd ja perintdkirjeiden ulkoasua ja sanamuotoja tulisi

muuttaa ymmarrettdvampaan ja ystavéllisempéaén suuntaan.

Yhteenvetona voisi todeta (taulukko 2), etta vaikka asiakkaat kokivat perintékirjeet ym-
marrettaviksi, selvensi puhelimitse saatu yhteydenotto perintatilannetta seka sitd, kuinka
heidan tulisi jatkossa toimia. Tulokset osoittavat myds perintdprosessin monimutkaisuu-
den ja hankaluuden asiakkaiden silmissa. Nykyinen toimintamalli soittopyyntdineen vaa-
tisi tulosten perusteella selkeyttdmistd ja yhteydenottokanavien joustavuutta asiakkaan
suunnasta katsottuna. Niin sanotulla monikanavaisuudella asiakas voi vapaasti valita ka-
navan, jossa hén asioi ja on yrityksen tehtava adaptoitua tahén valintaan (L6ytana ja Kor-
kiakoski, 2014).

Taulukko 2. Yhteenveto haastattelu-menetelmasta

Menetelméan tulokset Kehitysehdotus

Asiakkaalle perinnan vaihe ei ole aina sel- | Perintékirjeiden muokkaaminen ymméar-

villa. rettavimmiksi.

Perintéprosessi asiakkaan suuntaan moni- | Asiakkaiden yhteydenottojen helpottami-

mutkainen (yhteydenottopyynto). nen, monikanavaisuus.
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5.2 Elaytymismenetelma ja sen tulokset

Elaytymismenetelmaksi kutsutaan aineistonkeruumenetelmaé jossa tarinoita Kirjoitetaan
tutkijan antaman kehyskertomuksen perusteella. Kehyskertomuksissa varioidaan yhta
seikkaa ja tutkijan tehtdvana on vertailla mité eroja tdman seikan muuttaminen tarinoissa
aiheuttaa. (Eskola & Suorannan 2000, 110-117 mukaan).

Kehitystehtdvassa elaytymismenetelméé kéytettiin, jotta saataisiin kokonaisvaltaisempi
kuva siita, millaisia perintdasiakkaita yrityksell& on. Erityisesti haluttiin selvittaa yrityk-
sen tyontekijoiden omaa kokemusta ja hiljaista tietoa perintaasiakkaista.

Tarinoita kirjoitti kolme perinta paatyonaan tekevaa tyontekijaa. Eldaytymismenetelmén
mukaisesti tyontekijat kirjoittivat kukin neljan eri kehyskertomuksen mukaista tarinaa
(liite 2).

Kehyskertomuksissa varioitiin kahta eri seikkaa kahdessa eri tilanteessa: sahkojen katko-
tilannetta seké liittyméan purku-uhkaista tilannetta eli eri vaiheita perintaprosessista. Ku-
vitelluissa tilanteissa asiakkailta oli katkaisu séhkot maksamattomien laskujen vuoksi ja
toisessa tilanteessa séahkoliittymaé uhataan liittyman purulla laskujen ollessa edelleenkin
maksamatta. Lisaksi ndit4 kahta tilannetta varioitiin siten, ettd asiakas olikin saanut hoi-
dettua kummankin ongelmatilanteen eli tarkasteluun haluttiin niita vaihtoehtoja, joita asi-
akkailla on ollut rahatilanteen ratkaisemiseksi.

Ensimmainen kehyskertomus kuvailee tilanteen, jossa asiakas soittaa ja hanen séhkdnsa
on katkaistu. Kirjoittajia pyydettiin elaytyméaan asiakkaan tilanteeseen ja kertomaan, mi-
ten ja miksi tilanteeseen on jouduttu. Kehyskertomuksissa kirjoittajat kuvailivat asiakkai-
den eldvan taloudellisesti hankalassa eldméntilanteessa. Ensimmaéisessé tarinassa asiakas
on jaanyt tyottdémaksi ja varaa laskujen maksuun ei ole ollut. Toisessa tarinassa asiakas
on keskell& avioeroa ja laskujen maksu on jaényt rahan mennessa uhkapeleihin. Kolman-
nessa puolestaan asiakas ei ole avannut laskujaan, jotka tosin sosiaalitoimiston on pitanyt

hoitaa asiakkaan ty6ttomyydesta johtuen.
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Toinen kehyskertomus kuvailee tilanteen, jossa asiakkaan sahkot on jalleenkytketty ja
kirjoittajaa pyydettiin kertomaan, mité tilanteessa on tapahtunut. Tilanne viittaa edelli-
seen kehyskertomukseen, jossa sahkot ovat siis olleet katkaistuna maksamattomien las-
kujen vuoksi. Ensimmainen Kirjoittaja kuvaili, etta tyoton asiakas on saanut laskunsa hoi-
dettua sosiaalitoimiston avustuksella. Toinen asiakas on puolestaan saanut lainattua rahaa
laskujen maksuun vanhemmiltaan. Kolmannessa tarinassa asiakas on viimein jaksanut

maksaa laskut.

”..mulla oli sihkot katkottu, jaksoin nyt maksaa laskut jotta sain sdhkot ta-
kaisin paalle. Mulle tuli vain laskuja ja laskuja, mutta en jaksanut avata
laskuja ja enkd maksaa niitd mutta nyt asia on kunnossa..” (Kehyskertomus

2)

Kolmannessa kehyskertomuksessa asiakas soittaa ja hanen liittyménsa on saanut purku-
uhan. Sitd ennen h&nen sdhkonsa on katkaistu. Kirjoittajaa pyydettiin taas eldytyméan
asiakkaan tilanteeseen ja kertomaan, miten ja miksi séhkdjen katkaisusta purku-uhkaan
on jouduttu. Ensimmainen Kirjoittaja kuvaili tilanteen, jossa asiakas on ollut pitkaan sai-
raalassa eik& néin ollen ole padssyt hoitamaan laskujaan pitk&an aikaan ja tilanne on sen
vuoksi paassyt eteneméén perinnan osalta pitkalle. Toinen kirjoittaja kuvaili puolestaan
tilanteen, jossa asiakas on perinyt kesamokin ja laskutusosoite on ollut virheellinen. Li-
séksi asiakas ei ole ollut tietoinen, ettd sdhkdjen katkaisusta perinté etenee liittymén pur-
kuun. Kolmas kirjoittaja kuvaili tilanteen, jossa asiakkaalla ei ole ollut rahaa hoitaa saa-

taviaan ja han ei ole ollut tietoinen, kuinka perinta etenee.

”Asiakkaan soittaessa ilmenee, ettd hanen laskutusosoite on vanha, joten

hén ei ole saanut laskuja... ” (Kehyskertomus 3.)

Viimeisessa kehyskertomuksessa Kirjoittajat elaytyivat tilanteeseen, jossa asiakas on saa-
nut maksettua laskunsa koskien liittymén purku-uhkaa. Ensimmainen Kirjoittaja kuvaili,
etta asiakas on myymassa kayttopaikkaansa ja kaiken keskelld unohtanut maksaa las-
kunsa. Nyt hén oli kuitenkin saanut lainattua rahaa laskujen maksuun, vaikka summa oli
ollutkin vain muutamia satoja euroja. Toinen Kirjoittaja kuvaili tilanteen, jossa asiakas ei
ole saanut alkuperéisia laskuja virheellisen laskutusosoitteen vuoksi. Kolmas Kkirjoittaja

puolestaan kertoi tilanteesta, jossa liittyman omistaa riitainen perikunta joka ei ole paassyt
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yhteisymmarrykseen laskujen maksajasta. Nyt kuitenkin ratkaisu oli 16ydetty maksamalla
laskut yhdessa.
” Asiakas kertoo, ettd kohdetta ollaan myymdssd...Hdn on lainannut rahaa
tuttavaltaan. On kaikessa tohinassa unohtanut maksaa laskut ja talo on tyh-

jillddn..” (Kehyskertomus 4.)

Kuten edelld mainituista tarinoista selviad, ovat kirjoittajien kuvailemat asiakkaiden ela-
mantilanteet hyvin erilaisia. Tarinoissa toistui jonkin verran tyottdmyydestd johtuvat
maksuvaikeudet seka laskutusosoitteen virheellisyys. Tyottémyyden lisdksi maksua vai-
keutti pitk&aikainen sairaus, avioerosta johtuvat maksuvaikeudet, valinpitaméattomyys
laskuasioita kohtaan seka puhdas unohdus. Tarinoista voi péatella, etté yrityksen perinta-
asiakkaiden maksuvaikeudet johtuvat hyvin erilaisista tekijoisté ja joissain tapauksissa
kyse ei ole rahan puuttumisesta, vaan muista maksua hankaloittavista tekijoista. Tari-
noista k&vi ilmi, ettd kirjoittajat ovat kohdanneet tygssadn hyvin erilaisia asiakkaita seké
asiakaspalvelutilanteita.

