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NAKOKULMA: ASIAKKUUDEN
JOHTAMINEN METSAALALLA

Juho Haukkala

sANA Log INNO -hanketta on jdrjestetty valmennuksia eri aihepii-

reistd. Valmennuksiin ovat osallistuneet pddosin koneyrittédjit ja

heiddn toimihenkilonsad. Olen vetdnyt valmennuksia, joiden ai-
heena on ollut asiakkuuden johtaminen metsédalalla. Aiheeseen paadyttiin
oman taustani vuoksi. Olen tehnyt urakointisopimuksia aiemmassa tydssa-
ni logistiikka- ja operaatiopdallikkénd vuosien ajan ympéri Suomen. Tuos-
sa tyOssd ndki asiakkuuden johtamisen tarpeen kone- ja kuljetusyrityksissa
“pdydén toiselta puolelta”, ja nyt yrittdjand Metsan Woima Oy:ssé sitd pda-
see toteuttamaan kdytannossa. Kasittelen tdssa artikkelissani asiakkuuden
johtamista muutamasta eri nakokulmasta.

Toimintaymparisto ja yrityskulttuuri

Asiakkuuden johtamisen raamit syntyvit yrityskulttuurista. Yrityskulttuu-
ri rakentuu siitd, miten yrityksen jasenet kédyttaytyvat, toimivat ja ajattele-
vat. Yrityskulttuuri rakentuu pitkédn aikavélin kuluessa ja sanotaankin, etta
suuren yrityksen yrityskulttuurin muuttaminen voi vied4 jopa viisi vuotta.
Pienemmissd yrityksissd yrityskulttuurin muuttaminen on kuitenkin sel-
kedsti nopeampaa, ja tdrkein tyokalu yrityskulttuurin rakentumisessa on
johtaminen.

Yrityskulttuuri voidaan jakaa kolmeen osaan. Ensimmadinen asia ovat na-
kyviét asiat, toinen arvot ja kolmas ovat perusoletukset. Nakyviét asiat voi
kuvata silld, miten yrityksessd toimitaan kdytannossd. Nakyvid asioita ovat
siis organisaation rakenteet ja prosessit. Arvot voidaan tiivista4 sithen, mitd
yritys sanoo olevansa. Arvot pitdvét sisdllddn strategian, padmaarat ja ar-
vot. Yrityksen perusoletukset voidaan kuvata silld, mikd todellisuudessa
ohjaa yrityksen toimintaa. Yrityksissd on paljon perusoletuksia: tiedosta-
mattomia, itsestddn selvid uskomuksia, késityksid, tunteita ja ajatuksia.
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Log Inno -hankkeessa mukana olevat kone- ja kuljetusyritykset ovat pienid
ja keskisuuria yrityksid. Usein ndissd yrityksissd yrityksen johtaminen hen-
kiloityy yrityksen omistajaan tai omistajapariskuntaan. Yrityskulttuurin
rakentamisessa on olennaista, ettd organisaation rakenteet ja prosessit ovat
kunnossa. Nakyvit asiat ovat tdrkeitd ja erityisesti tyonjako sekd prosessi-
en kehittyminen voi olla haastavaa silloin, kun yritt4jilld tai omistajalla on
monia tyotehtdvid. Usein yrittdjd osallistuu huoltoon, koneiden siirtoihin,
myyntiin, asiakasyhteistyohon, suunnitteluun, taloushallintoon ja hankin-
taan. Talloin yrityksen toiminta on riippuvainen yrittdjan tekemisestd eivét-
kéd prosessit toimi ilman yrittdjan ldasndoloa. Tdma on selva liiketoiminnan
riski, esimerkiksi sairastumisen myo6ta yrityksen toiminta voi vaarantua.
Yrityksen prosessien pitdisi olla niin hyvin rakennettu, ettd se toimisi ilman
henkiloriskid.

