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The purpose of this qualitative research is to understand how employees as
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1 JOHDANTO

Tiedon ja osaamisen merkitys on kasvanut nykyisessd globaalissa
tietointensiivisessd maailmassa. Tama muutos on aiheuttanut sen, etta yritysten on
kyettava jatkuvasti l6ytamaan uusia keinoja loytaa uusia pysyvia kilpailuedun
lahteitd. Yhdeksi pysyvan kilpailuedun lahteeksi on esitettyd yritysten valista
yhteisty6té, joka mahdollistaa muun muassa uuden tiedon luomisen. (Toivola 2006,
5) Ennen nykyista tietoon ja yhteistydhon perustuvaa liiketoimintaa, yritykset
pyrkivat toimimaan ja tuottamaan asiakkailleen arvoa mahdollisimman itsenaisesti
ja tehokkaasti (Whipple & Fankel 2000, 21). Nykypaivana asiakkaiden tarpeista,
ongelmista ja vaatimuksista on kuitenkin tullut niin monimutkaisia, ettéa yksittaisten
yritysten resurssit ja kyvykkyydet eivét riita ratkaisemaan asiakkaiden ongelmia ja
vaatimuksia. Asiakkaiden monimutkaiset tarpeet ja vaatimukset ovat aiheuttaneet
toimittajayrityksille sen, etta niiden on kyettavd tekemaan yhteistyd6ta muiden
yritysten kanssa, koska ne ovat riippuvaisempia toisten yritysten osaamisesta ja
tiedosta. (Toivola 2006, 5) Nykypaivana voidaankin todeta, etta yritykset eivat
kilpaile enda vain keskenaan asiakkaista, vaan kilpailu on muuttunut erilaisten

yhteistyoverkostojen valiseksi kilpailuksi (Whipple & Fankel 2000, 21).

Yritysten kyvysta tehda yhteisty6té on tullut siis kriittinen menestystekija nykyisessa
tietopohjaisessa kilpailussa, missa eri yritykset ovat riippuvaisia toistensa tiedosta
ja osaamisesta ja kilpailua kaydaan erilaisten yhteistydverkostojen kautta
(Seppanen, Blomgvist & Sundqvist 2007, 248). Yksittaisten tyontekijdiden roolina
on rakentaa luottamukseen, kommunikaatioon ja vuorovaikutukseen perustuvia
suhteita eri toimijoiden vélille. Osa tutkijoista on sitd mieltd, etta ilman yrityksissa
tyoskentelevien yksildiden vélista keskinaista luottamusta, yritykset eivat pysty
rakentamaan yhteistyotd keskenaan. Luottamuksen nahdaan myods pelaavan
tarkeaa roolia yritysten vélisessa yhteistydssa, koska sen nahdaan madaltavan
yhteistydn kustannuksia ja tehostavan tiedon jakamista eri yksildiden valilla.
(Seppanen et al. 2007, 249)

Perinteistda ndkemysta siitd, ettd pelkdstadn toimittajayrityksen tuottamat

hyodykkeet sisaltdisivdt arvoa, on alettu haastamaan akateemisessa



keskustelussa. Perinteisen arvokeskustelun rinnalle on tullut ajatus arvon
kayttoprosessista, jolla tarkoitetaan sitd, ettd asiakas saa toimittajayrityksen
hyodykkeista arvoa vasta silloin kun asiakas kayttaa niita. (Vargo & Lusch 2008,
258) Toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen valinen aktiivinen vuorovaikutus toimii
arvon kayttoprosessin tehostajana (Gronroos 2011b, 243 — 244). Toimijoiden
valinen suhde mahdollistaa arvon luomisen kun toimittajayritys tuo keskusteluun
oman asiantuntijuutensa ja tietonsa, ja asiakas puolestaan tuo keskusteluun
tarpeensa ja tavoitteensa (Aarikka-Stenroos & Jaakkola 2012, 16 — 17). Esimerkiksi
IT-alalla keskustelun merkitys on korostunut (Muller & Zenker 2001, 1505 — 1506).
Tuotetarjpamaa taydennetddn kokonaisvaltaisella palvelulla. Perinteisten
erottautumistekijdiden ollessa riittamattomat pysyvan kilpailuedun saavuttamiseksi
suhteessa kilpailijoihin, yritykset ovat nostaneet toimintansa keskioon ja toimintaa
ohjaavaksi tekijaksi suhde- ja avainasiakastoiminnan (Wengler et al. 2006, 106 —

107), jota myds tassa tutkimuksessa lahestytaan.

Seuraavaksi kuvataan tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelma, seka asetetaan
tutkimukselle rajaukset. Aiheen rajaus selventaa sita, mita tutkimuksessa pyritdan
tutkimaan, ja mista lahtokohdista ja ennakko-oletuksista se tehdaan. Lopuksi

kuvataan ty6n rakenne.

1.1 Tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelma

Taman  tutkimuksen  tavoitteena on  ymmartda  miten  yrityksissa
avainasiakaspaallikdina tydskentelevat yksilot rakentavat suhteita asiakkaisiinsa ja

luovat asiantuntemukseen pohjautuvaa arvoa.

Taman tutkimuksen tutkimusongelma on:

Miten yrityksissd tydskentelevat yksilot rakentavat asiakkaiden kanssa

suhteita, jotka mahdollistavat arvon luomisen tiedon avulla?



Paatutkimuskysymysta pyritaan selvittamaan seuraavilla alatutkimuskysymyksilla:

1. Miten avainasiakaspaallikot rakentavat arvonluontia mahdollistavia suhteita?
2. Miten avainasiakaspaallikot luovat arvoa asiakkailleen tietoa jakamalla?

1.2 Tutkimuksen rajaukset

Tutkimuksessa keskitytaan tutkimaan suhteen rakentamista ja tiedon jakamisen
avulla tapahtuvaa arvon yhteiskehittamista. Tutkimus rajataan koskemaan
ohjelmistoalalla  avainasiakaspaallikdina  tyoskentelevid  yksiloitd.  Kaikki
tutkimuksessa haastatellut avainasiakaspaallikot tydskentelevat sellaisissa
ohjelmistoalan yrityksissd, jotka tarjoavat ohjelmistoratkaisuja taloushallinto- ja
konsultointipalveluita omille asiakasyrityksille. Tasta johtuen tutkimuksessa tehtavat
l6ydbkset sopivat parhaiten sovellettavaksi ohjelmistoalan yrityksiin. Loydokset ja

johtopaatokset voivat olla kiinnostavia kuitenkin myds muillakin toimialoilla.

Tassa tutkimuksessa tutkitaan tiivistetysti sanottuna siis avainasiakaspaallikdiden
kykya luoda suhteita omiin asiakkaisiinsa ja kumppaneihinsa seka sita, miten naiden
suhteiden kautta avainasiakaspaallikot voivat luoda arvoa, yhdessa asiakkaiden
kanssa tietoa jakamalla. Tutkittava sektori on yksityissektori ja kaikki tutkimusta
varten haastatellut avainasiakaspaallikbt toimivat ohjelmistoalan yrityksissa
avainasiakaspaallikdind. Avainasiakaspaallikdiden tyonantajayritykset tarjoavat
ohjelmistoratkaisuja ja — palveluita tilitoimistopalveluita ja muita laskenta-alan

palveluita tarjoaville yrityksille. Kuvassa 1 on esitetaan tutkimuksen rajaukset.
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Ohjelmistoala

Avainasiakaspaallikko

N
VAN

Suhteen rakentuminen

\ /

Arvon yhteiskehittaminen
N

\ /

Tiedon jakaminen arvon

yhteiskehittamisessa

- J
V

Kuva 1. Tutkimuksen rajaukset

1.3 Tutkimuksen rakenne

Tutkimuksen ensimmainen kappale on johdanto, jonka tarkoituksena on taustoittaa
syita tutkimukselle ja selventaa tutkimuksen lahtokohtia. Osana johdantoa kaydaan
lapi myo6s tutkimuksen tavoite, tutkimusongelma ja rajaukset. Johdannon paattaa

tutkimuksen rakenne, joka kaydaan lapi seuraavaksi.

Johdannon jalkeen tutkimus alkaa teoreettisella viitekehyksella, joka toimii
kehyksend empiiriselle tutkimukselle, ja kuvaa teoreettisesta nakokulmasta
tutkimuksen keskeiset tekijat ja niiden suhteet. Taman tutkimuksen teoreettinen
viitekehys koostuu avainasiakastoiminnasta, suhteen rakentamisesta, arvon
yhteiskehittdmisesté ja tiedon jakamisen merkityksesta arvon yhteiskehittdmisessa.
Luvussa 2.1 kaydaan lapi yritysten intresseja tehda yhteistyota kesken&dan. Sen
jalkeen keskitytdan avainasiakaspaallikoihin ja siihen, mita avainasiakastoiminta on.
Luvussa 2.3 tutustutaan aikaisempaan Kkirjallisuuteen suhteen rakentamisesta.

Taman jalkeen kaydaan lapi asiakaskokemuksen ja arvokokemuksen yhteytta,
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toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen valilla tapahtuvaa arvon yhteiskehittamista
sekd myyjan moninaista roolia arvon yhteiskehittamisessa. Luvussa 2.5. kaydaan
viela lapi tiedon jakamista ja sen merkitystd arvon kehittamisessa. Luvussa 2.6

vedetaan yhteen tutkimuksen teoreettinen viitekehys.

Tutkimuksen tutkimusmenetelmat kaydaan lapi luvussa kolme. Luvun alussa
kaydaan lapi tyon tutkimusstrategiaa ja tutkimusmenetelmien valintaa. Taman
jalkeen paneudutaan siihen, miten tutkimuksessa tehdyn haastattelun
haastattelukysymykset syntyivat. Luvussa 3.4. kaydaan Ilapi sitd, miten
tutkimusaineisto kerattiin ja esikasiteltiin analysointia varten. Sen jalkeen kaydaan
lapi tutkimuksessa tehty tutkimusaineiston analysointi. Luvun 3 lopussa arvioidaan

ja argumentoidaan tutkimuksen luotettavuutta ja I6ydosten patevyytta.

Tutkimusmenetelméaluvun jalkeen kaydaan lapi tutkimuksen tulokset. Luvussa 4.1
kaydaan lapi haastateltujen avainasiakaspéaallikdiden perustiedot. Taman jalkeen
esitelladn haastatteluaineiston analysoinnin pohjalta I6ydetyt ja tunnistetut suhteen
rakennuspalikat. Luvussa 4.3 kaydaan lapi suhteessa syntyvdd arvoa. Taman
jalkeen esitetdan tulokset liittyen tiedon merkitykseen arvon yhteiskehittdmisessa.
Tutkimustulokset luvun lopussa, eli luvussa 4.5., esitellaan tutkimustulosten pohjalta

muodostuva yhteenveto.