Mielenkiintoista tarinoissa oli niiden erilaisuus toisiinsa verrattuina. Kehyskertomukset
olivat hyvin niukkia ja kuvailivat ainoastaan perintdprosessin tilanteen. Kirjoittajille j&-
tettiin vapaus kuvailla asiakkaan maksamattomuuden syy.

Kehitystyon kannalta tarkein tulos elaytymismenetelmasté oli juuri edella mainitun mo-
nimuotoisuuden ilmentyminen. Asiakkaiden joutuminen perintdprosessiin ei yksinomaan
johdu maksukyvyttomyydestd, vaan taustalla on muitakin syita (kuvio 9) kuten virheelli-
nen laskutusosoite, pitk&aikainen sairaus, valinpitamattémyys/unohdus seka perintépro-
sessin  ymmartamattomyys. Asiakkaiden maksukyvyttomyyden taustalla on erilaisia
syitd, jotka myoskin tulivat esille eldytymismenetelmassd, kuten avioero ja tyottomyys.
Mielenkiintoista oli kirjoittajien antamat ratkaisut katkaisu ja purku-uhkatilanteisiin. Ta-
rinoissa tuli esille esimerkiksi sosiaalitoimiston maksuapu seka rahan lainaaminen. Tama
kertoo siita, kuinka perintétilanteissa ratkaisu voi 16ytyd myos yhteiskunnan toimeentu-
lotuesta tai esimerkiksi tuttavapiirin avusta, vaikka asiakkaalla itsellaan ei olisi maksuky-

kyé.
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Kuvio 9. Perinnan taustalla on useita syitéa.

Elaytymismenetelméan avulla haluttiin tutkia myds kehyskertomusten varioinnin vaiku-
tuksia kertomuksiin. Ensimmainen variaatio oli sahkojen katkaisu verrattuna asiakkaan
saamaan liittyman purku-uhkaan. Katkotilanteessa asiakkaiden tilanne kuvailtiin &kil-
liseksi: asiakas ei ole saanut katkon aiheuttanutta laskua, asiakas oli joutunut tyéttoméksi
tai asiakas oli keskell& avioeroa. Purku-uhkatilanteessa asiakkaan kuvailtiin olleen pit-
kaan sairaana, epatietoinen perintdprosessista ja sahkoyhtion toimintatavoista tai lasku-
tusosoitteen olleen pitkaan virheellinen. Vertaillessa edelld mainittuja tilanteita ero kat-
kotilanteen ja liittyman purku-uhkatilanteen vélilld nayttaytyy asiakkaan tilanteen akilli-
syytend tai vastaavasti pitk&aikaisuutena. Vastausten perusteella nayttéisi silté, etta Kir-
joittajat ovat huomanneet katkoon aiheutuvat tilanteet olevan asiakkailla akillisid ja
melko lyhytkestoisia, kuten esimerkiksi laskun hukkuminen tai tyéttomyys, kun taas
purku-uhkatilanteessa asiakkaalla on saattanut olla pitkakestoinen eldmantilanne josta ky-
seinen uhka aiheutuu. Taman lisaksi laskutusosoite on ollut pitkdan vaarg, jotta perinta
on ehtinyt etenemaan purku-uhkaan saakka. Yhteenvetona tasté voisi todeta, ettd sahko-
jen katkaisun taustalla on usein dkillinen tilanne, kun taas perinnén edetessa purku-uh-

kaan saakka taustalla vaikuttava syy on pitkékestoinen.

Elaytymismenetelman tarinoissa ja asiakkaiden haastatteluissa esiintyi mielenkiintoinen

yhtenevaisyys juuri perintddn johtaneissa syissa. Asiakkaiden haastatteluissa kertomat
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syyt perintdprosessiin joutumiselle olivat monilta osin yhtenevaiset eldytymismenetel-
ma&ssé saatuihin tarinoihin. TAmM& on osoitus siit4, etté hiljainen tieto todella kertoo asiak-
kaiden todellisista kokemuksista.

Toinen kehyskertomuksissa varioitu seikka oli tilanteiden ratkaisu niin katkotilanteessa,
kuin purku-uhkatilanteessa. Katkotilanteessa asiakkaat olivat tarinoiden mukaan saaneet
ratkaistua tilanteen sosiaalitoimen avustuksella, lainaamalla rahaa l&hipiiriltdan tai akti-
voitumalla itse maksamaan laskut sahkojen katkettua. Purku-uhkaisessa tilanteessa ti-
lanne oli saatu ratkaistua samoin lainaamalla rahaa tai maksamalla itse. Merkittévia eroja
ei toisessa kehyskertomusvariaatiossa ilmennyt. Kummassakin versiossa tuli ilmi, ettd
itse perintétilanne on saattanut heratt4é asiakkaan maksamaan tai tilanne on saatu ratkais-
tua rahaa lainaamalla mutta itse perintaprosessin vaiheella ei ole ollut merkitysta tilanteen

ratkaisuun.

Mielenkiintoinen eldytymismenetelman tarinoissa esiin tullut asia oli perintatilanteiden
hoitaminen ja ratkaisut. Kaikissa elaytymismenetelman kehyskertomuksissa asiakkaan
yhteydenotto asiakaspalveluun oli maaritelty puhelimitse tapahtuvaksi. Kaikissa tari-
noissa tilanne saatiin ratkaistua puhelimessa ja asiakas sai tilanteeseen selvyyden. Tama
osoittaa sen, ettd kirjoittajat kokevat puhelimitse tapahtuvan yhteydenoton selventavan
asiakkaille heidan perintatilannettaan seka antavan ratkaisuehdotuksia. Kehitystehtavan
kannalta taméa tukee myos haastatteluista saatuja tuloksia siita, ettd yhteydenotto asiakas-

palvelusta on positiivinen seké perintaasiaa selventéva ja edesauttava tekija.

Arantola kuvaa yhtenda asiakasymmarrykseen liittyvana asiakastiedon lahteena asiakas-
palvelun hiljaisen tiedon. Hiljaista tietoa kerdantyy epéajarjestelmallisesti mutta Arantolan
mukaan sitd on mahdollista keratd systemaattisesti ja ndin ollen muodostaa siitd yhteista
tietoa. (Arantola 2006, 67.) Eldytymismenetelméssa saatu tieto on juuri Arantolan kuvai-
lemaa hiljaista tietoa, jota ei yrityksen tietojarjestelmissé keratd mutta tiedon omaksumi-
nen on asiakaspalvelussa toimiville henkil6ille ammatillista pddomaa, jonka avulla he
pystyvat hoitamaan asiakaspalvelutilanteita ymmartamélla asiakkaan kohtaamaa tilan-
netta paremmin. Asiakkaiden elamantilanteiden ymmartdminen auttaa myos asiakkaiden

kuuntelussa seka ratkaisuvaihtoehtojen esittdmisessa.
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Yhteenvetona (taulukko 3) eldytymismenetelmén tuloksista voidaan todeta, etta yrityksen
tyontekijoilla on olemassa hiljaista tietoa asiakkaista. Jatkossa hiljaisen tiedon kerdami-
nen jarjestelméllisesti edesauttaisi asiakasymmarryksen jakamista yli organisaatiorajojen.
Perintaprosessin kohdalla se tarkoittaisi myos yrityksen talousosaston, myynnin seka liik-
keenjohdon saamaa ymmarrysta asiakkaiden maksamattomuuden syista. Syiden ymmar-
tdminen antaisi koko organisaatiolle ymmarrysta asiakkaan maksuvaikeuksista sek& mah-
dollisuuden muuttaa toimintatapoja helpottaen asiakkaan maksamista eri tavoin. Vastauk-
sissa ilmenneeseen laskutustietojen virheellisyyteen pystyisi yritys vaikuttamaan osta-
malla ajantasaiset osoitetiedot seka mahdollistamalla helpon yhteydenoton osoitteenmuu-

tosta koskien

TAULUKKO 3. Yhteenveto elaytymismenetelman tuloksista

Menetelméan tulokset Kehitysehdotus

Hiljaista tietoa asiakkaista kertyy perintd- | Hiljaisen tiedon merkityksen ymmaértami-
prosessissa tydskenteleville henkildille. nen ja tiedon jakaminen yli organisaatio-

rajojen.

Laskutustietojen virheellisyys. Ajantasaisten laskutustietojen hankkimi-

nen.

5.3 Benchmarking ja sen tulokset

Kehitystehtdvassa saatavien kierron nopeuttamisen osalta tutkimusmenetelmaksi valikoi-
tui benchmarking, koska menetelmén avulla oli mahdollista selvittd4, miten vastaavissa
prosesseissa on onnistuttu kehittdmaan perinnén saatavien kiertoa. Edella mainitun lisaksi
benchmarking valittiin lahestymistavaksi yrityksen toimialan ja perinnén erityislaatuisuu-

den vuoksi.