Metsdala voisi ottaa oppia muista aloista prosessien kehittdmisessa. Esi-
merkkind haluan nostaa turvallisuuskriittiset alat, joissa toiminta on mie-
titty hyvin tarkkaan vaihe vaiheelta. Lentokapteeni kdy ennen lentoonldh-
tod tarkasti lapi saman tarkastuslistan, jossa on kuitattava ennen jokaista
lentoa asiat tarkastetuksi. Yksinkertaisten ”tsekkilistojen” teko voisi auttaa
koneiden huolloissa tai vaikka vuoronvaihdoissa. Télld tavoin henkildiden
osaamisesta rakentuvat prosessit, jotka ohjaavat yrityksen jokapdivéista
toimintaa. Prosessien ollessa hyvin méériteltyjd uusien tyontekijéiden pe-
rehdyttaminen on helppoa ja tyontekija oppii nopeasti tyonsa.

Jokaisella yritykselld on arvot, vaikka niitd ei olisi kirjattu ylos tai méaaritel-
ty tarkemmin. Arvot olisi hyvad myos médritelld yrityksessa. Tastd on apua
luotaessa yhteisid pelisdantojd. Pelisdéntdjen ei tarvitse olla liian tarkkoja,
kun yrityksen henkil6st6 toimii médriteltyjen arvojen mukaan. Ongelmati-
lanteessa voidaan kysyd, toimittiinko yrityksen arvojen mukaan. Tyonteki-
jat hakeutuvat sellaisiin yrityksiin, joiden arvot vastaavat heidén arvojaan.
Usein olen huomannut, ettd jos yrityksen ja tyontekijan arvot ovat ristirii-
dassa, tyésuhde ei jatku pitkddn. Esimerkkind voi kuvitella tilanteen, jossa
tyoskentelee yrityksessd, joka jatkuvasti toimisi epérehellisesti asiakkaitaan
kohtaan. Olisiko tdllaisen yrityksen arvoihin helppo sitoutua tai vaikka
suositella yritystd ystavalle?

SISALLYS 93/108



Perusoletuksia eli tiedostamattomia, itsestddn selvid uskomuksia, késityk-
sid, tunteita ja ajatuksia on aina yrityksissd. Henkilosto voi toimia sen mu-
kaan, kuinka he ajattelevat yrittdjdn toivovan toimittavan. Tulkinnanvara
toiminnassa on sitd pienempad mitd selkedmmin asiat viestitddn ja johde-
taan. Hyvin méériteltyjen prosessien, selkeiden ohjeiden ja suoraselkdisen
johtamisen avulla yritys toimii strategiansa mukaan kohti tavoitettaan.

Kuva 1. Juho Haukkala valmen-
tamassa yrityksid asiakkuuden
johtamisesta urakoinnin ostajan ja
yrittdjdn ndkokulmasta (Kuva:Timo
Makkonen/Koneyrittdjdt)

Vuorovaikutustyyli

Yrittdmiseen ja tyontekoon liittyy paljon tunteita ja vaarana on, ettd asiat
menevét helposti henkilokohtaisiksi. On erityisen tarkedd, ettd asioidessa
asiakkaiden kanssa vain asiat riitelevit, eiviat ihmiset. Metsidalan urakoin-
nissa piirit ovat pienet ja ammattimainen suhtautuminen asioihin parantaa
yrityksen arvostusta.
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Valmennuksissa pohdimme yrityksen vuorovaikutustyylid erityisesti asi-
akkaisen kanssa asioidessa. Yhteydenpidon asiakkaisiin on hyva olla sdan-
nollistd. Sdanndllisyys ylldpitdd matalaa kynnystd yhteydenottoihin my6s
asiakkaan suunnalta. Yhteydenpidon ollessa luontevaa on tiedonsaanti esi-
merkiksi tulevista urakointimiaristd mahdollista, ja siitd voi saada kilpai-
luetua kilpailijoihin nghden. Pohdimme valmennuksissa myos sitd, kuin-
ka yrityksessa ollaan tavoitettavissa. On tdrkedd, ettd on selkedsti viestitty,
milloin yrittdjd on esimerkiksi lomalla ja kuka vastaa asiakasyhteydenpi-
dosta silld aikaa. Usein olen térméannyt ongelmaan, jossa yrittdjd ei halua
vastuuttaa lomien ajaksi asiakkuuden hoitoa tyontekijoille ja asiat jadavat
puolitiehen. Mielesténi ei voi syntya tilannetta, jossa ollaan osittain tdissd ja
osittain poissa. Vastuuttamalla asioita voi kasvattaa henkilostod ottamaan
enemman vastuuta yrityksen toiminnoista.