Tutkimuksen  viidennessa luvussa pohditaan tutkimuksessa |0ydettyja
tutkimustuloksien ja niiden suhdetta aikaisemmin luotuun teoreettiseen
viitekehykseen. Tutkimuksen viimeisessa luvussa, eli kuudennessa luvussa,
pyritddn vastaamaan tutkimuksessa asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Taman
lisdksi luvussa 6.2. annetaan kaytdnnon suosituksia avainasiakaspaallikbiden ja
heidan tydnantajayrityksille tutkituista teemoista. Tutkimuksen viimeisessa luvussa,

eli luvussa 6.3., esitetdan ehdotuksia jatkotutkimuskohteiksi.
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2 TIEDON AVULLA ARVOA TUOTTAVIEN SUHTEIDEN RAKENTAMINEN

Asiakassuhteiden rakentaminen ja kehittdminen tarjoaa toimittajayrityksille paljon
erilaisia hyotyjd. Suhteiden avulla yritykset pystyvdt muun muassa tarjoamaan
asiakkailleen uusia ratkaisuja, tuottamaan lisdarvoa ja kehittamaan asiakkaiden
asiakastyytyvaisyytta. Avainasiakastoiminta, eli KAM - toiminta (Lyhennetty
sanoista Key Account Management), on ollut jo pitkd&n yritysten organisointitapa,
jossa asiakkaat asetetaan yrityksen toiminnassa etusijalle. KAM — toiminta on
menetelma olemassa olevien asiakassuhteiden kehittamiseen ja syventamiseen.
Naiden suhteiden kautta toimittajayritykset pystyvat parantamaan asiakkaiden
kokemusta toimittajayrityksesta ja suhteet mahdollistavat myos tehokkaan ja
menestyksekkaan lisamyynnin toimittajayrityksen olemassa oleville
asiakasyrityksille. (Wengler, Ehret & Saab 2006, 108)

Tassa teorialuvussa kaydaan lapi se, miten toimittajayrityksissa tyodskentelevéat
avainasiakaspaallikot rakentavat asiakkaidensa kanssa sellaisia suhteita, jotka
mahdollistavat arvon yhteiskehittamisen tiedon avulla. Yksiliden valisten suhteiden
ymmartaminen on yritystoiminnassa tarke&é, koska suhteet mahdollistavat yritysten
valisen yhteistyon. Suhteet mahdollistavat myos yksildiden valilla tapahtuvan tiedon
jakamisen, uusien tuotteiden kehittdmisen ja arvon yhteiskehittdmisen suhteen
kautta. (Miles, Miles & Snow 2005, 27) Avainasiakaspaallikbt toimivat
avainasemassa yritysten valisesséd suhteen rakentamisessa, kun he toteuttavat
KAM — toimintaa toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen valissa (Guenzi, Pardo &
Georges 2007, 126). Yritysten vélissa toimivat avainasiakaspaallikot ovat tarkeéssa
roolissa arvon yhteiskehittamisessa. Avainasiakaspaallikét toimivat kahden
yrityksen valissa eraéanlaisena arvon yhteiskehittamisen mahdollistajana, koska he
luovat samanaikaisesti arvoa sekd asiakkaille ja omalle yritykselle, kun he
hankkivat, siséistavéat ja jakavat tietoa asiakkaan kanssa kaytyjen keskustelujen
kautta. (Hakanen 2014, 9) Vaikka tiedon merkitys arvon yhteiskehittdmisessa on
havaittavissa KAM — toiminnassa, arvon yhteiskehittamisessa ja suhteiden
rakentamisessa, kaydaan luvussa 2.5. vield tarkemmin lapi eri tiedon luokitteluja,
tiedon jakamista ja uuden tiedon Iluomisen mahdollistamista. Teorialuvun

viimeisessa luvussa kuvataan tiivistetysti yhteenveto teoreettisesta viitekehyksesta.
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2.1 Yritysten valinen yhteistyo

Yritysten on nykydan yha vaikeampi I6ytaa keinoja, joilla ne pystyvat sailyttdmaan
ja yllapitamaan kilpailuetua suhteessa toisiin yrityksiin (Tyler 2001, 1). TAman takia
niiden kyvysté luoda suhteita ja tehda yhteistyota toisten yritysten kanssa, on tullut
tarkea nykyisesséa globaalissa kilpailussa, missa perinteisista kilpailuetua tuottavista
resursseista saatava kilpailuetu on heikkeneméassa. Uudessa tilanteessa yritysten
on jatkuvasti loydettava erilaisia keinoja luoda ja yllapitdd pysyvaa kilpailuetua
kilpailijoihin verrattuna. Jotta yritykset parjaisivat nykyisessa globaalissa kilpailussa,
on niiden kyettéava organisoimaan toimintaansa yli perinteisten organisaatiorajojen
niin, ettd ne tekevat yhteisty6ta kahden tai useamman yrityksen kanssa. Tama
yritysten valinen yhteisty0 ja organisaatiorajat ylittdva toiminta mahdollistaa uuden

tiedon luomisen ja my6s uusien innovaatioiden kehittdmisen. (Miles et al. 2005, 27)

Nykyaan yritysten ja niiden tyéntekijoiden on siis kyettava rakentamaan suhteita eri
sidosryhmien kanssa ja myos yllapitamaan naita yhteistydsuhteita, koska niiden
kautta yritykset ja yritysten tyontekijat pystyvat jakamaan tietoa keskendan ja myos
luomaan innovaatioita. Innovatiivisuuden liséksi, yritysten ja yksildiden véalinen
yhteisty6 tarjoaa myds paljon muita hyotyja yrityksille. Yritykset voivat hyotya
erilaisista yhteistydbmuodoista muun muassa siten, etta tekemalla yhteisty6ta toisten
yrityksen kanssa, molemmat yritykset pystyvat pienentamaan operatiivisen
toiminnan kustannuksia ja myds uusien innovaatioiden kehittdmiseen kohdistuvia
kustannuksia. (Tyler 2001, 14) Kuvassa 2 esitetaan Milesin (et al. 2005, 48)
yksinkertaistettu ja looginen nakemys yhteistydon, tiedon jakamisen ja

innovaatioiden valisestd suhteesta.

Ajallinen investointi Laaja yritysten
luottamuksen valinen
rakentamiseen hydédyntaminen

Yritysten védlinen Tiedon luominen ja Tuote- ja Kaupalliset
yhteistyokyvykkyys jakaminen palveluinnovaatiot sovellutukset

Kuva 2. Yhteistydn, tiedon jakamisen ja innovaatioiden suhde (Mukaillen Miles et
al. 2005, 48)
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Innovaatioita syntyy ajallisen investoinnin, yksildiden valisen luottamuksen, yritysten
valisen yhteistyon ja yhteistyon mahdollistaman tiedon jakamisen avulla. Miles et al.
(2005) mukaan yritysten kyky tehda ja luoda yhteisty6té on niin téarkeaa, etta niiden
yhteistyokyvykkyytta voitaisiin kutsua metakyvyksi. Termilla tarkoitetaan sellaista
organisaation tai yrityksen kyvykkyytta, jota ilman yritys ei parjaa markkinoilla ja
kilpailussa. Yhteistyokyky on yrityksille nykyisessa tietopohjaisessa kilpailussa
lahes elintarkea kyvykkyys, koska ilman kykya tehda yhteistyota yritykset eivat pysty
jakamaan tietoa ja luomaan uutta tietoa tehokkaasti. (Miles et al. 2005, 33)

Yrityksilla ei aina ole motivaatiota tai halua rakentaa pitkakestoisia suhteita toisten
yritysten kanssa, vaikka yritysten valisista suhteista on todistettuja hyotyja. Yritysten
valiset suhteet parantavat muun muassa yritysten valista tiedon jakamista ja uuden
tiedon luomista. Erityisesti asiakkaiden haluun rakentaa pitkdkestoisia suhteita
toimittajayrityksiin vaikuttaa useat eri tekijat. Yleisella tasolla katsottuna asiakkaan
haluun rakentaa suhteita vaikuttaa toimittajayritys, sen nykytilanne ja palvelut.
Tarkemmalla tasolla katsottuna asiakasyritykseen haluun pysya pitkakestoisia
toimittaja — asiakassuhteissa vaikuttaa useat eri tekijat. Halukkuutta rakentaa
pitkakestoista  asiakas- toimittajasuhdetta voidaan tarkastella  ainakin
ihmissuhdenakokulmasta, markkinasuhdendkokulmasta, taloudellisesta
nakokulmasta ja yksildiden valisesta psykologisesta nakokulmasta. (Bendapudi &
Berry 1997, 16 - 17)

Ihmissuhdenakdkulmasta tarkasteltuna asiakasyrityksen halua ja motivaatiota
rakentaa seka yllapitdd suhteita toimittajayritykseen tutkitaan yksilon nakékulmasta.
Yksilot yllapitavat suhteita toimittajayrityksiin ja niissa tydskenteleviin yksildihin,
koska heilla on joko halu tai pakko yllapitda suhdetta toimittajayritykseen ja sen
tyontekijoihin. Jos taas suhteen rakentamista ja yllapitoa tarkastellaan
markkinasuhdenakdkulmasta, niin suhteen yllapidon motiivina voi toimia joko
asiakkaan halu tai riippuvuus toimittajayrityksesta ja sen tarjoamista resursseista.
Asiakas voi olla esimerkiksi riippuvainen toimittajayrityksen tuottamista
resursseista, koska ilman naitd resursseja asiakas ei taas itse pysty tuottamaan
palveluita ja hyodykkeitda omille asiakkailleen. Taloudellisesta ndkdkulmasta

tarkasteltuna yritykset luovat ja yllapitavat suhteita toimittajayrityksiin siitéa syysta,
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ettd suhteen yllapitaminen on asiakasyritykselle taloudellisesti kannattavampaa
kuin suhteen paattaminen. Tatd ilmiétd kutsutaan suhteen kustannus -
hyotysuhteeksi. Kustannus — hy6tysuhteella tarkoitetaan esimerkiksi sellaista
tilannetta, missa toimittajayritys on luonut niin vahvan sidoksen asiakasyritykseen
ja sen toimintaan, etta asiakasyritykselle aiheutuisi suuremmat kustannukset
nykyisen toimittajayrityksen vaihtamisesta kuin vaihdosta saatava hyoty olisi. Kun
suhteessa pysymista tarkastellaan psykologisesta nakdkulmasta, huomataan
ettd yksilot pysyvat pitkissa suhteissa usein sen takia, koska suhteen osapuolet
pelkaavat mahdollisia vastapuolen reaktioita. Suhteen paattamista ei haluta tehda,
koska asiakasyrityksen tyontekijat pelkdavat sitda miten toimittajayrityksen yksilot
reagoisivat siihen jos asiakasyritys paattaisi paattaa suhteen toimittajayritykseen.
(Bendapudi & Berry 1997, 17 - 18)

Jos suhteen rakentamista ja yllapitoa tarkastellaan toimittajayrityksen
nakokulmasta, olisi sen aina hyvéa tunnistaa potentiaalisista asiakkaista sellaiset
asiakkaat, jotka haluavat rakentaa pitkdkestoisia suhteita toimittajayrityksiin.
Sitoutuvien  asiakkaiden ja niiden tyontekijdiden  tunnistaminen on
toimittajayrityksille hyodyllistd, koska jokaisen uuden suhteen rakentaminen ja
yllapito vaatii paljon ajallista ja rahallista panostusta. Jos asiakas haluaa luoda
pitkdkestoisen suhteen toimittajayritykseen, saa toimittajayritys panostamilleen
resursseille usein taloudellista vastinetta. Jos taas asiakas ei halua rakentaa ja
yllapitdd pitkékestoisia suhteita toimittajayritykseen, on toimittajayritys panostanut
paljon aikaa ja resursseja sellaiseen suhteeseen, josta se ei saa panostamilleen

resursseille taloudellista vastinetta. (Bendapudi & Berry 1997, 16 - 18)

