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“Onnea nimityksesi johdosta hyvd uusi
tyontekijdgmme. Tulet tybssési tarvitse-
maan organisaatiomme tietoja. Tarjoam-
me tietopalvelua organisaatiomme asia-
kirjoista, teemme profiloituja tiedonhakuja
seké kéytdssdsi on arkistoinnin neuvonta-,
ohjaus- ja koulutuspalvelut.”

Koska viimeksi lahestyit organisaatiosi
tydntekijoita mainostaen tai markkinoiden
tuottamiasi palveluja? Kuinka hyvin olet
tuotteistanut  palvelut, onko palveluilla
hinta? Seuraatko aktiivisesti palveluiden
kysyntaa ja kiyttoa voidaksesi tarvittaessa
tuottaa tilastotietoja  sekd  kehittdad
palveluja tarpeiden mukaisesti? Teetkd
palvelu-laatukyselyja ja kerdatkd palau-
tetta?

Perinteisessa asiakirjahallinnossa asiakas-
palvelukeskeisyys ei ole yhtd merkittava
tiedon arvon maarityksen, tiedon
siilyttdmisen tai tiedon kéytettdvyyden
rinnalla. Yhteiskuntamme on kuitenkin
kehittymassad  kohti  asiakaskeskeisté
toimintakulttuuria. Asiakaskeskeisessé
kulttuurissa asiakkaan etu on  yksi
peruslahtokohdista. Asiakaskeskeista
kulttuuria nimitetdéan palvelukulttuuriksi.
Asiakas voi olla sisdinen tai ulkoinen
asiakas.

Palvelukulttuuriajatus  tuntuu  asiakirja-
hallinnossa nopeasti ajateltuna vieraalta.
Tarkeimpana on pidetty sitd, ettd tarkeat
asiakirjat seulotaan, madritellaan
sdilytysajat ja falletetaan  hyvéssa
jarjestyksessa oikeilla  sailytysvélineilla
arkistokelpoiseen  séilytystilaan.  Hyvin
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arkistoidut asiakirjat on saanut mydskin
nopeasti tarvittaessa esille ja ne ovat
olleet kaytettdvissd, kuitenkin vasta sitten
kun joku on niitd pyytanyt. Harvemmin on
tullut  mieleen  lahted  aktiivisesti
tarjoamaan tietoa. Pikemminkin helposti
tulee jélkikdteen jossiteltua, olisivatpas
kysyneet arkistosta niin olisivat tuonkin
tiedon saaneet heti ja oikein, eipa olisi
mennyt tuohonkaan niin paljon aikaa tai
eivitpd  olisi tuossakaan  asiassa
mokanneet kun vain olisivat &lynneet
kysdista.

Hyvaa asiakirjahallinnon ammattityétd on
tehty monessa organisaatiossa jo useita
vuosikymmenié. Alkaisiko olla aika siirtya

uuteen vaiheeseen. Hallinnoinnista
palvelukeskeisyyteen  ja palvelujen
aktiiviseen markkinointiin. Vanhat

stereotypiat istuvat sitkedsti tydtovereiden
mielissa. Arkistoammattilaisen ei odoteta
kayttaytyvdn akfiivisesti. Sitda ehkad ei
pidetid edes sopivana. Markkinointimiehen
ymmarretddn likkuvan liituraidassaan,
puhuvan ja myyvdn, mutta enta
arkistonhoitajan?