Energiatoimialan erityislaatuisuus tulee esiin erityisesti saatavien perinndssa. Tama joh-
tuu myytéavasta hyodykkeesta seka alaa koskevista sdéddoksista. Sahkoverkkoyhtidilla on
jakeluverkkoalueellaan séhkontoimitusvelvollisuus, joka tarkoittaa kaytanndssé sahkon-
toimituspakkoa kaikille verkkoalueen asiakkaille. Tdma koskee siis myos niité asiakkaita,
joilla on maksuvaikeuksia tai jo entuudestaan maksamattomia saatavia sahkoverkkoyhti-

Olle jostain muusta sahkonkayttopaikasta. Lisdksi erityislaatuisuus ilmenee myytavéssa
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tuotteessa. Sahkoverkkoyhtiélla on mahdollisuus seka velvollisuus keskeyttad sahkontoi-

mitus asiakkaan maksamattomien sahkosaatavien vuoksi.

Benchmarking on Kiinassa kehitetty menetelma jota alun perin sovelsi Rank Xerox (Lip-
ponen 1993, 77). Benchmarkingin keskeisin ajatus on ollut vertailu parhaimpiin kaytan-
toihin ja niistd oppiminen mutta nykypaivana menetelmélla tarkoitetaan yleensa toimi-

vien kéytantojen etsimistd saman alan organisaatioista. (Kantola 2003, 13.)

Benchmarking-menetelmén kaytdssa voidaan erottaa viisi vaihetta (Kantola 2003, 13)

Kehittdmisprosessin maarittdminen

Vertailukumppanin lgytaminen

Vierailukéynnit ja vertailun suorittaminen

Analysointi ja tulosten esittdminen

Tulosten tulkitseminen, soveltaminen ja siirtdminen kaytannon tyohon

agrwdnE

Kehitystehtdvassa kaytettiin edelld mainittua vaiheistusta. Kehittdmisprosessin maéritta-
minen oli tehty jo kehitystehtdvan méaarittdmisen yhteydessa eli tarkoituksena oli tutkia
erityisesti saatavien kiertoon vaikuttavia tekijoita seka lisdksi miten asiakasymmarrys on

mukana vertailtavan yrityksen perintaprosessissa.

Vertailukumppani 10ytyi séhkoyhtion omista kontakteista samalta toimialalta. VVertailuun
haluttiin s&hkdsaatavien perinnan erityislaatuisuuden vuoksi nimenomaan saman toi-
mialan yritys ja samalla yritys, jossa perinta koetaan toimivaksi ja tehokkaaksi asiakas-
ymmarrystd unohtamatta. Vertailtava yritys olikin alalla toimiva pienempi sahkoyhtio,
joka on laht6kohtaisesti tyytyvainen oman perintdprosessinsa nykytilaan. Vertailtavassa

yrityksessa perintd on kokonaan ulkoistettu perintatoimistolle.

Benchmarkingissa tuli ottaa huomioon yritysten erilainen koko seka asiakaskunnan eri-
laisuus jakeluverkkoalueesta johtuen, toimialan ollessa kuitenkin sama. Nama tekijat on
kuitenkin otettava huomioon vertailtaessa perintadprosessin sujuvuutta, koska volyymien

ollessa erikokoisia vaikuttaa se itse prosessiin seka siita aiheutuviin toimenpiteisiin.

Benchmarking yrityksen edustajalle lahetettiin etuk&teen lista kysymyksisté joita heilta
tullaan kysymaéan (liite 3). Vierailu toteutettiin yhdessé toimeksiantajayrityksen laskutus-

paallikon kanssa vierailemalla vertailuyrityksen tiloissa.
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Ensimmaisend asiakokonaisuutena kaytiin lapi laskutus-ja perintdprosesseja kokonaisuu-
dessaan sekd vapaaehtoisen perinnédn osalta. Vertailuun haluttiin erityisesti prosessit seka
niiden aikana tapahtuva asiakkaiden huomiointi ja kontaktointi. Liséksi haluttiin tietoa,
miten laskutus-ja perintaprosesseja on yrityksessa pyritty kehittdmaan sekd mita ongel-

makohtia ja niiden ratkaisuja on l6ydetty.

Perintatoimisto hoitaa vertailuyrityksen koko laskutus- ja perintaprosessin. Vertailuyri-
tyksen perintatoimiston vapaaehtoiseen perintdédn kuuluu muun muassa asiakkaiden las-
kutus, kontaktointi puhelimitse seké kirjeitse. Liittyman purkuun liittyvét kirjeet vertai-
luyritys lahettd4 edelleenkin itse mutta maksuvalvonnan hoitaa perintatoimisto kokonai-
suudessaan. Vertailuyrityksessa on havaittu laskutukseen liittyvien asiakasyhteydenotto-
jen vahentyneen huomattavasti. Lisaksi he kokevat perintdprosessin olevan automatisoitu

ja vaivaton. Yrityksessa oli myds havaittu perintakatkojen vahentyneen selvésti.

Vertailuyrityksen perintatoimisto kéyttad vapaaehtoisessa perinnassaén Credit Scoring-
jarjestelmaa eli asiakkaiden pisteytystd maksu- ja luottotietojen perusteella. Credit Sco-
ring on kuluttajarahoitustoimintaa harjoittavissa yrityksissa kaytetty asiakkaan maksu-
kayttdytymista ja riskialttiutta ennakoiva jarjestelma. Kyseinen jarjestelméa hyvin raken-
nettuna antaa luotettavaa tietoa ja kokemusperaisen ennusteen luottopéatosta varten. Pis-
teytyksen mukaan vertailuyrityksen asiakasta kontaktoidaan perintdprosessin eri vai-
heissa ja talla toimenpiteell& pyritaan siihen, ettd asiakas maksaisi saatavansa nopeammin
kuin perinteisten perintokirjeiden avulla. (Lindstrom 2011, 39).

Toisena asiakokonaisuutena kasiteltiin saatavien Kiertonopeutta sekéd sen parantamiseen
liittyvié toimenpiteitd, joita vertailuyrityksessé on tehty. Vertailuyrityksessa koettiin, etta
reskontran ulkoistaminen on parantanut saatavien kiertonopeutta. Syyksi tahan vertai-
luyrityksessa arveltiin perintatoimiston ammatillisen osaamisen laskutus- ja perintaasi-
oissa, asiakkaiden kontaktoinnin vapaaehtoisen perinnan aikana seka perintatoimiston
maineen asiakkaiden keskuudessa. Vertailuyrityksessa saatavien kiertonopeuden seuraa-
minen oli aikaisemmin koettu hankalaksi mutta nyt ulkoistuksen my6té he seuraavat kier-
tonopeuden muutoksia séanndéllisesti. Vertailuyrityksessa nahtiin, ettd myyntireskontran
ulkoistuksen yksi lahtokohta olikin juuri parantaa kiertonopeutta. Lisaksi vertailuyrityk-
sessé koettiin, ettd mikali heilld tulee jatkossa tarvetta kiertonopeuden parantamiseen, on

perintatoimisto asiantuntija tallakin saralla.
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Benchmarkingissa haluttiin keskittyd myos vertailtavan yrityksen asiakasymmarrykseen.
Lahinn& haluttiin selvittdd kuinka yrityksen perintaprosessissa keskitytadn asiakasnéko-
kulmaan, kuinka se huomioidaan prosessin aikana ja seurataanko esimerkiksi asiakastyy-

tyvaisyytté perintaasiakkaiden kohdalla.

Vertailuyrityksessa seurataan nykyisin asiakastyytyvaisyytta mutta erityista seurantaa pe-
rintdasiakkaista ei tehda. Yrityksella on kaytdssa asiakaspalautteita kerdava jarjestelma,

jonne kootaan esimerkiksi asiakaspalauteet, tiedot yhteydenotoista seké reklamaatioista.

Yrityksessa koetaan ettd heidan perintdansd on nykyisin tehokasta mutta asiakasystaval-
listd. He nékevat, ettd tehokas perintd on asiakkaankin etu ja ulkoistamalla perintatoimin-
not he ovat lisénneet asiakastyytyvaisyytta talla saralla. Tdma he perustelivat perintétoi-
miston laajoilla palveluajoilla sekd monikanavaisella palvelulla. Edella mainittujen asioi-
den liséksi perinttoimisto nékee usein asiakkaan kokonaistilanteen, kun taas yritys vain
omat saatavansa. Vertailuyrityksessa koettiin myos, etta perintdtoimisto hoitaa asiakkaan

asioita kokonaisvaltaisesti ja pyrkii toimillaan auttamaan asiakasta maksuvaikeuksissaan.

Vertailuyrityksen tavoitteena perinnan ulkoistamisessa oli edellakin mainittu saatavien
kierron nopeuttaminen, mutta he uskovat myos asiakastyytyvaisyyden lisdantyneen. Yri-
tys kokee oman asiakaspalvelunsa olevan asiantuntijoita energia-asioissa, kun taas perin-
tatoimiston asiantuntijuus on perintddn ja laskutukseen liittyvissa asioissa. Edelld mai-
nittu perintdasiantuntijuus tuli myos esille toimeksiantajayrityksen perintdkumppanin
sédhkdpostihaastattelussa. Perintdtoimisto on luotonvalvonnan ja perinnan ammattilainen

(Perintatoimiston edustaja 2015.)