Asiakasyrityksen haluun rakentaa ja yllapitaa suhteita toimittajayrityksiin vaikuttavat
myos sellaiset tekijat, jotka eivat liity pelkastaan vain asiakasyritykseen. Tallaisia
tekijoitd ovat muun muassa ymparistotekijat, kumppanuuteen vaikuttavat tekijat,
asiakkaan henkilokohtaiset tekijat ja vuorovaikutustekijat. (Bendapudi & Berry 1997,
31) Yritysten ympadristotekijat vaikuttavat asiakasyrityksien haluun pysya
pitkakestoisissa suhteissa toimittajayrityksiin sen takia, koska toimintaymparisto voi
olla dynaaminen ja monimutkainen. Toimintaymparisté muuttuu jatkuvasti ja

muutokset voivat vaikuttaa asiakasyrityksen tulevaisuuden suunnitelmiin ja
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suuntaan, jotka taas voivat vaikuttaa siihen haluaako asiakasyritys yllapitaa suhteita
yksittdiseen toimittajayritykseen. Kumppanuustekijoilla tarkoitetaan
asiakasyrityksen kasitystd hyvasta kumppanuudesta ja siitd, minkalaiseksi
asiakasyritys kokee nykyisen kumppanuuden toimittajayritykseen.
Henkilokohtaiset tekijat viittaavat asiakasyrityksessa tydskentelevien yksildiden
henkilokohtaisiin haluihin rakentaa, yllapitaa ja kehittdaa olemassa olevaa suhdetta
toimittajayritykseen. Yksiloihin kohdistuvia vaikuttimia voivat olla muun muassa
asiakasyrityksen ominaisuudet, yrityksessd tydskentelevien avainhenkildiden
tyGhistoria ja kokemukset aikaisemmista toimittajasuhteista.
Vuorovaikutustekijoilla viitataan sellaisiin suhteeseen liittyviin tekijoihin, joihin
toimittajayritykset voivat suoraa vaikuttaa omalla toiminnallaan. Suhteiden
kehittymiseen ja yllapitoon vaikuttavia vuorovaikutustekijoitd ovat muun muassa
toimittajayrityksen aktiivisuus asiakasyritysta kohtaan seka toimittajayrityksen kyky
yllapitad asiakastyytyvaisyyttd. Muun muassa nama nelja tekijaa vaikuttavat siihen,
haluavatko asiakasyritykset rakentaa, kehittdd, syventaa ja yllapitdd olemassa

olevia suhteita toimittajayrityksiin. (Bendapudi & Berry 1997, 21 - 28)

2.2 Avainasiakastoiminta

Avainasiakastoiminta, eli KAM - toiminta on Amerikasta lahtoisin oleva
markkinoinnin johtamisen kasite. KAM — toiminta lahti kehittymaan osaksi yritysten
arkipaista toimintaa 1970 — luvun lopussa. (Wengler et al. 2006, 104) Vaikka KAM
— toiminta alkoikin kehittymaan jo 1970 — luvun lopussa, alettiin sitd tutkimaan
kunnolla vasta 1980 — ja 1990 — luvuilla. Varsinkin 1990 — luvulla KAM — toiminnan
tutkimuskentta alkoi kehittymaan erittain nopeasti, jolloin KAM — toiminnan tutkimus
keskittyi erityisesti avainasiakaspaallikdiden ominaisuuksiin, rooleihin ja siihen,
miten yritykset voivat organisoida tai ovat organisoineet KAM — toiminnan omassa
organisaatiossaan. (Hakanen 2014, 8) Nykyisessa yritystoiminnassa KAM -
toiminta, sen eri muodoissa, on yleinen tapa organisoida toimittajayrityksen ja
asiakasyrityksen valistd suhdetoimintaa. Yksi syy sille miksi yritykset toteuttava
KAM — toimintaa on se, ettd ne haluavat nostaa asiakasyritykset ja erilaiset
asiakassuhteet oman toimintansa keskioon ja ohjaavaksi tekijaksi. Kun yritysten

johtajilta on kysytty syita sille miksi heidan yritykset toteuttava KAM — toimintaa, ovat
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he kertoneet vastauksissaan, etta perinteiset kilpailulliset tekijat, kuten erilaiset
erottautumistekijat ja markkinariskien vahentadminen ovat toissijaisia tekijéitda KAM —

toiminnan aloittamiselle ja toteuttamiselle. (Wengler et al. 2006, 106 - 107)

Yrityksien toteuttaman KAM — toiminnan tarkoituksena ja tavoitteena on harvoin
nopeiden myyntivoittojen saaminen. Myoskaan Iyhyen tahtdimen myynnin
optimointi ei nayta olevan syy sille, ettéa yritykset toteuttava KAM — toimintaa.
Yleensa yritysten tavoite KAM — toiminnalle on pitkdkestoisten suhteiden
rakentaminen asiakasyrityksiin, jotka pitkassa juoksussa ovat sekd kannattavampia
ja yleisesti parempia. (Guenzi et al. 2007, 123). Kun avainasiakaspaallikdiden KAM
— toimintaa on tutkittu, on havaittu, etté avainasiakaspaallikot pyrkivat rakentamaan
suhteita asiakkaisiinsa muun muassa: 1) Rakentamalla luottamukseen perustuvia
suhteita, 2) Rakentamalla ja yllapitamalla toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen
valista suhdetta, 3) Suunnittelemalla ja kehittamalla toimittajayritykselle sellaisia
strategioita, jotka ovat suuntautuneita asiakkaisiin seka 4) Yllapitamalla ja
kehittamalla asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta. (Wengler et al. 2006, 106)

Kun yritys nostaa toimintansa keskioon KAM — toiminnan ja néin ollen pitkakestoiset
asiakassuhteet, korostuvat talldin luottamukseen perustuvien suhteiden merkitys
toimittajayrityksen toiminnassa. Suhden&kdkulma tuo yrityksen toiminnan
ohjaavaksi tekijoiksi erilaiset pehmeat tekijat, jotka tulevat perinteisten niin
sanottujen kovien taloudellisten tekijdiden rinnalle. Pehmeitd tekijoita
yritystoiminnassa ovat muun muassa toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen vélille
syntyva luottamus, asiakasyrityksen ja tyontekijoiden asiakastyytyvaisyys
toimittajayritykseen ja sen tyontekijoihin. Yrityksen panostaminen asiakassuhteen
rakentamiseen on omiaan lisddmaan asiakkaan sitoutuneisuutta yritykseen, ja
pidentamaan asiakas-toimittaja — suhteen kestoa. (Wengler et al. 2006, 106 - 107)
Kuvassa 3 on esitetty KAM — toiminnan tarkoitus ja tarkoitusta tukevat kaytannon

tehtavat.
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Luottamukseen
perustuva
suhde

Tyytyvaisyyden

entamnen — ASjakassuhde i

ja yllapito
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strategioiden
kehittaminen

Kuva 3. Asiakassuhde ja tehtavat, jolla avainasiakaspaallikkd rakentaa suhdetta

Avainasiakaspaallikét ovat toimittajayrityksen tydntekijoitd, jotka tydskentelevat
toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen vélissa toteuttaen KAM — toimintaa. Heidan
yksi tarkeimpia tehtavid on luoda arvoa asiakkailleen, joko yksin tai yhdesséa
asiakkaiden kanssa. Avainasiakaspaallikbt voivat tuottaa asiakkailleen arvoa,
tarjoamalle asiakkaille erilaisia ratkaisuja ja palveluita asiakkaiden muuttuviin
tarpeisiin ja ongelmiin. Toisaalta avainasiakaspaallikdiden yksi tapa tuottaa
asiakkailleen arvoa, on tarjota asiakkaille sellaista tietoa, joka kehittaa asiakkaan
liketoimintaa tai on asiakkaalle uutta. Avainasiakaspaallikdiden tarjoamien
ratkaisujen ja tiedon avulla asiakasyritykset pystyvat taas ratkaisemaan omia
liketoimintaongelmiaan ja toisaalta my6s kehittdmaan omaa liiketoimintaansa
eteenpain. (Guenzi et al. 2007, 126)

Erityisesti avainasiakaspaallikiden jakama tieto vaikuttaisi tuottavan arvoa
toimittajayrityksen asiakkaille. Avainasiakaspaallikot eivat kuitenkaan vain jaa tietoa
asiakkailleen, vaan he toimivat erdanlaisia uuden tiedon keradjina ja keratyn tiedon
valittajind. Tiedon valittajin& avainasiakaspaallikdt toimivat samanaikaisesti tiedon

kerddjind, keratyn tiedon sisaistdjind ja sisdistetyn tiedon valittajina. Tama
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yksittaisten tietoprosessien sykli mahdollistuu kun avainasiakaspaallikot kayvat
jatkuvasti erilaisia keskusteluja laajan asiakasyritysten joukon kanssa. Naiden eri
keskustelujen kautta avainasiakaspaallikot keraavat laajalta joukolta eri
asiakasyrityksia tietoa, joita he sitten sisaistavat omissa mielisséan. Uuden tiedon
sisaistaminen taas mahdollistaa uuden tiedon syntymisen avainasiakaspaallikbn
mielessa. Uusi tieto ei kuitenkaan passiivisesti synnyta asiakasyritykselle arvoa,
vaan asiakas saa itsellensd uudesta tiedosta arvoa vasta sitten kun
avainasiakaspaallikot jakavat uuden sisaistamansa tiedon. (Hakanen 2014, 9)
Kuvassa 4 on esitetty avainasiakaspaallikon rooli organisaatiorajojen vélissa, jossa

han kerda, sisaistaa ja jakaa tietoa asiakkaidensa kanssa.

Asiakas
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Kuva 4. Tiedon kerdadmisen, sisaistamisen ja uuden tiedon jakamisen sykli

Yleisella tasolla tarkasteltuna toimittajayritykset ovat erittdin kiinnostuneita
avainasiakaspaallikdiden toteuttamasta KAM — toiminnasta. Kiinnostus nakyy muun
muassa siina, etta erilaiset yritykset ovat alkaneet organisoimaan asiakastyttaan

yh& enenevissa maarin KAM — toiminnan ymparille. Kun yritysten edustajilta on
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kysytty KAM — toiminnan tuomia etuja yrityksille, yritysten paattajat ovat kokeneet,
ettda KAM - toiminnan avulla he voivat saavuttaa paljon erilaisia hyotyja
asiakastytssaan. Yrityspaattgjat ovat muun muassa kokeneet, ettd KAM -
toiminnan aloittaminen ja avainasiakasp&allikon nimeaminen nimetyille
asiakasyrityksille, on parantanut olemassa olevia asiakassuhteita. KAM — toiminnan
toteuttaminen on myds parantanut asiakastyytyvaisyyttd ja toisaalta
asiakaspoistumaa, koska tyytyvéaiset asiakkaat irtisanovat sopimuksiaan
harvemmin. Hakanen (2014) toteaa tekemdassdan tutkimuksessaan, etta
toimittajayrityksen nakokulmasta katsottuna KAM — toiminta mahdollistaa
paremman ja laadukkaamman asiakaspalvelun seka paremman asiakastarpeiden
tayttamisen. Asiakkaiden tarpeisiin pystytddn vastaamaan paremmin, koska
avainasiakaspdaallikot luovat pitkékestoisia suhteita asiakkaisiinsa ja naiden
suhteiden kautta he pystyvat ratkaisemaan tehokkaammin ja paremmin
asiakasyritysten ongelmia ja nain ollen myds tarjoamaan laajoja kokonaisratkaisuja
asiakkaille, yhden luukun periaatteella. (Hakanen 2014, 17) Myos Guenzi ja
kumppanit (2007) toteavat tekemé&ssaan tutkimuksessaan, ettd KAM — toiminta
tarjoaa toimittajayrityksille monia eri hyottyjad. Heidan tekeman tutkimuksen
johtopaatokset olivat, etta asiakasorientoitunut myyntitoiminta ja parempi
asiakastarpeiden tayttamiseen tahtaavda KAM — toiminta johtavat usein
myoOnteiseen, vuorovaikutteiseen, vahvaan ja pitkakestoiseen suhteeseen

asiakasyrityksen kanssa. (Guenzi et al. 2007, 129)