Kuva 2.Valmennuksessa Kuopiossa kevddlld 20 1 8: yrittdjien ja yritysten asiakasvastaavien kanssa
syntyi mielenkiintoisia keskusteluja asiakkuuden johtamisesta kdytdnnassd (Kuva:Timo Makkonen/
Koneyrittdjdt)
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Brandin rakentaminen

Brandin rakentaminen on tdrkedd, kun rakennetaan mielikuvaa yrityksesta.
Bréandi ei ole mikddn “péélle liimattu” kuori, vaan osa yrityksen identiteet-
tid ja kokonaiskuvaa. En ole brandin rakentamisen ammattilainen, mutta
kasittelen tdssa artikkelissa omia havaintojani brandistd. Brandi rakentuu
yhtenéisesté visuaalisesta ilmeestd, tarinasta, osaamisesta ja arvoista.

Yhtendinen visuaalinen ilme ndkyy tydvaatteissa, kaluston teippauksissa,
liikelahjoissa, materiaaleissa ja nettisivuissa eli kaikkialla. Voisi kérjistetysti
vdittdd, ettd metsdalalla koneet kiiltdvat, mutta tyontekijat kulkevat kuin
“resupekat”. Téhdn on tullut viime aikoina muutosta parempaan suuntaan
ja henkiloston tyovaatteisiin panostetaan enemman. TyGvaatteet ovat tar-
ked osa tyovilineitd ja yrityksen brandid, ja ne kertovat myds tyonantajan
suhtautumisesta tyontekijoihin.

Yrityksen tarina on tdrked osa brandia. Tarina on kuvaus siitd, miten yritys
on syntynyt, ketkd sen omistavat ja miksi se on olemassa. Tarinan on tér-
kedd kertoa motiivi siitd, miksi yritystoimintaa tehddan. Metsdalan kone- ja
kuljetusyrityksilld on usein pitkd historia perheyrityksena ja pitkdjantei-
syyttd ja jatkuvuutta on syytd korostaa tarinassa. Uusille asiakkaille ja po-
tentiaalisille tyontekijoille tarinan kautta on helppo péaésta sisdédn yrityksen
ajatusmaailmaan ja yrityskulttuuriin. Metsdalan kone- ja kuljetusyritysten
verkkosivuja selatessani olen kiinnittinyt huomioni siihen, ettd sivuilla esi-
tellddn metsdkoneita ja puutavara-autoja, mutta yrityksen henkil6t jagvat
piiloon. Henkil6iden kuvilla voi hyvin rakentaa luottamusta yritykseen ja
tarinaan.

Osaamisen tuominen esiin yrityksen brandissé ja esimerkiksi verkkosivuil-
la on helppo tapa rajata yhteydenottoja yritykseen. On hyva kertoa, mita
yritys osaa ja tekee. Jos yritys ei halua tehda esimerkiksi tonttihakkuita, se
kannattaa kertoa verkkosivuilla selkedsti. Tarkeintd on kuitenkin kertoa,
mitd osaamista yrityksessd on ja mitd palveluita yritys tarjoaa.