Negatiivisena perintaprosessin ulkoistuksessa nahtiin ulkoistuksen kayttoonottoon liitty-
vat vaikeudet. Yritys on saanut myds joitakin asiakaspalautteita laskun lahettajan vaihtu-
miseen liittyen. Palautteissa asiakkaat ovat kummaksuneet sitd, miksi lasku tuleekin suo-

raan perintatoimistolta vaikka lasku ei ole varsinaisesti perinnassa.

Kaiken kaikkiaan vertailuyritys suositteli koko myyntireskontran ulkoistamista kokemus-
tensa perusteella. Yrityksessé koettiin, ettd he toimivat ydinosaamisalueellaan ja ulkois-

tettu osa ei ole siihen kuuluvaa prosessia.
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Kehitystehtdvan kannalta tarkeimpid tuloksia (taulukko 4) benchmarkingissa oli vertai-
luyrityksen positiiviset kokemukset perinnén ulkoistuksesta. Perinnan ulkoistamisella oli
heiddn mukaansa saatu saatavien kiertonopeutta parannettua eika silla koettu olleen ne-

gatiivista vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen, l&hinna painvastoin.

Perinnén ulkoistamisen ja asiakasymmarryksen yhdistdminen on haastava asia. Toisaalta
yritys pyrkii palvelemaan asiakaitaan parhaiten ydinosaamisalueellaan ja ulkoistamaan
ne palvelut, joita jokin toinen yritys voisi tuottaa heille edullisesmmin, tehokkaammin ja
asiakkaidenkin nakokulmasta paremmin. Toisaalta asiakasymmarryksen kautta yritys
pyrkii saamaan asiakkaistaan tietoa eri kanavista reaaliaikaisesti paatoksenteon tueksi.
Tama voi osoittautua hankalaksi, jos asiakasta ei enda kaikissa palvelutilanteissa kohdata
itse, vaan toisen yrityksen kautta. Ratkaisuna tdhan voisi olla yritysten tietojarjestelmien
integraatiot sek& yhdistetyt tiedonsiirron prosessit siten, etta asiakastieto ikdan kuin “va-
luu” perintdtoimiston tietojirjestelmistd yrityksen kayttoon. Téten asiakastieto olisi kéy-
tettdvissa niin perintatoimistolla, kuin yritykselld itsell&é&nkin. Samaa kautta myos asia-
kaspalveluun syntyva hiljainen tieto asiakkuuksista voisi siirtya koko yrityksen kayttoon,
vaikka suoria asiakaskontakteja kyseisessd prosesseissa ei enad olisikaan. Koko perinté-
prosessin toteuttaminen yhdessé perintatoimiston kanssa, kumppanuussuhteena, on toi-
meksiantajayritykselle asia, joka olisi hyva selvittéda saatavien kiertonopeuden paranta-

miseksi.

TAULUKKO 4. Yhteenveto benchmarking-menetelmén tuloksista

Menetelman tulokset Kehitysehdotus

Perintdprosessin ulkoistuksen tuottama | Kumppanuus koko perintdprosessin osalta

hyoty vertailuyritykselle. perintdtoimiston kanssa selvitettavaksi.

5.4 Asiakastiedon analyysi

Edelld mainittujen menetelmien lisdksi kehitystehtdvassa hyddynnettiin yrityksen ole-
massa olevaa asiakastietoa. Asiakastiedon analyysi otettiin menetelmand mukaan kehi-

tystehtévaan, jotta saataisiin selkedmpi kokonaiskuva perinnédssa olevista asiakkaista.
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Arantolan (2006, 56) mukaan asiakastietoa tulee myds automaattisesti tallentuvasta asia-
kasdatasta. Yrityksen CRM-jarjestelmaan paivittyy automaattisesti tietoa asiakkaan asi-
akkuudesta, esimerkiksi asiakkaan maksuhistoriasta seké tutkimuksen kannalta oleellinen
perintéprosessin vaihe laskukohtaisesti. Jarjestelmaa kayttavat asiakaspalvelun ja myyn-
nin lisaksi osin myds muut liiketoimintayksikdt, joten asiakastieto on saatavilla koko or-

ganisaatiolle.

Asiakastiedon analyysia varten yrityksen CRM-jérjestelméastd otettiin poiminta perin-
nassa olleista yksityisasiakkaista. Tarkasteluajanjaksona kéytettiin noin vuoden ajanjak-
soa eli otokseen poimittiin ne yksityisasiakkaat, jotka olivat olleet perintdprosessin sopi-
musrikkomusvaiheessa vuodenvaihteesta 2014 maaliskuuhun 2015. Otokseen kuului 609
yksityisasiakasta, joilla on sopimus sahkonsiirrosta. Otoksesta haluttiin selvittad, millai-
sia asiakkaita perinndssé on kyseisena ajanjaksona ollut ja 16ytyyko otoksen asiakkaista

yhdistavia tekijoita.

Ensin asiakaslistauksesta muodostettiin jaottelu asiakassegmentteihin kayttopaikkakoh-
taisesti (kuvio 10). Kayttopaikat jaotellaan kéayttdtarkoituksen mukaisesti omakotitaloi-
hin, kerrostalo- ja rivitaloasuntoihin, vapaa-ajanasuntoihin jne. Yhdistavana tekijana ky-
seisessa jaottelussa on kayttopaikkojen samansuuntainen kéyttotarkoitus seka keskimaa-

réinen energian kulutus.

o 3% 1%
0

= Omakotitalot

= Pari- ja rivitalot

Kerrostaloasunnot

® \/apaa-ajanasunnot

= Maatalous

Liike-elama

= Muut

Kuvio 10. Perinnéssa olevat kayttopaikat.
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Taman jaottelun mukaisesti on nahtavissa, etta perinndssa on eniten kerrostalo ja omako-
titalo ké&yttopaikkojen sdhkdsaatavia. Kolmantena ovat pari- ja rivitalot. Vapaa-ajan asun-
tojen osuus kokonaisuudesta on 14 %. Muiden eli maatalouden, liike-elaman seké jaotte-

lun ”muut” alla on yhteensé 5 % kéyttopaikoista.

Taman perusteella vaikuttaisi silté, etta otoksen kohteet ovat vakituisessa kéytossa olevia
kayttopaikkoja. Vapaa-ajanasuntoja perinnassa olevista kayttopaikoisa on vain 14 %.

On kuitenkin huomattava, etta pelkkéd kéayttopaikan jaottelutieto ei kerro taytta totuutta
kohteen kaytosté, koska saattaa olla, ettd kayttotarkoitus on vuosien saatossa muuttunut.
Nain on oletettavaa esimerkiksi omakotitalojen kohdalla. Vakituisesta asunnosta on saat-
tanut tulla kesdmokki tai painvastoin. Todellinen kayttotieto on loppujen lopuksi asiak-
kaalla. Otos on kuitenkin suuntaa-antava ja sen pohjalta voidaan hahmottaa perintéasiak-
kaiden kayttopaikkojen kayttotarkoitusta.

= Ei

= Kylla

Kuvio 11. Sopimuksen voimassaolo sopimusrikkomusvaiheessa.

Otoksesta tarkasteltiin myos sopimuksen voimassaoloa (kuvio 11). Otoksen kayttdpai-
koista 77 % sopimuksista oli edelleenkin voimassa. Paattyneita sopimuksia on siis noin
neljannes kaikista sopimusrikkomusvaiheen sopimuksista. Tama tarkoittaa sitd, etta suu-
rella osalla asiakkaista sopimus on ollut voimassa sopimusrikkomusvaiheeseen tultaessa,
koska sopimusrikkomusvaiheessa sopimus paatetaan. Nain ollen suurin osa otoksen asi-

akkaista on perintdprosessissa paéosin yksittaisen tai muutaman laskun johdosta. Paatty-
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neissé sopimuksissa ovat mukana ne asiakkaat, joiden sopimus kayttopaikalle on paatty-
nyt joko sopimusrikkomukseen tai poismuuttoon mutta saatavat jatkavat edelleenkin pe-
rinn&ssd normaalin prosessin mukaisesti. Tahan joukkoon kuuluvat myds ne asiakkaat,

jotka eivét suoriudu maksuistaan lainkaan.
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Kuvio 12. Sopimusrikkomusvaiheen kéyttopaikat postinumeroittain.