2.3 Suhteen rakentumisen mahdollistavat tekijat

Yritysten kyvysta luoda jatkuvasti uutta tietoa ja kehittda innovaatioita, on tullut
pysyvan Kkilpailuedun lahde. Uuden tiedon luominen vaatii jatkuvaa taydentavan
tiedon virtaa. Taman takia yritysten on kyettdva toimimaan erilaisissa
tietointensiivissa verkostoissa. Uuden tiedon luominen, yhdessa toisten yritysten
kanssa, on luonteeltaan sosiaalista ja taman takia sosiaalisella kanssakaymisella
on suuri merkitys yritysten kykyyn luoda uutta tietoa. Tutkijat ovat kuitenkin
keskendan erimielisia siitd, miten ja mitka tekijat mahdollistavat suhteen
rakentumisen, seka milla eri tasolla yritysten vélinen suhde syntyy ja kehittyy.
(Blomqvist & Levy 2006, 31, 37 - 38) Mohr ja Spekman (1994, 148) ovat esimerkiksi
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sitd mielta, ettd yritysten valinen suhde rakentuu yrityksissa tyoskentelevien
yksildiden valilla, ja ettd yksildiden valinen suhde rakentuu luottamuksen,
sitoutumisen ja kommunikaation pohjalta. Nonaka ja Takeuchi (1995) ovat myos sité
mieltd, ettd yritysten valinen suhde rakentuu yksiliden valille, mutta he taas
korostavat yksiloiden valisten yhteisten arvojen ja tavoitteiden merkitysta
sosiaalisen suhteen ja tiedon luomisessa. Miles et al. (2005, 47) puolestaan
korostavat omassa tutkimuksessaan luottamuksen merkitysta tiedon jakamisen
mahdollistajana. Heidan mukaansa yksildiden luotettavuus on havaittavissa

vuorovaikutuksen ja yksilon maineen kautta.

Aikaisempien tutkimuksien pohjalta on havaittavissa, ettd nimenomaan
luottamuksella, sitoutumisella ja yksiloiden valisella kommunikaatiolla on iso
merkitys yksildiden valisen suhteen rakentumisessa. (Mohr & Spekman 1994;
Sarkar etal. 2001; Tyler 2001). Luottamuksen voidaan ndhdéa suhteen rakentamisen
pohjana. liman yksildiden vélisté luottamusta ei voi olla kommunikaatiota tai jos
kommunikaatiota on, niin se on hyvin vahaista. Toisaalta on hyva ymmartaa, etta
yksildiden valinen luottamus ja kommunikaatio ovat keskinaisriippuvaisia, koska
ilman luottamusta ei ole kommunikaatiota, ja ilman kommunikaatiota luottamus ei
syvene yksil6iden valilla. Myds yksildinen valinen sitoutuminen ja luottamus liittyvat
toisiinsa erityisen laheisesti. (Blomqvist & Levy 2006, 39) Yhteenvetona voidaan
sanoa, ettd suhteen tarkeimmét rakennuspalikat eli suhteen rakentumisen

mahdollistajat ovat luottamus, kommunikaatio ja sitoutuminen (Kuva 5).
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Sitoutuminen

Luottamus Kommunikaatio

Kuva 5. Suhteen rakentamisen mahdollistavat tekijat

Luottamus

Yksildiden valinen luottamus liittyy tiiviisti yksildiden haluun tehda yhteistyota
toistensa kanssa. Yksiloiden valisella Iluottamuksella on paljon myonteisia
vaikutuksia. Luottamus edesauttaa yksildiden valista kommunikaatiota, parantaa
tiedon jakamista, seka helpottaa yksildiden valille yhteistybén aikana syntyvien ja
kehittyvien ongelmien ratkaisemista. (Mohr & Spekman 1994, 138) Yksildiden
valisen luottamuksen voidaan ajatella pohjautuvan yksildiden véliseen oletukseen
siitd, mihin suhteen toinen osapuoli pystyy ja miten tama yksilé toimisi tilanteissa,
missa olisi suuri riski joutua potentiaalisesti haavoittuvaan asemaan (Blomqvist &
Levy 2006, 39).

Yksiloiden valille syntyvan luottamuksen rakentuminen voidaan n&hda prosessina.
Prosessi alkaa laskelmoidusta luottamuksesta. Laskelmoidun luottamuksen jalkeen
yksildiden valille syntyy yhteinen ymmarrys, joka muuttuu lopulta yksiloita sitovaksi
limaksi. (Child 2001, 283) Sen liséksi, ettd luottamus rakentuu prosessina, kehittyy
se myo0s itseaan ruokkivan prosessin kautta. Itse itseddn ruokkivalla prosessilla
tarkoitetaan luottamuksen kehittymisen merkityksessa sita, ettd yksildiden valilla
pitaa olla keskindista luottamusta, jotta yksildiden valille voisi syntyd yhteistyota.
Toisaalta taas yksildiden valilla oleva yhteistyd rakentaa ja lisda yksildiden valista

luottamusta. On myds hyva ymmartaa, etta luottamuksen rakentuminen yksiléiden
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valilla on erittdin hidasta ja haastavaa. Luottamuksen rakentuminen yksiliden
valille vaatii paljon aikaa ja joskus myo6s taloudellista panostusta. Toisaalta
luottamuksen menettdminen on taas usein hyvinkin nopeaa ja helppoa. Menetetyn
luottamuksen takaisin saaminen on erittdin hankalaa tai joissakin tapauksissa jopa
mahdotonta. (Blomqvist 1997, 283)

Sitoutuminen

Kuten aikaisemmin todettiin, yksildiden valinen sitoutuminen voidaan nahda toisena
tarkeana suhteen rakennuspalikkana. Sitoutumisen konsepti voidaan maaritella
monella eri tavalla, mutta yksi tapa maaritelld sitoutumista on jakaa se
asenteelliseen ja kaytokselliseen sitoutumiseen. (Blomqvist & Levy 2006, 39)
Asenteellinen ja kaytoksellinen sitoutuminen liittyvat toisiinsa erityisesti tiiviisti.
Yksilon kayttaytyminen edistdd yksilon asenteellista sitoutumista, koska yksilon
paatos tietyntyyppisesta kayttdytymisesta véhentaa usein mahdollisia ristiriitoja
asenteen ja kaytoksen valilla. Asenteellisella sitoutumisella taas tarkoitetaan yksilén
asennetta, erityisesti myonteista asennetta kohti tulevaisuutta. Yksilon asenteellista
sitoutumista voidaan arvioida kahden tai useamman yksilon vélisen psykologisen
siteen kautta. Taman tyyppisissa tilanteissa yksilon asenteellista sitoutumista ja
sitoutunutta kaytdstd voidaan arvioida hanen konkreettisen tekemisen kautta.
Asenteellisen sitoutumisen voidaan n&hdad myods nadkyvan siind, minkalaisia
uhrauksia yksilo on valmis tekemaan. Yksi tapa arvioida asenteellista sitoutumista
on muun muassa se, onko yksild kykenemaan tekemaan lyhyella tahtaimella
sellaisia uhrauksia, jotka tarjoavat pidemmalla aikavalilla yksilolle hyotyja.
(Nummela 2003, 138)

Kommunikaatio
Kommunikaation voidaan nahda olevan kolmas tarkea tekija yksildiden vélisen
suhteen rakentumisessa. Yksildiden valinen kommunikaatio mahdollistaa muun

muassa yksildiden valisen tiedon jakamisen ja uuden tiedon luomisen sosiaalisen

vuorovaikutuksen kautta. Kommunikaation avulla tapahtuvaa tiedon jakamista
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voidaan tarkastella joko virallisena tai epavirallisena merkitysten ja ajallisten tietojen
siirtona yksildiden valilla. Kommunikaation avulla tapahtuvan tiedon jakamisen
voidaan nahda olevan yksi tarkea tekija yritysten valisessa yhteistydssa ja siind
onnistumisessa, koska kommunikaation avulla tapahtuva tiedon jakaminen
mahdollistaa muun muassa uusien suhteiden luomisen, olemassa olevien
suhteiden yllapitAmisen seka olemassa olevien suhteiden kehittdmisen. Tiedon
jakaminen mahdollistaa myds ongelmien ratkaisemisen yhdessa. Se puolestaan
tukee luottamuksen ja sitoutumisen rakentumista ja kehittymista yksiloiden valille.
(Talay & Akdeniz 2014, 80 — 81) Sen liséksi, ettd kommunikaatio mahdollistaa
yksildiden vdlisen tiedon jakamisen, se toimii myos signaalina suhteen osapuolten
halusta tehda yhteistyota keskenaan. Kommunikaatio tukee my6s suhteen
rakentumisprosessia, koska se vahentda suhteessa olevaa epavarmuutta ja luo

sopivaa ilmapiiria suhteen osapuolten vélille. (Morgan & Hunt 1994, 29 — 31)

2.4 Arvonluonti

Asiakkaan kokemus toimittajayrityksestd on yksilon subjektivinen nakemys
toimittajayrityksesté, sen tuottamista tuotteista ja palveluista. Asiakaskokemuksella
on taas tarked osa arvonluontiprosessia, kokemuksella voidaan vaikuttaa
asiakasyrityksen arvokokemukseen. Asiakaskokemuksen ja arvonluonnin valisen
yhteyden ymmartaminen mahdollistaa paremman asiakaskokemuksen johtamisen
ja kehittdamisen. Asiakaskokemus taas mahdollistaa arvon yhteiskehittdmisen
asiakasyrityksen kanssa, koska toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen yhdesséa
tekemd ongelmanratkaisu on osa asiakaskokemusta. Tiedolla on iso rooli
asiakasyrityksen ja toimittajayrityksen valisessd, yhdessa tapahtuvassa
ongelmanratkaisussa, koska toimittajayrityksen tarjoama tieto asiakasyritykselle
mahdollistaa asiakasyrityksen ongelmien ratkaisun. (Gentile, Spiller & Noci 2007,
399) Seuraavaksi kaydaan lapi asiakaskokemusta, sen yhteyttd arvokokemukseen

ja arvonluontiin.
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2.4.1 Asiakaskokemus

