Asiakastieto sote-alan yrityksissa
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Yritys kykenee séilyttdma&an oman kilpailukykynsé vain ennakoimalla asiakkaiden muuttuvia tarpeita.
Digitaalisuus muuttaa asiakkaiden odotuksia ja mahdollistaa uudenlaiset toimintatavat. Kun yrityksessa
ymmarretaan laajasti asiakkaiden odotukset, tarpeet ja toimintamallit, pystytaan asiakkaille kertomaan viestia

omista palveluista oikealla tavalla ja oikeissa kanavissa.

Sote-alan yritykset ymmartavat asiakastiedon
merkityksen, mutta markkinointiosaamisessa
on viela kehitettavaa

SeAMKin toteuttamassa Sote-polku hankkeessa selvitettiin eteldpohjalaisten sote-alan pk-yritysten nykytilaa
liketoiminnan eri osa-alueiden nakokulmasta. Yksi ndkoékulma liittyi yritysten markkinaorientaatioon.
Markkinaorientaatiolla tarkoitetaan sitd, kuinka systemaattisesti yritys keraa tietoa asiakkaiden tarpeista ja

kilpailijoista seka kuinka hyvin taté tietoa kaytetdan toiminnan kehittdmisessa ja markkinoinnissa.

Yrityksissé hyddynnetéaén hyvin asiakastietoa tuotteiden ja palveluiden kehittdmisesséa. Jopa 69 % on samaa
tai taysin samaa mielta siita, etta yrityksen tuotteiden ja palveluiden hinnoittelua, markkinointia ja
toimintamalleja kehitetddn perustuen tietoon asiakkaiden tarpeista. Samoin noin puolet (48 %) yrityksista
pohtii usein sita, kuinka ymparistossa tapahtuvat muutokset vaikuttavat asiakkaiden tarpeisiin. Samalla tieto
auttaa myos palvelujen kehittdmisessa. Kyselyn mukaan yrityksilla on kuitenkin viela kehittdmista
systemaattisessa asiakastiedon keraamisessa. Vain 37 % yrityksista hyddyntdd monipuolisesti erilaisia

menetelmia asiakas- ja markkinatiedon kerdamisessa.

Segmentointi, erilaistaminen ja kilpailija-
analyysi vaativat osaamista

Markkinoinnin kannalta on oleellista, etta yritys tunnistaa erilaiset asiakasryhmat eli segmentit ja osaa
suunnitella néille oikeanlaiset palvelut. Erilaiset segmentit vaativat myos erilaista markkinointiviestintda seka
sisallon ettéa kanavien osalta. Yrityksen on my6s erotuttava markkinoilla. Tama vaatii kilpailija-analyysia ja
markkinoiden syvallistd ymmarrysta. Kyselyyn vastanneista sote-alan pk-yrityksista ainoastaan 27 % osaa
hyodyntad segmentointia, erilaistamista ja kilpailija-analyysia tuotteiden tai palveluiden kehittdmisessa. Jopa
38 % ei osaa hyodyntaa niita ollenkaan markkinointiviestinnén ja toimintamallien suunnittelussa.

Asiakasryhmien tunnistamista ei valttamatta ole nahty tarpeellisena, jos valtaosa asiakkuuksista tulee
esimerkiksi liikelaitoskuntayhtymén kautta. Toimintamallit ja markkinat ovat kuitenkin vaajaamatta
muuttumassa. Yksityishenkiltlle on puhuttava eri "kieltd” kuin ammattilaiselle, Kelan koodisto voi maarata
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hintoja ammattipuolella, mutta yksityiselle asiakkaalle palvelun sisalté on osattava avata selkokielisesti.
Ammattilainen ja yksityisasiakas kayttavat eri kanavia loytaakseen palvelun, joten yrityksen tulee miettia mista

asiakas loytaa tiedon olemassa olevasta palvelusta.

Yhteenvetona voi sanoa, etta eteldpohjalaisissa sote-alan yrityksissd ymmarretadn asiakkaan tarkeys, mutta
osaamista on viela kehitettéava kaytdnnon markkinoinnin toteuttamisessa. Vastauksista on myos
huomattavissa, ettd osaaminen on hieman paremmalla tasolla isommissa, vahintadén 10 henkil6a

tyollistavissa yrityksissa. Pienet yritykset kaipaavat siis viela enemman tukea kuin isommat.
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