Otoksesta tarkasteltiin liséksi sitd, mille alueille listauksen asiakkaat jakaantuvat postinu-
meron perusteella (kuvio 12). Tulosten perusteella vaikuttaa silta, ettd yli puolet perinta-
asiakkaista sijaitsee postinumeroalueilla 2 ja 4. Postin tietojen mukaan nama alueet ovat
Paikkakunnan 1, Paikkakunnan 2, Paikkakunnan 3 ja Paikkakunnan 3 alueilla. (Posti,
2015.) Kyseinen jaottelu on Postin oma, eika perustu esimerkiksi laanirajoihin. L&hempi
tarkastelu osoittaa, ettd eniten kayttopaikkoja, joiden sdhkdsaatavat ovat perinnéssa, si-

jaitsevat Paikkakunnan 1 ja Paikkakunnan 2 postinumeroalueilla.
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Kuvio 13. Perinnéssa olevien saatavien maara

Liséksi otoksesta tarkasteltiin perinndssa olevien saatavien maaraa kayttopaikkalajeittain
jaoteltuna (kuvio 13). Tdma osoitti, ettd yli 40 % perinnén saatavista koostuu omakotita-
lojen sdhkodsaatavista. Taman jélkeen varsin tasaisiin osuuksiin jakaantuvat pari- ja rivi-

talojen, kerrostalojen sekd vapaa-ajan asuntojen sdéhkdsaatavat sekéd muut 16 % osuudella.
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200,00
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100,00

0 100 200 300 400 500 600 700 800

Yksittdinen asiakastietue

Kuvio 14. Perinnéssa olevien saatavien jakaantuminen.
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Perintdsaatavat jaoteltiin summittain (kuvio 14), jotta selvidisi, minkalaisia yksittaisia
summia perinndssa on ja miten summat jakaantuvat k&yttopaikoittain. Suurin osa perin-
nossé olevista summista per asiakas on yhteensa alle 100 euroa. Toiseksi suurin osuus on

100-200 euron perintasummilla. Alle 1 % perinnéssa olevista summista on yli 200 euroa.

4% 1%

33%

62 %

= mies ® nainen kaksi sopimuksen haltijaa = perikunta

Kuvio 15. Sopimusten haltijat

Tutkittaessa kayttopaikkojen sopimusten haltijoita (kuvio 15) selvisi, etta reilusti yli puo-
lessa perinndssa olevista sopimuksista sopimuksen haltijana on mies ja 33 % sopimuk-
sista haltijana on nainen. Sopimuksista 4 % on kahden henkil6n nimissa. Perikuntien ni-
missé sopimuksista oli 1 %. Yksittaisten henkildiden nimissa olevia sopimuksia on kai-

Kista perinnassa olevista sopimuksista yhteensé 95 %.

Yhteenvetona asiakastiedon analyysistd voisi todeta, ettd keskimé&ardinen perinndssa
oleva kayttopaikka on omakotitalo joka sijaitsee Eteld-Suomessa, todennékdisesti maa-
kunnassa X. Sopimuksen haltija on mies ja perinnédssa olevaa saatavaa on yhteensé alle

100 euroa.

Asiakastiedon analyysié voisi hyodyntéa perinnan suunnittelussa ja kohdentamisessa. Jat-
kossa perintdatoimia kannattaisi kohdentaa omakotitalokohteisiin, pari- ja rivitalokohtei-
siin sekd summakohtaisesti kerrostalokohteisiin. Lisaksi tulisi Kiinnittd4 huomioita sopi-

muksen voimassaoloon seka niihin sopimuksiin, jotka ovat yhden henkilén nimissa.
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Suurin osa perintdsummista oli yhteensd alle sata euroa. Jatkossa perintéa kannattaisi koh-
dentaa suurimpiin perintdisummiin mutta pienimpien summien osalta koko perintépro-

sessi tulisi tehostaa, jotta myds ndmé summat eivét paése kasvamaan.

Asiakastiedon analyysin tulosten pohjalta kehitettiin toimeksiantajayritykselle segmen-
tointimalli, jota voidaan hyodynt&é kyseisen yrityksen perinndn suunnittelussa (kuvio
16).
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Kayttopaikkatyyppi

Kuvio 16. Perintdasiakkaiden segmentointimalli

Segmentointimallin tarkoituksena on kuvata ne asiakkuudet, joihin perintdtoimia kannat-
taa kohdentaa. Kuviossa nékyvét alueet edustavat niitd perintdasiakkuuksia, joihin kan-
nattaa kohdistaa eniten perintatoimia. Kaikki kuvion ulkopuolelle jadvat asiakkuudet ovat
asiakastiedon analyysin pohjalta pienié ja/tai yksittaistapauksia, joihin erityista perinndn
suunnittelua ei ole kannattavaa tehda. Mallin tulkinnassa on syytd huomioida, etta kaikki
kuviossa nakyvat seka kuvion ulkopuolelle jadvat asiakkuudet ovat mukana normaalissa
tehokkaassa perintéprosessissa. Segmentointimallin on siis tarkoitus tarkentaa niita asi-

akkuuksia, joihin perinnan suunnittelussa kannattaa erityisesti keskittya.
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Kuviossa nakyy vasemmalla avoinna olevan perintdsaatavan akseli. Asiakastiedon ana-
lyysin pohjalta suurin osa perintdsaatavasta on alle 100 euroa. Alle 100 euron perintdsaa-
tavien kohdalla on tarke&d, ettd normaali perintaprosessi toimii tehokkaasti. N&issa asi-
akkuuksissa perinnéssa oleva saatava saattaa kuitenkin olla hyvin pientd, jolloin aktiivis-
ten perintatoimien, kuten puhelimitse tapahtuvan kontaktoinnin toteuttaminen on yrityk-
selle kallista ja aikaa vievaa. Kuitenkin yli 100 euron perintdsaataviin voisi kohdistaa
aktiivista perintég, joka yrityksen kohdalla voisi tarkoittaa asiakkaiden kontaktointia tai

saatavan aktiivista perintdé perintdtoimiston kautta.

Kuution kayttopaikkatyyppi-akseli méarittelee, onko perinnéssa oleva kayttopaikka joko
kerrostalokohde (KT), rivitalo, paritalo tai omakotitalo. Kaikki kayttopaikkatyypit kuu-
luvat siihen ryhmittymaan, joiden perintdsaatavat muodostavat suurimman osan perin-
nassa olevasta saatavasta. Pari-, rivi- ja omakotitalojen osuus on kuitenkin noin puolet

perintdsaatavista, joten niihin tulisi kohdistua myds eniten perintatoimia.

Kuution kolmas, ylinna oleva akseli maarittelee sopimuksen haltioiden maarén. Mikali
sopimuksella on vain yksi asiakas, tulisi tdhan asiakkuuteen kohdistaa enemman perinta-

toimia, kuin sellaiseen sopimukseen jolla on kaksi tai enemman.

Eniten perintatoimia tulisi siis kohdistaa kuviossa harmaana nékyviin asiakkuuksiin eli
pari-, rivi- ja omakotitalokayttdpaikkaan jossa on avointa perinnédssé olevaa saatavaa yli
100 euroa ja jossa sopimuksen haltiana on yksi henkil6. Vastaavasti kerrostalokohteisiin
joissa perinnéssé oleva saatava on alle 100 euroa ja sopimuksen haltijoita on kaksi, ei
aktiivisia perintatoimia kannata kohdistaa. Viimeisena mainittuihin perintakohteisiin riit-

tdd normaali tehokas perintaprosessi.

Tuloksena voidaan todeta (taulukko 4), etté olemassa olevan asiakastiedon avulla on mah-
dollista 16ytaa niitd asiakkuuksia, joihin kehitettdvan prosessin toimet erityisesti kohdis-
tuvat. Analyysi antaa yritykselle mahdollisuuden tarkastella asiakkuuksia kokonaisuu-
tena seka l0ytaa kriittiset ja volyymiltdan suurimmat asiakkuudet, joihin aktiivisia perin-
tatoimia kannattaa kohdentaa. Asiakastiedon analyysié voidaan toimeksiantajayrityksen

kohdalla hytdyntéa perinnén suunnittelussa.
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TAULUKKO 4. Yhteenveto asiakastiedon analyysin tuloksista

Menetelméan tulokset Kehitysehdotus

Asiakastietoa analysoimalla on mahdol- | Asiakastiedon kerd&minen ja hyodyntami-
lista 10yta4 perintdprosessin Kriittisimmat | nen péivittaisessa paatoksenteossa tieto-

asiakkuudet. jarjestelmia hyddyntamalla.

Perintdasiakkaiden segmentointimalli. Perintdasiakkaiden segmentointia  voi
hyodyntdd perinndn suunnittelussa ja
proaktiivisia perintatoimia kohdennetta-

€ssa.

5.5 Tyossa kehitetty asiakasymmarryksen viitekehys

Kehitystehtdvan tulosten myoté tuli tarpeen tarkentaa tydssa kaytettya viitekehysta, koska
huomattiin, ettd tyossa kaytetty viitekehys sisalsi osia myds asiakasymmarryksen 3-D vii-
tekehyksesta sekd asiakasymmarryksen viidestd komponentista siten, ettd yksin Aranto-

lan esittelema viitekehys ei enad yksin kuvannut tyon teoriapohjaa.