Kaikilla arkistoammattilaisilla on siséisid
asiakkaita. He voivat edustaa hyvinkin
heterogeenista joukkoa. Muistettavaa on,
ettd kaikki organisaation tybntekijat ovat
toistensa  asiakkaita.  Organisaation
toiminnan  luonteesta  riippuu  onko
arkistonkéyttdjissi myés  ulkopuolisia
asiakkaita. Yleensa kaikilla organisaatioilla
on ulkopuolisia sidosryhmié,
Ensitoimenpiteena tulisikin maaritella, ketad
asiakkaat ovat,  Tamén jalkeen
asiakaskunta segmentoidaan eli
ryhmitelldan asiakkaat. Onnistunut
segmentointi  edellyttdd  asiakkaiden
tarpeiden tuntemusta. Asiakkaiden
kartoittamisessa tutkimus on tarke&a.
Yksinkertainen  tapa on  lahettaa
mielipidekysely mahdollisimman suurelle
joukolle. Vasta tadman jélkeen voidaan
lahted suunnittelemaan heille sopivat
palvelut. Kuka kuitenkin vastaa arkiston
lahettdmaan kyselyyn jos ei ole eldissaan
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kayttanyt  arkiston  palveluita, ~mutta
mielenkiinto on ensimmaisella
kyselykerralla  heratetty. ~Seuraavassa
vaiheessa tuotteistat palvelut.

Palveluorganisaatiossa tarvitaan kolmen
tyyppistd  markkinointia.  Arkistoissa
perinteisintd on ollut vuorovaikutteinen
markkinointi. Osa asiakkaisiin
kohdistuvasta markkinoinnista on
tapahtunut siind tilanteessa kun palvelu on
tuotettu. Ulkoinen markkinointi kohdistuu
asiakkaaseen ja hénelle tuotettaviin
palveluihin. Sisaisen  markkinoinnin
tavoitteena on luoda henkilosto, jolla on
tieto, taito ja tahto toteuttaa hyvaa

palvelua.
Palveluorganisaation markkinointitoiminnot
Organisaatio
Sisdinen Ulkoinen
markkinointi markkinointi
Henkil6sto Vuorovaikutieinen Asiakkaal

markkinointi

Ylikoski, Tuire: Unohtuiko asiakas, 1997
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Asiakkaan odotukset muodostuvat monen
tekijin  pohjalta. Asiakkaan tarpeet
vaikuttavat siihen, mitd hén palveluilta
odottaa.  Palvelun hinta vaikuttaa
kysyntddn sek@ asiakkaan odotuksiin
palvelun laadusta. Asiakkaan aikaisemmat
kokemukset ovat merkittavid. Han tietaa,
millaista  palvelua on  saatavissa.
Asiakkaan  kokemukset kilpailijoista
muokkaavat hanen kasityksiddn siita,
millainen  palvelutaso  yleensd on.
Mainonnassa annetut lupaukset
vaikuttavat suoraan siihen, mitd asiakas
odottaa. Toisten ihmisten suosituksel tai
moitteet luovat mielikuvia. Asiakkaan oma
osallistuminen palveluun vaikuttaa siihen,
mitd asiakas odottaa etta odotusten
tasoon.  Perinteisesti  arkistopalvelun
saaminen on saattanut tuottaa asiakkaalle
paljon vaivaa tai hdn on joutunut
odottamaan palvelua, mutta hén on siité
huolimatta tyytyvdinen. Tietojarjestelmien
yleistymisen myétd palvelun helppo
saavutettavuus on asiakkaalle tarkea

valintaperuste. . Mybs tilannetekijat
vaikuttavat asiakkaan odotuksiin.
Kiireellisessa tilanteessa palvelun

odottaminen helposti arsyttda asiakasta ja
erityisesti kun perinteisia arkistopalveluja
ei ole voinut saada mistd&n muualta. Kun
uudet arkistojarjestelmat-toimival verkossa
monen kéyttdjin yhteisind poistunee
tamakin ongelma.