Alati kiristyvasta kilpailusta johtuen yritysten on jatkuvasti I6ydettava uusia keinoja
saavuttaa pysyvaa kilpailuetua suhteessa toisiin yrityksiin. Yritysten aktiivista
suuntautumista kohti asiakasyrityksiin voidaan pitaa kriittisena kilpailuedun lahteena
seka erottautumistekijand. Toimittajayrityksen tyontekijoiden rakentamat suhteet
asiakasyritykseen mahdollistavat jatkuvan yhteydenpidon toimittajayrityksen ja
asiakasyrityksen valilla. Jokainen toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen vélinen
kontakti taas tuottaa asiakkaalle jonkinlaisen, joko myonteisen tai kielteisen,
kokemuksen toimittajayrityksesta. Asiakaskokemuksen ja arvokokemuksen valisen
yhteyden vuoksi tutkijat pitavat asiakaskokemusta painottavaa ajattelua luontevana
jatkumona perinteiselle, transaktionaalisille periaatteille rakentuvalle, kasitykselle
asiakassuhteista. Transaktioihin perustuvalla asiakassuhteella tarkoitetaan
toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen valilla tapahtuvaa erilaisten resurssien
vaihtoa, kuten hyodykkeiden ja rahan liikkumista. (Gentile et al. 2007, 395 — 396)

Holbrook ja Hirchman (1982) nostivat tutkimuksessaan asiakaskokemuksen
kasitteen asiakkaan kayttaytymista koskevan keskustelun keskioon. He havaitsivat
tutkimuksessaan, ettda wuseat eri tekijat asiakkaan ymmarryksessa ja
kayttaytymisessa vaikuttavat siihen, minkalaisia tuntemuksia asiakas kokee kun
han ostaa toimittajayritykseltd palveluita ja tuotteita. Asiakkaan ymmarrys ja
kayttaytyminen taas pohjautuvat yksilon historiaan, aikaisempiin
asiakaskokemuksiin, nykyiseen elamantyyliin, tunne-elaméan ja sosiaaliseen
statukseen ymparoivassa yhteiskunnassa. Yksilon tunteet, elamantyyli ja
sosiaalinen status vaikuttavat yksilon asiakaskokemukseen. (Holbrook & Hirchman
1982, 138 — 139)

Asiakaskokemuksen tutkimus alkoi merkittavasti kehittya 1990 — luvulla, jolloin
akateemisessa keskustelussa alettiin keskittymdan yha enemman siihen, miten
asiakaskokemus vaikuttaa yksilon arvokokemukseen. 1990 — luvulla tutkittiin paljon
my0s sitd, miten asiakaskokemusta voidaan hyédyntdd arvon luomisen keinona.
2000 — luvulla asiakaskokemusta on tutkittu holistisesta nakdkulmasta. Holistiselle

nakdkulmalle on ominaista se, etta siina ei tutkita vain vuorovaikutuksen merkitysta
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asiakaskokemukseen, vaan my0s asiakaskokemuksen vaikutusta yksil6iden
kaymaan vuorovaikutukseen. 2000 — luvun tutkimuksessa on myos keskitytty siihen,
miten asiakaskokemus syntyy kaikissa toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen
valisissa kohtaamisissa. Nykyinen tutkimus ei keskity siis enaa pelkastaan
asiakkaan yksilolliseen ostokokemukseen, vaan tutkimuksessa keskitytaan siihen,
miten asiakkaalle voidaan luoda tunne siita, ettd kaikki toimittajayrityksen ja
asiakasyrityksen véliset vuorovaikutustilanteet asiakassuhteen elinkaaren aikana
luovat arvoa. (Gentile et al. 2007, 395 — 396; Addis & Morris 2001)

Asiakaskokemuksen voidaan siis nahda syntyvat toimittajayrityksen ja
asiakasyrityksen valisen vuorovaikutuksen kautta. Kokemukseen vaikuttavat myos
yritysten valilla tapahtuva hyoddykkeiden ja resurssien vaihto sekd molemmissa
yrityksissa tyoskentelevat yksilot, keskenddn kayman vuorovaikutuksen kautta.
(Gentile et al. 2007, 399) Vuorovaikutusta kaydaan myos kaikilla yritysten eri
toiminta- ja organisaatiotasoilla ja tdm& monitasoinen vuorovaikutus mahdollistaa
toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen vélissa tapahtuvan yhteisen arvonluonnin.
Toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen valissa tapahtuva arvon yhteiskehittaminen
tapahtuu itse itsed&n ruokkivassa syklissa, jossa toimittajayrityksen paivittainen
toiminta synnyttdd asiakkaalle asiakaskokemusta. Tama asiakaskokemus taas
synnyttaa asiakasyritykselle arvokokemusta, joka taas tuottaa toimittajayritykselle
tietoa siita, miten ja mitka tekijat tuottavat asiakasyritykselle myonteista asiakas- ja
arvokokemusta. (Addis & Holbrook 2001, 63) Arvon yhteiskehittdmisen ja
asiakaskokemuksen valinen sykli esitetdédn kuvassa 6.
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Kuva 6. Yrityksen toiminnan, asiakaskokemuksen ja yhdessa syntyvan arvon
yhteys (Mukaillen Gentile et al. 2007)

Toimittajayrityksen toiminnan, asiakaskokemuksen seka toimittajayrityksen ja
asiakasyrityksen monikanavaisessa vuorovaikutuksessa syntyva arvonluontisykli
lahtee liikkeelle toimittajayrityksen toiminnasta, milla se pyrkii luomaan
asiakaskokemusta asiakasyritykselle useilla eri tavoilla. Keinoja
asiakaskokemuksen luomiseen ovat muun muassa toimittajayrityksen tekema
markkinointi, myynti ja tiedon jakaminen. Nama toimittajayrityksen toimet sisaltavat
arvolupauksia, jotka luovat asiakkaille joko myodnteistd tai negatiivista
asiakaskokemusta. Toimittajayrityksen tuottamat arvolupaukset muuttuvat syklin
edetessa asiakaskokemuksen kautta asiakasyrityksen kokemaksi
arvokokemukseksi. Arvokokemus taas synnyttaa asiakasyritykselle uudenlaisia
arvo-odotuksia, joihin toimittajayritys pyrkii vastaamaan. Arvo-odotukset
konkretisoituvat toimittajayritykselle arvoymmarryksenda, asiakkaan antaman
palautteen pohjalta, joka perustuu asiakasyrityksen asiakaskokemukseen.
Toimittajayrityksen saama arvoymmarrys on erityisen arvokasta, koska
arvoymmarryksen avulla toimittajayritys pystyy tuottamaan parempia ja
laadukkaampia palveluita ja tuotteita asiakasyrityksille. Taman jalkeen voi alkaa
uusi arvonluontisykli. (Gentile et al. 2007, 399 - 400)

2.4.2 Arvon yhteiskehittaminen

Eri tutkimukset ovat esittdneet paljon erilaisia maaritelmid toimittajayrityksen

kyvysta luoda arvoa asiakasyritykselle. Esitetyt maaritelmat eroavat toisistaan
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merkittdvasti. Perinteinen maaritelma asiakasyrityksen kokemasta arvosta on
asiakkaan saaman hyddyn ja saadun hyédyn hankkimiseen vaaditun uhrauksen
erotus. Viimeaikaisessa tutkimuksessa asiakasyrityksen kokeman arvon ei ole enda
nahty syntyvan vain yksisuuntaisesti toimittajayritykseltéa asiakasyritykselle, vaan
arvon on nahty syntyvan kahden yrityksen, esimerkiksi toimittajayrityksen ja
asiakasyrityksen valisessd vastavuoroisessa vuorovaikutuksessa. (Gronroos
2011a, 281 - 282; Aarikka-Stenroos & Jaakkola 2012, 15) Yrityksien
toimintaymparistot ovat muuttumassa yha tietointensiivisemmiksi ja teknisemmiksi.
Tama toimintaympariston muutos pakottaa yrityksid hankkimaan jatkuvasti uutta
tietoa, jotta ne pysyisivat kilpailukykyisina. Taman takia toimintaymparistén muutos
on aiheuttanut sen, ettda asiakasyrityksestd on tullut riippuvaisempia
toimittajayrityksen tarjoamista tietoresursseista ja my0s kyvysta jakaa
tietoresursseja asiakasyrityksen kayttoon. Tama tietoriippuvuus aiheuttaa
vuorovaikutuksessa tapahtuvaa tietoresurssien vaihtamista, joka mahdollistaa
toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen vélissa tapahtuvan arvon yhteiskehittamisen.
(Aarikka-Stenroos & Jaakkola 2012, 15)

Perinteistd ndkemysta toimittajayrityksen tuottamien lopputulosten ja hyédykkeiden
sisdltamésta arvosta on alettu haastamaan viimeaikaisessa akateemisessa
keskustelussa. Nykyinen ndkemys arvosta ja sen tuottamisesta lahtee siita
ajatuksesta, ettad toimittajayrityksen tuottamat hyoddykkeet, eli tuotteet ja palvelut
eivat tuota asiakasyritykselle arvoa hyddykkeiden kautta, vaan toimittajayrityksen
tuottamat hyodykkeet tuottavat asiakasyritykselle arvolupauksia.
Toimittajayrityksen  tarjpamia arvolupauksia hyoddynnetdaan ja kaytetdan
toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen valisessad suhteessa. Tata arvolupausten
kayttamista kutsutaan arvon kayttoprosessiksi. (Vargo & Lusch 2008, 258)
Toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen valilla tapahtuva jatkuva kommunikointi ja
vuorovaikutus taas tehostavat yritysten valilla tapahtuvaa arvon kayttoprosessia.
(Gronroos 2011b, 243 — 244). Tutkijat ovat alkaneet korostamaan myos sita, etta
toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen vdalisen suhteessa syntyva arvo vaatii
toimijoiden valista aktiivista kommunikaatiota, tiedon jakamista, tiedon jakamista ja
toimijoiden valissa tapahtuvaa tiedon luomista. (Gronroos 2011b, 243; Aarikka-

Stenroos & Jaakkola 2012, 16). Erityisesti tietointensiivisilla palvelualoilla, joihin
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voidaan kasittda kuuluvan muun muassa erilaiset IT — palveluita tarjoavat yritykset,
ohjelmistokehitysta tekevat yritykset ja teknista konsultaatiota tarjoavat yritykset,
toimivat sellaisella toimialalla, misséd iso osa asiakkaalle syntyvastd arvosta
kehitetdan yhdessé asiakkaan kanssa. (Muller & Zenker 2001, 1505; Aarikka-
Stenroos & Jaakkola 2012, 16; Hakanen 2014, 7; Bettencourt et al. 2002, 100)