Arantolan esittelema viitekehys on hyvin kattava ja laaja-alainen, seké ottaa huomioon
koko yrityksen toiminnot. Toisaalta Arantolan viitekehys ei erityisesti korosta asiakkaan
tunteita, kuten 3-D ja viisi komponenttia. Kehitystehtavassa asiakkaan tunnetiloja huo-
mattiin erityisesti asiakashaastatteluissa (liite 1). Lisaksi kehitystehtdvassa hyodynnettiin
Service Blueprint-tyokalua perintdprosessin nykytilanteen kuvauksessa, jonka avulla ku-
vattiin asiakkaan palvelupolkua yrityksen perintdprosessissa. Taten myos viiden kom-
ponentin viitekehyksessa esitetty kartta asiakkaan palvelukokemuksesta on sisallytetty
osaksi asiakasymmarrysta. Olemassa olevaa tietoa hyddynnettiin asiakastiedon analyy-

Sissd ja uutta tietoa hankittiin kaikilla kaytetyilla menetelmilla.

Tasté syystd muodostettiin edelld mainituista malleista yhteinen, kokoava viitekehys (ku-
vio 17) asiakasymmarryksen kerddmisestd, joka huomioi myos asiakkaan tunteet ja ko-
kemuksen kartoittamisen, oivalluksen merkityksen seka olemassa olevan tiedon hyddyn-

tamisen.
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Asiakasymmarrys

Kuvio 17. Asiakasymmarryksen kokoava viitekehys

Tassa viitekehyksesséd huomioidaan kaikki kehitystehtavéssa huomioidut asiakastiedon
kerddmis- ja hyddyntamismenetelmét seké jo edelld mainitut asiakasymmarryksen teo-
riat. Uusi viitekehys ottaa huomioon olemassa olevan tiedon hyddyntamisen osana asia-
kasymmarryksen kokoamista mutta taman lisdksi tarvitaan vield uutta kontekstisidon-
naista tietoa asiakkaista sekd heidan tunteistaan, jotta asiakkaisen nykyhetken tahto- ja
tunnetila saadaan selvitettyd. Ei kuitenkaan riité ett4 tietoa kerdt&an, vaan tiedon hyodyn-
tdmiseen tarvitaan Arantolankin mukaan oivallus siitd, mihin tietoa tullaan kayttaméaan ja
kuinka sitd hyddynnetaan. Oivallus tiedon hyddyntdmisestd on olennaista aidon asiakas-

ymmarryksen saavuttamiseksi.



o1

6 PROSESSIN KEHITYSTOIMENPITEIDEN ARVIOINTI

Tassa luvussa arvioidaan, kuinka kéytetyt menetelmat onnistuivat saavuttamaan kehitys-
tehtdvan tavoitetta. Taman lisaksi kdaydaan lapi kootusti kehitystehtévan tulokset eri me-

netelmista seka lopuksi kdydaan lapi kehitystehtavan myota saatuja jatkokehitysideoita.

6.1 Kaytettyjen menetelmien arviointi

Kehitystehtdvassd kaytettiin erilaisia tutkimusmenetelmia tarvittavien tietojen keraa-
miseksi ja tutkimustavoitteen saavuttamiseksi. Jokaisella k&ytetylla tutkimusmenetel-
malla pyrittiin saamaan erilaista tietoa asiakasymmarryksen lisédmiseksi ja/tai saatavien

Kierron nopeuttamiseksi.

Kokonaisuutena voidaan todeta, etta lahes kaikilla menetelmill& pystyttiin saamaan tietoa
kehitystehtdvan tavoitetta ajatellen. Menetelmisté ainoastaan aivoriihi epdonnistui osal-

listujien puuttumiseen.

Asiakashaastatteluja suoritettiin kahdeksan kappaletta, vaikka haastattelusuostumuksen
antoi useampi asiakas. Kéytannossa osoittautui hankalaksi tavoittaa asiakkaita uudelleen
puhelimitse heidan annettuaan suostumuksensa haastatteluun. Tehdyissa haastatteluissa
toistuivat kuitenkin usein samat teemat, joten haastatteluiden maaréa ei ollut tarvetta kas-
vattaa suuremmaksi. Suurempi otos haastateltavia olisi saattanut antaa lisaa yksittaisia
tietoja mutta kehitystehtdvan kannalta oleellisinta oli 10yt44 haastatteluissa usein toistuvat
aiheet ja asiat. Haastattelut tutkimusmenetelména, mukaan lukien myos laskutuspaallikén
ja palveluesimiehen haastattelut seké perintadkumppanin edustajan sdéhkdpostihaastattelu,
antoivat kehitystehtdvan kannalta paljon oleellista tietoa kehitystehtavén kohteena ole-
vasta yrityksesta ja sen prosesseista, asiakkaista seké perinnan ulkoistamisesta. Kaikkea
haastatteluista saatua tietoa ei ole siséllytetty raporttiin, vaan tietoa on hyddynnetty ko-

konaisuuden ymmartdmisessa.

Elaytymismenetelmé oli menetelmand, ja etenkin tulosten analysoinnin kannalta, haasta-
vin menetelmé. Kehyskertomusten avulla kirjoitettujen tarinoiden analysointi ja yhteen-

veto vaatii kontekstin vahvaa hallintaa myos menetelman kayttajalta. Tulokset kuitenkin
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korostivat asiakashaastatteluiden avulla saatuja tuloksia seké vahvistivat asiakasymmar-
ryksen kaytettavyyttd perinnan kehitystyossd, joten eldytymismenetelman kéaytté osoit-

tautui onnistuneeksi.

Tyomaaréallisesti vaativin menetelmista oli benchmarking johon kuuluva valmistelu, to-
teutus ja tulosten analysointi vei suuren osan menetelmiin yhteensa kaytetystd ajasta.
Benchmarkingin avulla saatiin kehitystehtavan kannalta tarkea tietoa perinnan ulkoista-
misesta seka jatkokehitysideoita. Mikéali benchmarkingissa olisi kdytetty myds muita sa-
man alan yrityksid, olisivat tulokset kyseisestd menetelmésté voineet olla laaja-alaisem-
pia. Koska tydssé haluttiin keskittyd olennaisena osana asiakasymmarryksen kasvattami-
seen ja sen hyddyntamiseen osana perintaprosessin kehitysty6td, rajattiin benchmarking

vain yhteen vertailtavaan yritykseen.

Hedelmaéllisimpana menetelméné koettiin asiakastiedon analyysi, jonka avulla oli mah-
dollista saada kokonaiskuva perinnéssa olevista yksityisasiakkaista. Menetelma oli osal-
taan monivaiheinen ja ty6las. Yrityksesta saatu asiakastieto oli laajaa ja vaati manuaalista
muokkausta, jotta tuloksia pystyttiin tulkitsemaan seka esittdmaén graafisessa muodossa.
Tulokset puolestaan antoivat hyvin kattavan kuvan perinndn yksityisasiakkaista, joten
menetelmana asiakastiedon analyysi antoi tietoa, jota ei muilla menetelmill& olisi mah-
dollista saada. Asiakastiedon analyysissé ei tutkittu yksittaisten perintdasiakkaiden tie-
toja, joka puolestaan olisi voinut mahdollistaa vield syvemman ymmarryksen tason pe-

rintaasiakkaista.

Kaiken kaikkiaan kaytetyt menetelmat osoittautuivat, aivoriihtd lukuun ottamatta, onnis-
tuneiksi tavoiksi hankkia tietoa niin asiakasymmarrysta, kuin saatavien Kiertonopeuttakin
ajatellen. Useamman tutkimusmenetelman hyddyntdminen tuotti suuren méarén tietoa,

jonka analysoiminen oli vaativaa mutta tuloksellista.
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6.2 Tulokset

Taulukossa 5 on koottuna eri menetelmisté saadut tulokset.

TAULUKKO 5. Kehitystehtdvan tulokset eri menetelmista:

Menetelmien tulokset

Kehitysehdotukset

Asiakkaalle perinnan vaihe ei ole aina sel-

villa.

Perintdkirjeiden muokkaaminen ymmar-

rettavimmiksi.

Perintdprosessi asiakkaan suuntaan moni-

mutkainen (yhteydenottopyynto).

Asiakkaiden yhteydenottojen helpottami-

nen monikanavaisuudella.

Hiljaista tietoa asiakkaista kertyy perinta-
prosessissa tydskenteleville henkildille.

Hiljaisen tiedon merkityksen ymmartami-
nen ja tiedon jakaminen yli organisaatio-

rajojen.

Laskutustietojen virheellisyys.

Ajantasaisten laskutustietojen hankkimi-

nen.

Perintéprosessin ulkoistuksen tuottama

hyoty vertailuyritykselle.

Kumppanuus koko perintéprosessin osalta

perintatoimiston kanssa selvitettavaksi.

Asiakastietoa analysoimalla on mahdol-
lista 10yta4 perintdprosessin Kriittisimmat
asiakkuudet.