Brandin rakentamisessa asiakkuuden johtamisen ndkoékulma on tédrked pi-
tdd mukana joka kohdassa. Brandin tdytyy vastata my0s sithen, mitd asi-
akkaat odottavat. Metsdalan yrityksilld on usein vain yksi tai muutama
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asiakas. Alalla on opittu siihen, ettd tehdddn urakanantajan tarjoamat tyot
mahdollisimman hyvin ja palaute tulee urakanantajalta, jos on tullakseen.
Harva kone- ja kuljetusyritys on ollut itse aktiivinen asiakastyytyvéaisyyden
kysymisessd asiakkailtaan. Vield harvinaisempaa alalla on se, ettd asiakas-
tyytyvéisyyskyselyt olisivat systemaattinen ja sd@nnollinen prosessi. Jos
yritys ei tiedd, mitd asiakkaat odottavat yritykseltd, sitd kannattaa kysya.
Asiakkaalta voi esimerkiksi pyytdd palautetta tai kysyd heiddn odotuksis-
taan lyhyelld puhelinsoitolla. Ndin valtytdan oletuksilta ja harhaluuloilta.

Yhden asian haluan nostaa vield brandin ndkékulmasta esiin. Puun kdyton
kasvaessa urakointim&arét ovat kasvaneet ja talouden yleisen noususuh-
danteen aikana hyvisté tyontekijoistd on pulaa. My6s rekrytointi on muut-
tanut muotoaan, ja sitd tapahtuu paljon suositusten perusteella tyontekijoi-
den avulla. Kun tydntekijat kokevat, ettd yrityksessd on hyva tehda tyots,
sitd on helppo suositella muille, ja ndin syntyy uusia tysuhteita. Hyva
brandi auttaa tyonantajamielikuvan luomisessa ja helpottaa ndin rekry-
tointia. Henkilostostd huolehtiminen, hyvé brandi ja tyytyviiset tyontekijat
ovat vastustamaton kokonaisuus tyénhakijoille.

Urakoinnin ostajan nakékulma

Urakoinnin ostajan tehtdvéd on haastava: taytyy olla jatkuvasti ajan tasal-
la kustannustasosta ja kilpailukyvystd. Yrityksissd ja isoissa konserneissa
kustannustasoa seurataan tarkasti. Vuositasolla kdydadan lapi yrityksen
strategia ja méaadritellddn vuoden tavoitteet.

Tavoitteet taksaneuvottelijoille johdetaan siis yrityksen strategiasta. Tiimin
ja henkilon omat tavoitteet kdydadn lapi kehityskeskusteluissa alkuvuo-
desta, kun yksikon tavoitteet on julkaistu. Kustannustasoon voidaan antaa
tavoitteeksi esimerkiksi tietty prosenttiosuus kokonaiskustannuksista. Tak-
saneuvottelijat saavat yleensd vapaat kddet viedd toimenpiteitd eteenpdin
asemavaltuuksiensa rajoissa. Urakointineuvottelut aloitetaan yleensd vai-
kuttavimmista kohteista eli urakointim&ériltddn suurimmista urakoitsijois-

ta ja kustannustasoltaan kalliimmista yrityksista.
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Urakoinnin ostajan ndkokulmasta hyvaan asiakkuuden hoitoon kuuluvat
seuraavat asiat: asioinnin helppous, palveluasenne, kilpailukyky, toimitus-
varmuus, jatkuvuus ja kehittdmishalu. N&istd muodostuu kokonaisuus,
joka johtaa hyvéadn yrityskuvaan. Tédssd on hyva huomata, ettd yritys pys-
tyy aidosti omilla toimenpiteillddn vaikuttamaan asiakkuuksiensa hoi-
toon. Pelkkd urakoinnin hinta ei ratkaise, asenne kehittaa yritysta ratkaisee
enemmaén. Vaikeimmat neuvottelut ovat olleet mielestdni niitd, kun yri-
tyksen taksataso on muiden yldpuolella ja olen huomannut, ettd yritys ei
toimi kannattavasti silld hintatasolla. Silloin on yhdessd mietittdva kehitys-
toimenpiteitd kannattavuuden parantamiseksi ja edettdva systemaattisesti.