Tietointensiivisiin palveluihin liittyvan keskustelun keskiossé on ajatus siitd, etta
toimittajayritykset eivéat tarjoa asiakasyrityksilleen pelkéastaan arvoa tuottavia
tuotteita, vaan tuotteiden lisaksi toimittajayritykset tarjoavat asiakasyrityksen
kayttoon myds oman asiantuntijuutensa ja tietonsa. Arvoa tuottavien tuotteiden
lisdksi toimittajayrityksen asiantuntijuus ja tieto tarjoavat asiakasyritykselle paljon
arvoa. Toimittajayrityksen tarjoama asiantuntijuus ja tieto tuottavat asiakkaille arvoa
siten, ettd ne toimivat toimittajayrityksen tarjoamina resursseina, joita voidaan
kayttaa asiakasyrityksen ja toimittajayrityksen yhteisessa ongelmanratkaisussa.
Asiakkaan rooliksi arvon yhteiskehittamisessa ei jaa pelkastaan passiivisena tiedon
ja arvon vastaanottajana toimiminen. Arvon yhteiskehittdmisessa asiakasyritys
toimii aktiivisena toimijana, tarjoten omat resurssinsa toimittajayrityksen kanssa
tehtavddn ongelmanratkaisuprosessiin. Molempien suhteen osapuolten tarjoamat
resurssit mahdollistavat siis toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen valissa
tapahtuvan yhteisen ongelmanratkaisun, missd molemmat osapuolet toimivat
samanaikaisesti sekd arvon tuottajina ettd sen kuluttajina. Yhteisessa
ongelmanratkaisussa asiakasyrityksen saama arvo on erilaisten arvo-odotusten
tayttyminen, kun taas toimittajayritys saa yhdessa tehtavasta ongelmanratkaisusta
itselleen arvotietoutta. Taman arvotietouden avulla toimittajayritys pystyy
tuottamaan parempia tuotteita ja palveluita asiakasyritykselle ja taas toisaalta
asiakasyritys osaa odottaa parempia arvolupauksia toimittajayritykseltd. (Aarikka-
Stenroos & Jaakkola 2012, 16 — 17; Bettencourt et al. 2002, 110 - 111) Kuvassa 7
on esitetty toimittajan ja asiakkaan yhteinen ongelmanratkaisu ja arvonluonti

tietointensiivisten palveluiden yhteydessa.
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Kuva 7. Toimittajan ja asiakkaan yhteinen arvonluonti ja arvon kayttdminen
(Mukaillen Aarikka-Stenroos & Jaakkola 2012)

2.4.3 Myyjan moninainen rooli

Toimittajayrityksen myyntiorganisaatiolla ja yksittaisilla myyjilla on tarkea rooli
asiakassuhteiden rakentamisessa ja luotujen suhteiden yllapitamisessa.
Perinteinen ndkemys myyijien roolista ei ota huomioon myynnin roolia suhteen
rakentajina ja rakennettujen suhteiden yllapitdjind, vaan perinteisessa
nakemyksessa ajatellaan, ettd myyjat luovat asiakkaisiin suhteita ja suhteen
syntymisen jalkeen joku muu toimittajayrityksen tyontekija alkaa kehittamaan ja
syventdmaan suhdetta asiakkaisiin. Nykyaan myyjien roolia tarkastellaan paljon
laajemmin. Nykyinen nakemys myyjan roolista ja tehtavista on se, etta myyjien
tehtavand on luoda arvoa asiakkaille yhdessa asiakkaiden kanssa, myyjan ja
asiakasyrityksen vdlille syntyneen suhteen kautta. (Haas, Snehota & Corsaro 2012,
94 - 95)

Haas ja kumppanit (2012, 97) maéarittelevat myyjien tyon, asiakassuhteen
rakentajina ja yllapitajind, neljan eri roolin kautta. N&iden neljan roolin avulla
toimittajayrityksen myyja pystyy tuottamaan asiakkailleen arvoa, yhdessa

asiakkaiden kanssa. Nama myyjan nelja kategoriaa ovat:

Toimittajan rooli
Myyjan rooli

Markkinoijan rooli

0N PR

Kumppanin rooli
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Myyjan ja asiakasyrityksen suhde lahtee kayntiin siita, etta myyja alkaa toimiman
toimittajan roolissa. Toimittajan roolissa myyjan tehtavdnd on ymmartaa
potentiaalisten asiakasyritysten tarpeita ja ongelmia seka tarjota heille sellaisia
ratkaisuja, joiden avulla asiakkaiden tarpeet ja mahdolliset ongelmat saadaan
ratkaistua. Kun myyja alkaa toimimaan myyjan roolissa, pitéd hanen luoda
asiakkaille sellaisia tarpeita, joihin myyjan tulee tarjota erilaisia ratkaisuja.
Ratkaisujen esittelyn lisaksi, myyjan tulee taivutella asiakasyritys ostamaan hanen
esittelemid ja tarjoamia ratkaisuja, jotta asiakasyritys saisi lisdarvoa myynnista.
Toimittajan ja myyjan roolit ovat hyvin lahella toisiaan, mutta niiden erot syntyvat
siitd, ettd myyjan roolissa myyja toimii aktiivisena osapuolena arvonluomisessa, kun
taas toimittajan roolissa arvoa luodaan yhdessa asiakasyrityksen kanssa. Kun
myyja toimii markkinoijan roolissa, tulee hanen pystya antamaan asiakkailleen
tietoa niista ratkaisuista, mita toimittajayritys pystyy tarjoamaan asiakasyritykselle.
Kumppanin roolissa myyjan tehtavana on toimia yhdessa asiakkaiden kanssa sen
jalkeen, kun suhde asiakasyritykseen on syntynyt. Suhteen kautta myyjan
tavoitteena on tarjota ratkaisuja asiakasyritykselle ja kehittdd asiakasyrityksen
liketoimintaa yhdessé asiakasyrityksen tyontekijoiden kanssa. Naiden neljan eri
roolin kautta, myyja pystyy luomaan asiakasyritykselleen arvoa, yhdessa
asiakkaiden kanssa. (Haas et al. 2012, 94 - 95)

2.5 Tieto ja sen merkitys arvon luomisessa

Tiedon, osaamisen ja asiantuntijuuden merkitys eri toimialoilla on kasvanut.
Kilpailun muutos nakyy muun muassa siina, etta yritysten valiset kilpailun sdannot
ovat muuttuneet. Perinteiset Kkilpailuedun lahteet, jotka aikaisemmin tuottivat
yrityksille pysyvaa kilpailuetua, ovat siirtyneet taka-alalle sen jalkeen kun yritysten
valinen kilpailu on muuttunut tietopohjaiseksi kilpailuksi. (Ellsworth 2002, 10).
Yritysten nykyisessa toiminta- ja kilpailuympaéristdissa niiden on jatkuvasti kyettava
luomaan uutta tietoa ja osaamista. Yritysten valilla tapahtuvaa uuden tiedon
luomista voidaan kuvata sosiaalisena tiedonluonnin prosessina, missa uutta tietoa
luodaan yksildiden vélisessa vuorovaikutuksessa. Vuorovaikutuksessa yhdistetaan
erilaisia tiedon tyyppeja toisiinsa niin, ettd naiden tietotyyppien yhdistelmista syntyy

uutta tietoa. (Nonaka, Toyama & Konno 2000, 9) Seuraavaksi kaydaan lapi erilaisia
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tiedon luokitteluja, seka sitda miten tietoa luodaan jakamalla ja mik& sen

mabhdollistaa.

2.5.1 Tiedon luokittelu

Tieto on monitasoinen konsepti, joka voidaan maaritella useilla eri tavoilla.
Klassinen tulkinta tiedosta, eli platooninen tulkinta, on se, etta tieto on perusteltua
uskomusta. (Nonaka 1994, 15) Klassisessa tietoteoriassa ajatellaan, etta tieto on
luonteeltaan staattista, eli toisin sanoen tieto on paikallaan pysyvaa.
Yritystoiminnassa staattisella tietotulkinnalla ajatellaan, etta yrityksella on
hallussaan tietty maara erilaisia tietoresursseja, jotka ovat varastoituneet
yritykseen, ja joita se voi hyddyntaa haluamallaan tavallaan. Tamé staattinen ja
klassinen tulkinta tiedosta ei kuitenkaan ota huomioon tiedon dynaamista luonnetta.
Tiedon dynaamisella nakemyksella tarkoitetaan sitd, ettéd tieto on sidoksissa
kontekstiin ja sitd syntyy tietyssa kontekstissa aina silloin, kun yritykset ja niiden
tyontekijat ovat sosiaalisessa vuorovaikutuksessa toisiinsa. Dynaaminen nakemys
tiedosta on sovellettavissa my6s hyvin yritystoiminnan kontekstiin, koska
dynaamisessa ndkemyksessa tiedon luomiskontekstina toimii yritys ja yrityksen
tyontekijat toimivat tiedon luojina, kehittdjina ja hyddyntéjind. (Nonaka et al. 2000,
7)

Tiedon tyypit voidaan maaritella monilla eri tavoilla. Yksi klassinen maaritelma
tiedosta on Polanyin maaritelmé, jonka mukaan on olemassa kahden tyyppista
tietoa; tasmallista ja hiljaista tietoa (Nonaka 1994, 16). Tasmallinen tieto voidaan
maarittdd sellaiseksi tiedoksi, jota voidaan ilmaista muodollisessa ja
systemaattisessa muodossa, esimerkiksi kirjaimia ja numeroita kayttaen.
Tasmallinen tieto on sellaista, jota voidaan jakaa helposti yksilolta toiselle muun
muassa datan, erilaisten prosessien, ohjekirjojen ja manuaalien avulla. Hiljainen
tieto on taas yksildiden hallussa olevaa syvasti juurtunutta tietoa, joka nakyy muun
muassa Yyksilon tunteissa, ajattelussa, toiminnassa ja rutiineissa. Tasmalliseen
tietoon verrattuna, hiljaista tietoa on vaikea ja joissakin tapauksissa jopa
mahdotonta jakaa kahden yksilon valilla. Hiljaisen tiedon jakamisesta tekee vaikeaa

esimerkiksi se, etta hiljaisen tiedon omistaja ei aina itsekkaan ole tietoinen omasta

33



hallitsemastaan hiljaisesta tiedosta. (Nonaka et al. 2000, 7) Tiedon luokittelu
tasmalliseen ja hiljaiseen tietoon on vain yksi monista tiedon maarittelyista. Nonaka
(1994) on jatkanut Polanyin maaritelmaa hiljaisesta tiedosta ja han on jakanut
hiljaisen tiedon viela kognitiiviseksi ja tekniseksi tiedoksi. Norton (1998) on taas
maaritellyt, ettd tieto on deklaratiivista tietoa. Zack (1998) taas maarittelee omassa
tutkimuksessaan tiedon menetelmalliseksi, kausaaliseksi, konditionaaliseksi ja
relationaaliseksi tiedoksi. (Alavi & Leidner 2001, 110 — 112) Taméan tutkimuksen

kannalta tiedon jaottelu tasmalliseen ja hiljaiseen tietoon on riittava jaottelu tiedosta.