Asiakastiedon keraaminen ja hyodyntami-
nen paivittdisessa padtoksenteossa tieto-
jarjestelmia hyodyntamalla.

Perintdasiakkaiden segmentointimalli.

Perintdasiakkaiden segmentointia  voi
hyddyntdd perinndn suunnittelussa ja
proaktiivisia perintdtoimia kohdennetta-

essa.

Kehitystehtdvan avulla kerrytettiin asiakasymmarrystd perinndn yksityisasiakkaista.
Naéité tietoja hyddyntamaélla yritys voi kohdentaa perintatoimiaan seka nain mahdollisesti
nopeuttaa perintasaatavien kiertoa. Yksittédisten menetelmien tuloksista johdettiin kehi-
tystehtévén varsinaiset tulokset, jotka voidaan jakaa proaktiiviseen perintddn seka perin-

nan suunnitteluun liittyviin kehitysehdotuksiin (kuvio 18).
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¢ Ennakoiva yhteydenotto
asiakkaisiin

e Perintdkirjeiden
uudistaminen

e Segmentointimallin
hyédyntaminen

Kuvio 18. Kehitystehtavén tulokset.

Nykyisen perintdprosessin mukaan asiakasta pyydetdan olemaan yhteydessa yrityksen-
asiakaspalveluun saatuaan sopimusrikkomuskirjeen tai liittyman purku-uhan. Tama toi-
mintamalli sai asiakashaastatteluissa palautetta, koska asiakkaat haluaisivat suoran puhe-
linnumeron asiaa hoitavalle taholle. Yhteydenoton asiakkaan suuntaan haastatellut asiak-
kaat kokivat poikkeuksetta hyvana ja asiaa selkiyttavana. Soittopyynnon soittanut henkild
sai poikkeuksetta hyvéa palautetta. Tulosten perusteella voi todeta, ettd suora yhteyden-
otto asiakkaaseen perintatilanteen muutoskohdissa on asiaa selkeyttéva ja asiakastyyty-
vaisyytta kasvattava toimenpide. Ta&mén seurauksena suositellaankin perintdprosessissa
séilytettdvan asiakkaiden kontaktointi seka yhteydenoton helpottaminen yrityksen suun-

taan lisédmalla monikanavaisuutta asiakkaiden suuntaan.

Tuloksien perusteella perintdprosessiin ehdotetaan taten ennakoivaa toimintatapaa,
proaktiivista perintad, nykyisen toimintatavan rinnalle tai korvaamaan nykyisen toimin-
tatavan. Nykyinen toimintatapa edellyttdd asiakkaan omaa aktiivisuutta perintaan liitty-
vien asioiden hoidossa. Asiakasta pyydetddan olemaan yhteydessa sopimusrikkomusvai-
heessa seka liittymén purku-uhan saatuaan, mikéli haluaa asiaa selvitettdvan. Kehitysteh-
tavan tulosten valossa ndissa perintdprosessin vaiheissa voisi toimia jatkossa siten, etta
asiakasta kontaktoidaan puhelimitse ennen kyseisten kirjeiden lahetysta, jolloin saadaan
mahdollisuus asiakkaan tilanteen selvittdmiseen ennen kirjeen Idhettdmistd. Toimimalla
proaktiivisesti voitaisiin vahentdd asiakkaiden yhteydenottoja asiakaspalveluun, seka
saada asiakkaalle hé&nen tilanteensa selvitettyd siten, ettd asiakas todella ymmartdd oman

perintétilanteensa.
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Ennakoivan toimintatavan liséksi asiakkaille lahetettavid perintakirjeitd suositellaan
muokattavaksi ymmarrettdvampaan ja eri perintdasiakkaita palvelevaan suuntaan. N&in
saadaan véltettya sekaannuksia seké turhia yhteydenottoja. Lisaksi ajantasaisen laskutus-

osoitteiden hankkimista suositellaan kehitystehtdvasta saatujen tulosten valossa.

Kehitystehtdvan tulosten perusteella muokattiin perintékirjemallit, joissa on otettu huo-
mioon asiakashaastatteluissa ilmenneitd puutteita sek& pyritty tdman lisdksi muokkaa-
maan perintékirjettd asiakasystavallisempaan ja ymmarrettdvampaéan suuntaan. Perinta-
kirjemallit toimitettiin toimeksiantajalle jatkokehittelyé varten. Uudella perintékirjemal-
lilla pyritaan siihen, ettd asiakas ymmartéisi perintatilanteensa paremmin seké saisi sel-
kedt ohjeet jatkoa varten.

Liséksi kehitystehtavan tulosten pohjalta luotiin perinnén suunnitteluun perintdasiakkai-
den segmentointimalli asiakastiedon analyysin pohjalta. Mallia voi hyddynt&é suunnitte-
luvaiheessa tai havainnollistamaan niitd asiakasryhmid, joihin perintatoimia kannattaa
kohdistaa. Segmentointimalli on tarkoitettu laskutuspééllikén ja palveluesimiehen tydva-

lineeksi.

6.3 Jatkokehitysideat

Kehitystehtdvan aikana ja eri tutkimusmenetelmista saatujen tulosten perusteella syntyi

myo0s jatkokehitysideoita yrityksen perinnan suunnittelua varten.

Perinndn suunnitteluun ehdotetaan harkittavaksi asiakkaiden luokittelua aikaisemman
maksukayttaytymisen perusteella. Nain saataisiin tehostettua perintaprosessia niiden asi-
akkaiden kohdalla, joilla maksuvalmiutta I0ytyy mutta maksut viivastyvat. Toimintatapaa
voi hyddyntaa joko itse tehtyné tai ulkoistettuna tai ndiden kahden kombinaationa.

Alla esitelty vaihtoehtoja perinnén suunnittelun tueksi:
1. Yrityksen oman perinta- ja asiakastiedon analyysi ja hyddyntdminen

2. Osittain perintatoimiston kanssa tehty perinnén suunnittelu

3. Taysin perintatoimiston tekema perinnén suunnittelu
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Vaihtoehdossa 1 yritys tekee itse perintdasiakkaiden pisteytysté eli pienimuotoista Credit
Scoringia oman olevassa olevan asiakastiedon perusteella. Vahvuutena téssa vaihtoeh-
dossa on hiljaisen tiedon jddminen yritykseen. Mikali yritys paattaa tehda itse asiakkai-
den maksuvalmiuden luokittelua, tulisi heilld olla kdytettavissddn olennaista ja ajanta-
saista tietoa seka tietojarjestelma, joka mahdollistaa asiakastiedon analysoinnin kustan-
nustehokkaasti. Vaihtoehdossa 1 yrityksen asiakkaiden maksukayttaytymista ennakoitai-
siin yrityksen olemassa olevan asiakastiedon perusteella. Tassé vaihtoehdossa ei siis otet-
taisi huomioon kuluttajarahoitustoiminnan piiriin kuuluvien yritysten Credit Scoring tie-
toja. Nain ollen kokonaiskuvaan asiakkaan todellisesta tilanteesta ei ole mahdollista

saada.

Vaihtoehdossa 2 osittain perintatoimiston kanssa tehty perinnan suunnittelu mahdollis-
taisi Credit Scoring tietojen hankkimisen yrityksen perintatoimistolta. N&in saataisiin kat-
tavampi kuva asiakkaan maksukayttaytymisestd, mutta paatokset asiakkaiden kontaktoin-
nista sekd asiakkaiden kontaktoinnit tekisi yritys itse. Ndin asiakaskontakteissa syntyva
hiljainen tieto saataisiin jadmaan yritykseen ja saataisiin kayttéon laajempi tieto asiak-

kaan maksutilanteesta.

Vaihtoehdossa 3 yrityksen koko perinnan suunnittelu ja toteutus tehtéisiin perintatoimis-
ton kanssa, jolloin perintatoimisto hoitaa asiakaskontaktoinnin oman Credit Scoring-jar-
jestelmén avulla. Tassé vaihtoehdossa yrityksen resursseja vapautuisi ja perinnan kontak-
toinnin hoitaisi taysin ulkopuolinen luotonvalvonnan ammattilainen (Perintdtoimiston
edustaja 2015). Tamé vaihtoehto rajaa pois hiljaisen tiedon kertymisen seka asiakasym-
marryksen lisdantymisen perintatilanteissa. Toisaalta nykyaikaiset tietotekniset ratkaisut
voivat mahdollistaa perintdkumppanilta kertyneen tiedon siirtymisen yritykseen. Vaarana

kuitenkin on, ettd perintdasiakkaista etadannytaén tdyden kumppanuuden myota.