Yrittdjan on tarkedd huolehtia kilpailukyvystdan. Silloin ei paddy taksaneu-
votteluissa aina ensimmadisten joukossa neuvottelemaan taksanalennuksis-
ta. Toimenpiteet kohdistuvat helpoiten heihin, joiden taksataso on muiden
yldpuolella eikd urakoinnin hinta ole suhteessa palvelun tasoon. On mydos
syytd muistaa, ettd taksaneuvottelijat ovat tyontekijoitd, jotka haluavat hoi-
taa tyonsd mahdollisimman hyvin ja neuvotteluissa on hyvad muistaa, ettd
asiat riitelevit, eivit ihmiset.

Reklamaatioiden hoito ja virheiden kasittely

Reklamaatioiden hoito kannattaa kehittdd omaksi prosessikseen. Prosessin
voi jakaa neljdan vaiheeseen. Vaiheet ovat mielestani seuraavat:

1. Tiedota.

2. Selvita.

3. Anna palaute.
4. Opi.

Kun virhe tapahtuu, on hyvin asiakkuuden hoidon kannalta tarkedd tie-
dottaa virheestd asiakasta. Tdlloin padsee itse kertomaan, kuinka asia on ta-
pahtunut. Kaikenlaiset huhut ja tarinat helposti muuttavat alkuperiista ti-
lannetta, jos asia tulee ilmi asiakkaan suunnalta. Kertomalla itse asiakkaalle
ei menetd asiakkaan luottamusta yrityksen toimintaan. On tdrkeda toimia
nopeasti ja kertoa, mitd on tiedossa ja ettd asiaa selvitetddn parhaillaan.
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Toisessa vaiheessa selvitetddn tilanne kunnolla ja tiedotetaan siitd asiakas-
ta. Tarkedd on kertoa kaunistelematta asiaa ja toisaalta olla tekemdtta sii-
td lilan suurta asiaa. Selvittdmisen jalkeen on hyvéd antaa korjaava palaute
asiasta suoraan sille henkil6lle, joka on virheen tehnyt. Tama on tarkeda
kédyda lapi kahden kesken, silld kukaan ei halua menettdd kasvojaan toisten
tyokavereiden edessa.

Viimeinen vaihe on oppiminen. Reklamaatiot ja virheet on hyvad dokumen-
toida ja kdyda ldpi henkiloston kanssa sadnnollisesti. Dokumentointi auttaa
my0s valmistautumisessa urakointineuvotteluun. Kun asiat nousevat esiin
urakointineuvotteluissa, yrittdjalla on selked kisitys siitd, mitd on tapahtu-
nut ja mitd korjaavia toimenpiteitd on tehty. Reklamaatiot ovat oppimisen
kannalta hyva kdyda yksityiskohtaisesti 1api yrityksen sisdisissd palavereis-
sa. Reklamaatioiden ldpikdynnissd on hyvd muistaa, ettd kdyddan virheet
lapi asiatasolla, ei henkil6tasolla.

Lopuksi

Téssa artikkelissa olen kdynyt lapi mielestdni tarkeimpid asioita asiakkuu-
den johtamisen rakentamisessa. Namd asiat perustuvat omaan kokemuk-
seeni ja osaamiseeni. Aiheeseen liittyy paljon muitakin asioita, ja niitd voi
oppia lisdd osallistumalla valmennuksiin ja aktiivisella yhteydenpidolla
asiakkaiden kanssa. Yksi ndkokulma asiakkuuden johtamisessa on hakea
aktiivisesti useita asiakkuuksia. Metsdalan urakoinnissa tdimd malli on
yleistyméssd. Tatd pidan myos riskienhallinnan kannalta parhaana mal-
lina. Uskon moniasiakkuuden mallin parantavan myds yrityksen omien
prosessien kehittymistd. Kun yritys ei ole yhden urakanantajan renki vaan
oman liiketoimintansa isdntd, yritys kehittyy parhaiten.

Loginno.fi-sivuilla julkaistaan marraskuussa 2018 vield yksi hankkeen tyonteki-
joiden kirjoittama artikkeli operatiivisen johtamisen kehittamisestd ja yrityksen
talouden johtamisesta.
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