2.5.2 Tiedon jakaminen ja uuden tiedon luominen

Tiedon jakaminen yritystoiminnassa ja yritysten valilla on tarke&&, koska tietoa
jakamalla yritys voi parantaa hallussaan olevia tietoresursseja seka tehostaa niiden
hyodyntamista. Aktiivisella tiedon hyddyntamisella ja jakamisella yritys paésee pois
myOs niin sanotusta virheiden kautta tapahtuvasta oppimisesta, koska aktiivisella
tiedon jakamisella yritys voi oppia proaktiivisesti. Aktiivinen tiedon jakaminen ja
tiedon hyodyntaminen ovat myos merkittdvasti kustannustehokkaampia tapoja
oppia, kuin virheiden kautta tapahtuva oppiminen. (Lin 2007, 457). Nonakan (1994,
14) esitti tekemassaan tutkimuksessaan mallin, joka havainnollistaa uuden tiedon
luomista. Mallissa yritys pystyy luomaan uutta tietoa neljalla eri tavalla ja tiedon
luominen tapahtuu hiljaisen ja tdsmaéllisen tiedon vélisen vuorovaikutuksen kautta,
missa kahta eri tietotyyppid yhdistetaan toisiinsa. Nonaka kutsuu tiedon jakamisen
ja uuden tiedon luomisen mallia tiedon muuntamisen ja konversion malliksi, eli SECI
— malliksi. SECI — mallissa hiljaista ja tasmallista tietoa yhdistellaan toisiinsa siten,
ettd yhdistelysta syntyy nelja erilaista tapaa jakaa olemassa olevaa tietoa ja luoda
uutta tietoa. (Nonaka 1994, 19) Kuvassa 8 on esitetty tiedon muuntamisen ja

konversion malli.
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Sosialisaatio Ulkoistaminen

e Yhdistellaan kahta hiljaista e Omistettu hiljainen tieto
tietoa sanotaan daaneen

SECI

Sisaistaminen Yhdistaminen
e Tieto sisdistetdaan niin, etta ¢ Yhdistetaan kahta
sen alkupera unohdetaan tasmallista tietoa

Kuva 8. Tiedon muuntamisen ja konversion malli (Mukaillen Nonaka 1994)

SECI — mallin mukaan uutta tietoa voidaan luoda neljalla eri tavalla: 1) Tiedon
sosialisaatio, 2) Tiedon ulkoistaminen, 3) Tiedon sisdistaminen ja 4) Tiedon
yhdistaminen. Tiedon ulkoistamista ja sosialisointia tehdaan muuntamalla ja
jakamalla tasmallista tietoa. Tiedon sisaistamisessa ja yhdistamisessa muunnetaan
ja jaetaan hiljaista tietoa. Tiedon sosialisaatiolla tarkoitetaan sellaista uuden
tiedon luomisen menetelm&&, missa uutta tietoa luodaan yhdistamalla kahta hiljaista
tietoa toisiinsa. Sosialisaatiota tapahtuu esimerkiksi sellaisissa tilanteissa, missa
kaksi avainasiakaspaallikkod keskustelee keskenaan epavirallisesti kahvipdydan
aaressa ja jakavat toisilleen hallitsemaansa hiljaista tietoa. Tiedon ulkoistamisesta
puhutaan silloin, kun yksilolla olevaa hiljaista tietoa muunnetaan tasmalliseksi
tiedoksi. Tiedon ulkoistamista tapahtuu esimerkiksi silloin kun avainasiakaspaallikkd
jakaa hallitsemaansa toimialatietoutta omille asiakasyrityksilleen tai kollegoille.
Tiedon yhdistamiselld tarkoitetaan sellaista uuden tiedon luomista, missa kahta
tasmallistd tietoa yhdistetddn toisiinsa. Yhdistdmistd tapahtuu esimerkiksi
sellaisissa tilanteissa, joissa kaksi eri alan asiantuntijaa jakaa kesken&dan oman
alansa Kkirjallista ja tasmallistd tietoutta toisilleen. Tiedon sisdistamisella
tarkoitetaan sellaista tiedon muuntamista, missa tasmallisesta tiedosta muodostuu

ajan myota hiljaista tietoa. Sisaistamista tapahtuu esimerkiksi silloin kun yksilo
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omaksuu saamansa opetetun tiedon niin hyvin, ettd unohtaa tadsmallisen tiedon
alkuperan. Sisaistamisprosessin kautta syntyy uutta hiljaista tietoa. (Nonaka et al.
2000, 8 — 13).

Kuten luvussa 2.5. todettiin, nykyisessa dynaamisessa tietoteoriassa ajatellaan, etta
tiedon jakaminen ja uuden tiedon luominen vaatii kontekstin. Uuden tiedon luomisen
kontekstia Nonaka et al. (2000) kutsuvat termilla BA. Termi Ba tulee Japanin
kielesta ja sana Ba pitaa sisallaan erilaisia tiloja, missa yksildiden valilla voi syntya
yhteisty6té ja toisaalta yksildiden valille rakentunut yhteistyd voi kehittyd. Erilaisia
yhteisty6tiloja ovat muun muassa virtuaaliset tydtilat, mentaaliset tilat ja fyysiset tilat.
Nonakan ja kumppanien mallissa tiedon jakamisen, muuntamisen ja luomisen

konteksteja ovat:

Alkupera Ba
Dialogi Ba

Toimenpano Ba

0N

Systematisointi Ba

Alkupera Ba on tiedon luomisen konteksti, jossa yksilot voivat kdyda kasvotusten
tapahtuvaa vuorovaikutusta kesken&d&n. Tama konteksti tarjoaa erityisesti tilan
sellaiselle yhteistydlle, missa yksilot jakavat keskenaan hallitsemaansa hiljaista
tietoa, erilaisia kokemuksia ja yksilollisia tunteita. Dialogi Ba on konteksti, missa
tapahtuu erityisesti yhteisollisid kohtaamisia usean eri yksilon kesken. Tama
konteksti tarjoaa tilan yksildiden hallussa olevan hiljaisen tiedon ulkoistamiselle, jota
tapahtuu esimerkiksi erilaisten keskustelujen avulla. Toimeenpano Ba on konteksti
uuden tiedon luomiselle, missa tapahtuu ennen kaikkea tdsmallisen tiedon
sisaistamista. Viimeinen konteksti tiedon luomiselle, muuntamiselle ja jakamiselle
on Nonakan ja kumppanien mallissa systematisointi Ba. Systematisointi Ba on
konteksti, missa tapahtuu erityisesti tasmallisen tiedon yhdistamista. (Nonaka et al.
2000, 13 - 20)
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2.5.3 Tiedon luomisen ja jakamisen mahdollistaminen

Vaikka uutta tietoa pitaisi luoda ja olemassa olevaa tietoa pitéisi jakaa jatkuvasti,
sitd tapahtuu harvoin ilman toisten tarjoamaa tukea. Erityisesti yrityksen johdolla ja
esimiehilla on tarkea rooli tiedon jakamisessa ja uuden tiedon luomisen
mahdollistamisessa. Tiedon luomisprosessia ei myoskaan voida johtaa perinteisella
johtamisotteella, missa johtaminen keskittyy yksildiden valissa tapahtuvien
tietovirtojen kontrolloimiseen, koska tiedon jakaminen ja uuden tiedon luominen
tapahtuu aina sosiaalisessa vuorovaikutuksessa, johon osallistuu useita yksiloita.
Siind missa perinteinen johtaminen téahtasi tietovirtojen kontrolloimiseen, nykyaan
johtajien ja esimiesten tehtavana on mahdollistaa tiedon jakaminen ja uuden tiedon
luominen. Tiedon jakamisen mahdollistaminen tarkoittaa muun muassa otollisten
olosuhteiden ja erillisten yhteistydtilojen luomista. Yhteistyén mahdollistaminen ei
myo6skaan rajoitu vain organisaatiorajojen sisélla tapahtuvaan mahdollistamiseen,
vaan johtajien on kyettava mahdollistamaan yhteistyon tekeminen myos yrityksen
organisaatiorajojen ulkopuolella. Jotta yrityksen ylin johto ja keskijohto voivat
mahdollistaa uuden tiedon luomisen, on heidan kyettava muodostamaan visio, joka
toimii eraanlaisena ohjenuorana tiedon Iluomiselle ja tiedon jakamisen
mahdollistamiselle. Nonaka ja kumppanit kutsuvat tiedon jakamista ohjaavaa visiota
omassa mallissaan tietovisioksi. Sen liséksi, ettd johto luo tiedon luomista ja
jakamista ohjaavaa tietovisiota, pitaa heidan myods kehittaa ja parantaa yrityksessa
olemassa olevia tietovarantoja, koska olemassa olevat tietovarannot toimivat
pohjana uuden tiedon luomiselle. (Nonaka et al. 2000, 22 — 23). Tiedon

luomisprosessin mahdollistamisen ja johtamisen malli on kuvattu kuvassa 9.
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Nonaka et al. 2000)

Ylld kuvatussa tiedon muuntamisen ja jakamisen mallissa ylimman johdon
ensisijaisena tehtavand on siis maarittdd yrityksen tietovisio. Tietovisio toimii
ohjanuorana sille, minkélaista tietoa yrityksen tydntekijoiden toivotaan ja myos
odotetaan luovan organisaatiossa. Jos yrityksella ei ole ymmarrettavaa ja selkeaa
tietovisiota, yksiléiden on vaikea tai jopa mahdotonta luoda yritykselle hyodyllista
tietoa dynaamisesti yhteistydssa yrityksen tyontekijoiden ja myos ulkopuolisten
yhteistyokumppaneiden kanssa. Dynaamisuus on tarkeaa tiedon luomiselle, koska
dynaaminen kyky luoda uutta tietoa on yksi keino, jolla yritys voi luoda kilpailuetua
suhteessa kilpailijoihin. (Nonaka et al. 2000, 23 — 24)

Sen liséksi etta yrityksen johto luo ja yllapitaa yrityksen tietovisiota, pitda ylimman
johdon ja keskitason esimiesten myds mahdollistaa ja tukea tiedon jakamis- ja
luomisprosessia asettamansa tietovision mukaisesti. Johdon tulee johtaa ja kehitt&da
organisaation olemassa olevia tietovarantoja, koska ne toimivat uuden tiedon
luomisen raaka-aineina. Tietovarantojen johtamisella tarkoitetaan muun muassa
Sitd, etta johtajien on kyettavd ymmartamaan, minkalaista tietoa yrityksesséa on talla

hetkelld ja minké&laista tietoa yrityksen tulisi luoda nyt ja tulevaisuudessa, jotta se

38



pystyisi olemaan kilpailukykyinen suhteessa kilpailijoihin. (Nonaka et al. 2000, 24 —
25)

Nykyisen dynaamisen tietokasityksen mukaan tietoa ei kuitenkaan synny ilman
kontekstia. Nonakan ja kumppanien mallissa tiedon luomisen kontekstit kuvataan
tiloina, eli Ba:na. Nama tiedon luomisen mahdollistavat tilat voivat syntya
yrityksessd joko suunnitellusti tai suunnittelematta. Johtajien ja esimiesten
tehtavana on mahdollistaa ja tukea yksildiden valista yhteisty6ta niin organisaation
sisélla kuin sen ulkopuolelle. Mahdollistamista voidaan tehda esimerkiksi
tarjoamalla yksil6ille erilaisia yhteisty6ta ja uutta tiedon luomista tukevia fyysisia ja
myds virtuaalisia tyoskentelytiloja. Toisinaan yhteistyotila voi olla my6s kahden tai
useamman yksilon valinen mentaalinen tila. Johtajat ja esimiehet voivat johtaa myos
naitd nakymattomia mentaalitiloja esimerkiksi valitsemalla yhteistyén osapuoliksi
sellaisia yksiloita, jotka pystyvat kdymaan aktiivista vuoropuhelua muiden yksildiden
kanssa mahdollisimman tehokkaasti ja helposti. (Nonaka et al. 2000, 25)

2.6 Yhteenveto teoreettisen viitekehyksen pohjalta

Aikaisemman akateemisen tutkimuksen pohjalta on tunnistettavissa, etta
toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen valinen suhde rakentuu luottamuksen,
kommunikaation ja sitoutumisen pohjalle. Nykyaan toimittajayrityksen ja
asiakasyrityksen valisen suhteen rakentajina toimivat avainasiakaspaallikot, jotka
rakentavat suhdetta asiakkaisiin KAM — prosessin avulla. Toimittajayrityksen ja
asiakasyrityksen vadlille syntyvd suhde mahdollistaa yritysten ja niissa
tydskentelevien yksildiden valisen yhteistydon. Tama yhteistyd taas mahdollistaa
arvon yhteiskehittdmisen asiakkaan kanssa. Arvon yhteiskehittamisessa
toimittajayritys ja asiakasyritys osallistuvat aktiivisesti arvon yhteiskehittamiseen
niin, ettd molemmat osapuolet tuovat oma resurssinsa toimijoiden valissa
tapahtuvaan yhteiseen ongelmanratkaisuun ja arvon yhteiskehittamiseen. Tiedon
jakaminen ja uuden tiedon luominen ovat keinoja arvon yhteiskehittamiselle

asiakkaiden kanssa.
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Teoreettisen viitekehyksen luoman ymmarryksen pohjalta lahdetdan tutkimaan
empiirisesti sita, miten avainasiakaspaallikot luovat asiakkaisiinsa suhteita, joissa
syntyy arvoa. Erityisesti kiinnostavaa on tutkia tarkemmin sitd, miten arvoa
kehitetddn yhdessa asiakkaan kanssa, ja mika on tiedon merkitys arvonluonnissa.