Talla hetkelld osa yrityksen perintdprosessista tehdéan yhteystydssa perintdkumppanin
kanssa. Benchmarking-kaynti osoitti taysin ulkoistetun perinnén toimivan kokoluokal-
taan pienemmalle alan toimijalle. Toimeksiantajayrityksen arvoihin kuuluu kumppanuus
(Laskutuspaallikké 2015). Tulevaisuudessa yrityksen kannattaisi tehda perusteellinen
selvitys, kuinka paljon saatavien kiertonopeutta voitaisiin vield parantaa laajentamalla
kumppanuutta koko perintdprosessin osalta. Etuina ovat perintatoimiston resurssit seké

luotonvalvonnan ammattitaito. Taman liséksi perintdtoimisto nékee usein asiakkaan
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muunkin maksutilanteen eli mikali asiakkaalla on muidenkin yritysten saatavia perin-

nassa.

Perintad tulisi kuitenkin ohjata yrityksesta késin seka valvoa, etta perintdd tehdaan yri-
tyksen arvot huomioiden ja asiakasymmarrysta kartuttaen ja hyodyntéden. Koko prosessin
kumppanuutta selvitettdessa tulee ottaa huomioon, etta esimerkiksi ulkoistettaessa osa lii-
ketoimintaprosessista on térkeda varmistaa yritysten ja prosessien saumaton yhteistyo,
seka selvittda yritysten vastuut rajat ylittavissé prosesseissa (Lehikoinen ja Toyryla 2013,
36).

Kumppanuutta selvitettdessé tulisi myds huomioida yrityksen perintatyontekijoiden
saama positiivinen asiakaspalaute, joka antaa viitteita siitd, ettd nykyisellaan yrityksen
omat tyontekijat ovat edesauttaneet positiivisen asiakaskokemuksen syntymisen vaativis-

sakin perintatilanteissa.
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7  YHTEENVETO

"Mikd on se kysymys, johon vastaamalla meilld on mahdollisuus kehittid liiketoimin-

taa?” Kysyy Arantola (2006, 31) kirjassaan Customer Insight.

Kysymys on hyva ja asiakasymmarryksen ja kehitystehtédvéan tulosten kannalta hyvin
oleellinen. Tamén kysymyksen ylle rakentui koko kehitystehtava ja tuloksiin viitaten t&-

han saatiin myds vastauksiakin.

Kuten kappaleessa kolme mainittiin, asiakasymmarryksen méaaritelmié on useita.

Asiakasymmarrys on syvallista asiakastarpeiden ja kayttaytymisen ymmartamista yli sen,
mité asiakas osaa itse kuvailla (Arantola 2006, 53). Kehitystehtédvassa taméa maaritelma
tuli esille selvitettédessé asiakkaiden ymmarrystd omasta perintétilanteestaan. Asiakas ei
aina tiedd, ettd han ei tiedd omaa tilannettaan. Yrityksen taytyy tdma tiedostaa ja osata

kysya asiakkaalta oikeita kysymyksia tdman selvittdmiseksi.

Asiakasymmarrys on lahestymistapa jossa asiakkaan rooli ymmarryksen tuottamisessa
on keskeinen (Arantola 2006, 53). Ei siis vain kuvitella mit4 asiakkaat ajattelevat, vaan
kysymme sité heiltd. Kehitystehtévéssa asiakkaiden rooli uuden tiedon tuottamisessa oli

keskeinen. Asiakashaastatteluiden avulla saatu tieto oli tulosten valossa keskeisinta antia.

Asiakasymmarrys on yrityksen toiminto joka ker&a asiakastiedon yhteen eri organisaa-
tion osista (Arantola 2006, 53). Kehitystehtavassa asiakastiedon analyysi on peraisin eri
puolilla organisaatiota tuotetuista osista. Tama tieto oli tulosten kannalta hyvin tarkeaa ja

osoittaa méaaritelmén paikkansapitéavyyden.

Kehitystehtdvan yhteenvetona voidaan todeta, ettd asiakasymmarrysta hyodyntdmalla on
mahdollista kehittad perintaprosessia seka samalla edesauttaa saatavien kierron nopeutu-
mista. Saatavien kierron nopeutumisen toteaminen vaatii yrityksen perintdprosessin muu-

toksia, joiden vaikutukset ovat néhtavissa vasta pidemman seurantajakson jalkeen.

Kehitystehtdvan tavoite, asiakasystavallinen ja tehokas perintd, on yrityksessd mahdol-
lista saavuttaa hyodyntdmalld asiakasymmaérrysté osana paatoksentekoa, asiakasta aktii-

visesti kuunnellen.
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Kehitystehtdva osoittaa myds, ettd asiakasymmarrys ei ole vain yrityksen véline lisé-
myynnin saavuttamiseen. Asiakasymmarrysta voidaan hyddyntad myos yrityksen perin-
tprosessissa, joka toimintona on kaukana myynnisté. Perintaasiakas on kuitenkin yrityk-
selle yhtd arvokas kuin asiakas, joka ei ole koskaan joutunut perintprosessiin. Saattaa
olla, ettd perintdprosessin entinen asiakas on joku pdiva yrityksen suurimpia asiakkaita,

jota ei ole varaa menett&é. (Sarenac 2013, 24-25).
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LITTEET

Liite 1. Haastattelukysymykset

1. Miltd tuntui saada postia perintaan liittyen?
2. 'Ymmarsitteko tilanteenne saamistanne Kirjeisté ja laskuista?
3. Mika palvelussamme oli erityisen hyvaa.

4. Mika palvelussa oli erityisen huonoa?

5. Miksi ette maksaneet laskua (laskuja) ajallaan? (mikéli asia ei ole tullut jo ilmi
tata ennen)

6. Miten voisimme toimia jotta te seuraavalla kerralla maksaisitte ajallaan?

7. Hankaloittiko joku toiminnassamme laskujenne maksamista?

8. Mitd toivoisitte meiltd jatkossa jos olisitte samassa tilanteessa uudelleen?

9. Haluatteko jattaa yrityksellemme jotain viestia?
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Liite 2. El&aytymismenetelman kehyskertomukset

1. Perinnén asiakas soittaa ja hanen sdéhkdnsé on katkaistu. Elaydy asiakkaan tilan-
teeseen ja kerro miten ja miksi tilanteeseen on jouduttu?

2. Perinndn asiakas soittaa ja hdnen sahkonsa on juuri jalleenkytketty. Mité on ta-
pahtunut?

3. Perinndn asiakas soittaa ja hénen liittymansé on saanut purku-uhan. Sitd ennen
hanen sahkonsé on katkaistu. EI&ydy asiakkaan tilanteeseen ja kerro miten ja
miksi sahkojen katkaisusta purku-uhkaan on jouduttu?

4. Perinndn asiakas soittaa ja kertoo ettd on saanut maksettua kaikki avoimet las-
kunsa koskien liittyman purku-uhkaa. Mitd on tapahtunut?
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Liite 3. Benchmarking kysymykset

1)

1. Kertokaa omin sanoin seuraavista prosesseistanne

Perintaprosessi maksumuistutuksesta sopimusrikkomukseen ei liitty-
mallisissé kohteissa

Perintdprosessi maksumuistutuksesta liittyman purkuun liittymallisisséa
kohteissa

Tassa laskutus- ja perintdprosessin vaiheet joista olemme erityisesti Kiin-

nostuneita.

maksumuistutus
katkouhka ja katko
sopimusrikkomus
liittymén purku-uhka
liittyman purku

Tarkentavia kysymyksia edellisiin:

Miten asiakasta kontaktoidaan (Kirjeitse, puhelimitse, sahkopostitse,
jne) prosessin eri vaiheissa?:

Miten asiakasta on huomioitu edelld mainituissa vaiheissa?

Miten olette kehittaneet perintdprosessianne?

Mitd ongelmakohtia naette prosessissanne ja oletteko I6yténeet nadihin
ratkaisuja?

2. Kertokaa saatavien kiertonopeudesta talla hetkella.

Mika on saatavienne kierto paivissa? Kuinka paljon erdéntyneité saata-
via teilld on esimerkiksi prosentteina liikevaihdosta? Kuinka paljon
180 péivaa vanhaa saatavaa? Kuinka paljon saatavaa jalkiperinnassa?
Kappalemaarittdin maksumuistutuksia ja sopimusrikkomuksia?
Kuinka tyytyvaisia olette nykytilanteeseenne?

Mité toimenpiteitd olette tehneet parantaaksenne saatavien kiertono-
peutta?

Mika on tavoitteenne saatavien kiertonopeuden suhteen ja kuinka sii-
hen pyritte?

Perinnan ulkoistuksen vaikutukset saatavien kiertonopeuteen?

Mika perintdprosessissanne toimii parhaiten?

Mita ongelmakohtia koette saatavien kiertonopeuden parantamisessa?

3. Kuinka asiakasystavallisend koette perintdprosessinne?

Kuinka asiakasymmérrys toteutuu perintdprosessissanne vai toteu-
tuuko lainkaan?
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4. Kertokaa asiakastyytyvéisyydesta perintaprosessinne osalta? Kuinka sitd seura-
taan vai seurataanko?

5. Kertokaa ulkoistetun perinnan toimivuudesta?