Monet arkistoammattilaiselle paivittaista
rutiinia olevat tydt eivat ndy asiakkaalle.
Asiakaslahtbisen ajattelutavan mukaisesti
ydinpalveluja ovat ne palvelut, jotka
asiakas ensisijaisesti saa. Tukipalveluja
ovat ne {loiminnot, jotka puolestaan
mahdollistavat asiakkaan saamat palvelut.
Asiakirjojen sdilyttdminen on
arkistoammattilaisen nakoékulmasta
keskeistd muttei asiakkaan. Monet
asiakirjahallinnon toiminnot ovat sellaisia,
jotka eivat ndy asiakkaalle. Hyvin monet
toiminnot ovat myds suuren tydn takana.
Voi viedd vuosia ennenkuin
asiakirjahallinnon koulutuspalvelu tuottaa
tulosta. Epékurantti aineisto on hévitetty
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asianmukaisesti ja tarke4t asiakirjat
siityvat  arkistoon sovitulla tavalla.
Lainsdddénndén ja yleisten toiminta-
ohjeiden muutosten, yhteiskunnallisen ja
tietoteknisen kehityksen tai organisaation
vaiheiden seuraaminen on
arkistoammattilaiselle arkista ty6td, jonka
asiakas tulee saamaan vililisend
palveluna. Sekaisin joutuneen vanhan
arkiston jarjestdmiseen venéhtaa helposti
kuukausia aikaa ja minkd asiakas
tydmédrastd ndkee? Viitteen internetissé,
merkinnén tietokannassa, hyvin tehdyn
kuvailun, tarkan arkistoluettelon ja
jarjestyksessa olevat yksikot.

Asiakirjahallinnon tuottamat palvelut on
syytd méadritelld tarkasti. Asiakirjahallinnon

toimintoprosessit on pystyttava
purkamaan siten, ettd kustannus-
seurantaa voidaan tehdad. Prosessi

vastaan asiakkuus. Palvelukuittuurissa
palveluiden kysyntd madérittelee pitkalle
my6s sen kuinka toimintaa rahoitetaan vai
rahoittaako asiakirjahallinto itse itsensa.
Se ei ole huono ja heikoimpia tuottajia,
mutta riippuu  hyvin paljon siitad, mita
paiveluja asiakirjahallinto on maaritellyt
myyvénsa. Jos se tuottaa vain asiakirjojen
séilytyspalvelua voidaan hyllymetreille
laskea helposti hinta neliGvuokrineen,
siivouskuluineen ja investointien
kuoletuksineen. Asiakirjahallinnon
ohjauksen hinnan laskeminen onkin
mutkikkaampaa. Hyva neuvo voi olla
joskus suurenkin tyGvaiheen saastava.
Useimmiten sitd on tyytyvdinen hyvaan
mieleensé ja onnistumisen tunteeseensa,
mutta tuliko tulos muillekin kerrottua.
Myynnistdhdn on tapana saada aina
tuottoa. Neuvon hinta tulisi pystya
laskemaan siitd kuinka monta
tyékuukautta toimenpide saéasti, millainen
oli ty6td suorittavan ihmisen palkka.
Lisaksi jos séastettiin hyllymetreissa niin
kuinka paljon vuositasolla.

Asiakirjahallinnon suurin kompastuskivi on
ollut pitkdédn monessa organisaatiossa
rittdmaton henkildresurssointi. Usein yksi
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ihminen on hoitanut tehtdvdd, jonka
laajuudeltaan voisi rinnastaa talous- tai
henkildstéhallintoon. Voikin kysyd ovatko
nama onnistuneet markkinoimaan tyénsa
arkistoammattilaista paremmin.

Tiedon hankinta
Arkistonmuodostus
Tiedonarvon miiritys

Toiminnan
hallinto

Aineiston
vilittaminen,
tietopalvelu

Suunnittelu
Kehittimishankkeet
Arvioisti

Seuranta

Softabusinessin puolella  arkistointi ja
dokumenttien sdilyttdminen,
Datawarehouse, tiedon varastointiajattelu,
Intranet ja Intemet -tekniikat luovat uudet
ulottuvuudet myds asiakirjahallinnolle.
Tuotteistuksen  ja  toimitusprosessin
selvittdmisen  ohella  asiakassuhteen
solmiminen on hyvin tarkeda
markkinoinnin profiloinnin ohessa: "Hyva
uusi tydntekijamme, tiesitko, ettd meilld
arkistopalveluissa...".
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TUKIPALVELUT

YDINPALVELUT

Kokoelmien
hoito ja
aineistojen
Kayttija- sﬁi]yuﬁrjnincn
koulutus,
neuvonta,
ohjaus

Tiedon jakelu
Tiedottaminen
Markkinointi

Tietokantojen
tuottaminen ja
ylldpito