Kuvassa 10 on esitetty aikaisemman kirjallisuuden pohjalta syntyvan teoreettisen

viitekehyksen yhteenveto.

Avainasiakas
paallikké

Toimittajayritys Asiakasyritys

Arvon Asiakas-
yhteiskehittaminen kokemus

Kuva 10. Yhteenveto teoreettisesta viitekehyksesta
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3 TUTKIMUSMENETELMAT

Tassa luvussa esitellaan empiirisen tutkimuksen toteuttaminen, alkaen valittujen
tutkimusstrategian ja tutkimusmenetelman perustelusta. Luvussa 3.3. kdydaan lapi
se, miten tutkimusaineisto kerattiin ja kasiteltin ennen aineiston analysointia.
Aineiston keruukuvauksen jalkeen avataan aineiston analysoinnin vaihetta.
Lopuksi, luvussa 3.6. arvioidaan tehdyn tutkimuksen luotettavuutta eli reliabiliteettia

ja validiteettia.

Tassa tyossa tehtya tutkimusta voidaan kuvata monivaiheisena prosessina, joka
alkoi tutkimusongelman maarittelysta ja paattyi keratyn aineiston analysointiin ja
analysoinnin  pohjalta  kirjoitettuihin  johtopaatoksiin. Taman tutkimuksen
tutkimusongelma on: Miten yrityksissa tydskentelevat yksilot rakentavat
asiakkaiden kanssa suhteita, jotka mahdollistavat arvon luomisen tiedon

avulla?

Tutkimusongelman maarittelyn jalkeen tutustuttin  aikaisempaan aiheesta
kirjoitettuun kirjallisuuteen, jonka pohjalta rakentui taman tutkimuksen teoreettinen
viitekehys. Se on kriittinen analyysi aikaisemmasta aihetta kasittelevasta
tutkimuksesta, mutta ennen kaikkea se esittelee eri tutkijoiden ndkemyksia samasta
aihepiiristd, ja luo vuoropuhelun, johon empiirisen tutkimuksen kautta liitytaan.
Teoreettisen viitekehyksen jalkeen suunniteltiin tutkimusaineiston keraaminen siten,
ettd aineisto palvelisi mahdollisimman hyvin asetetun tutkimusongelman
selvittamistd. Alla olevia kysymyksia mietittin  kun luotiin  tutkimuksen

tiedonhankinnan strategiaa:

Minkélainen aineisto olisi hyva hankkia tata tutkimusta varten?
Miten tutkimuksen aineisto tullaan keraamaan?
Milloin ja missa aineisto kerattaisiin?

Keta tutkimusta varten haastatellaan?

ok w0 N PE

Mit& hankitulle aineistolla halutaan tehda sen jalkeen, kun se on hankittu?
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Tiedonhankinnan strategian jalkeen suunniteltin haastattelukysymykset, joilla
hankittiin tutkimuksen tutkimusaineisto. Haastattelukysymykset asetettiin niin, etta
niiden avulla voitaisiin mahdollisimman hyvin vastata tutkimuksessa asetettuihin
paatutkimuskysymykseen, alatutkimuskysymyksiin, ja tutkimuksessa asetettuun
tutkimusongelmaan. Sen jalkeen kun haastattelukysymykset oli suunniteltu, tehtiin
tutkimusaineiston keruu. Tutkimusaineiston keraaminen tehtiin aikaisemmin tehdyn
tiedonhankinnan strategian mukaisesti. Sen jalkeen kun tarvittava aineisto oli
hankittu, tehtiin aineiston esik&sittely ennen systemaattista analysointia. Esikasittely
piti sisalladn haastattelunauhoitteiden etuk&teiskuuntelua, aineiston litterointia ja
kommenttien kirjaamista litteraatioihin, jotta aineiston analysointi voitaisiin tehda
systemaattisesti, eika mitddn merkityksellistd jaisi huomaamatta. Tutkimuksen
viimeinen vaihe oli aineiston analysointi ja johtop&atdsten kirjoittaminen
tutkimusaineiston analysoinnin pohjalta. Aineiston analysoinnin tavoitteena oli
vastata tutkimuksessa asetettuihin tutkimuskysymyksiin ja tutkimusongelmiin.
Aineiston analysointi mahdollisti myds tutkimuksen johtopaatosten Kkirjoittamisen.
Johtopaatoksissa kasitellddn vain tutkimusaineistosta analysoinnin kautta tehdyt
l6ydokset. Kuvassa 11 on esitetty kokonaiskuva tutkimusprosessista ja sen

etenemisesta.
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Tutkimusongelma Aikaisempi kirjallisuus

e Madritetaan tutkimusongelma ¢ Luodaan teoreettinen viitekehys
aikaisemman kirjallisuuden
pohjalta

Haastattelukysymysten Tiedonhankinnan strategia

suunnittelu e Tehdiin suunnitelma siitd, miten

*Haastattelukysymysten suunnittelu tutkimusta varten hankitaan

niin, etta niiden avulla saadaan tutkimusaineisto

selvitettya asetettua
tutkimusongelmaa ja
tutkimuskysymyksia

Aineiston hankinta ja sen Aineiston analysointi ja

kasittely johtopaatokset

e Kerdtdan aineisto aineiston e Vastataan tutkimuskysymyksiin ja
hankintastrategian mukaisesti tutkimusongelmaan

Kuva 11. Kokonaiskuva tutkimuksen etenemisesta

3.1 Tutkimusstrategia

Asetettua tutkimusongelmaa, tutkimuksen tavoitteita ja tutkimuskysymyksia
lahestyttiin  tassa tutkimuksessa tapaustutkimuksen kautta. Tapaustutkimus
valikoitui tyon tutkimusmenetelméksi, koska se sopi parhaiten tutkimukseen, missa
tutkimuskohdetta haluttiin tutkia yksityiskohtaisesti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2007, 130) Tassa tutkimuksessa tutkittiin yksikohtaisesti yksildiden valille rakentuvia
suhteita ja arvon yhteiskehittdmista tiedon avulla sellaisessa kontekstissa, jossa
ohjelmistoyritys tarjoaa ohjelmistoratkaisuja ja palveluita asiakasyrityksille KAM —
toiminnan  kautta. =~ Tapaustutkimuksen  valintaa  tdman  tutkimuksen
tutkimusstrategiaksi tuki myos se, etta taman tutkimuksen tavoitteena oli ymmartaa
valitun toimialan tyontekijoiden nakdkulmasta sita, miten tydelamassa yksildiden
vdlille syntyy suhteita ja miten ndiden suhteiden kautta voidaan luoda arvoa yhdessa

asiakkaan kanssa.
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3.2 Tutkimusmenetelméan valinta

Laadullinen tutkimus valikoitui tamé&n tyon tutkimusmenetelmaksi, koska se soveltui
erinomaisesti yrityksissa tyoskentelevien yksildiden suhteiden tutkimiseen ja siihen,
miten yksilot luovat arvoa yhdessd asiakkaiden kanssa tietoa hyddyntamalla.
Luonteenomaista laadulliselle tutkimukselle on se, ettd tutkimus on
kokonaisvaltaista. Kokonaisvaltaisuudella tarkoitetaan sita, etta tutkittavaa ilmi6ta ei
tutkita tarkasti tai yksityiskohtaisesti, vaan tutkittavasta ilmiosta pyritddn
hankkimaan uutta tietoa mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Kokonaisvaltaisuutta
kuvaa myods se, etta laadullisessa tutkimuksessa tutkittavan aineiston kerda
ihminen, joka hankkii aineiston havainnoimalla ja/tai keskustelemalla
tutkimuskohteiden kanssa. Henkildiden vastauksia ei ole rajoitettu kylla/ei —
vastauksiin, tai lyhyisin kommentteihin, vaan keratty aineisto saa olla
polveilevampaa. Tassa tydssad tutkimusaineisto hankittin haastattelemalla
avainasiakaspaallikdita. Tutkimuksessa pyrittin antamaan my6s tutkittavien
yksildiden nakemysten ja mielipiteiden tulla esiin. Yksildiden mielipiteiden ja
nakemysten esiin tuomisen mahdollisti se, etta tassa tutkimuksessa ei nojauduttu
tarkkoihin mittausmenetelmiin ja aineiston hankintavalineisiin. Kaikki aineisto
hankittiin haastattelemalla ja nauhoittamalla haastattelut. Taman takia laadullinen
tutkimus soveltuu tdman tyon tutkimusmenetelméaksi erinomaisesti. (Hirsjarvi et al.
2007, 160)

Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusaineisto voidaan hankkia useilla eri tavoilla.
Aineistoa voidaan keratd joko tekemalld yksildhaastattelu, erilaisilla
keskustelutilanteilla yksiloiden kanssa, tekemadlla havainnointia tutkittavasta
kohteesta tai tekemalla diskursiivista analyysia esimerkiksi analysoimalla erilaisia
aikaisemmin tehtyja Kkirjallisia dokumentteja. Tarpeen vaatiessa laadullisessa
tutkimuksessa aineisto voidaan hankkia my6s kahdella tai jopa useammalla eri
aineiston keruumenetelmalla. (Hirsjarvi et al. 2007, 160) Tassa tutkimuksessa
aineisto keréttiin yhdella menetelmalla ja aineisto keréttiin haastattelemalla usean
eri ohjelmistoyrityksen avainasiakaspaallikoitd. Haastattelu sopi erinomaisesti
taman tutkimuksen aineiston hankintamenetelméksi, koska tutkimuksen tavoitteena

oli ymmartad, miten yrityksissa tyoskentelevat avainasiakaspaallikot rakentavat

44



asiakkaisiinsa sellaisia suhteita, jotka mahdollistavat arvon yhteiskehittdmisen
asiakkaan kanssa tietoa jakamalla. Haastattelujen tekemistad tuki myods se, etta
haastattelut mahdollistivat avainasiakaspaallikbiden erilaisten nékemysten esiin

tuomisen.

Haastatellut avainasiakaspaallikot valittiin tutkimukseen tarkoituksenmukaisesti.
Jokainen haastateltu oli tydskennellyt tyduransa aikana avainasiakaspaallikkdona
sellaisessa yrityksessa, joka tarjoaa ohjelmistoratkaisuja ja ohjelmistopalveluita
asiakasyrityksilleen. Tutkitun kohdejoukon avainasiakaspaallikét eivat kuitenkaan
tydskennelleet vain yhden yrityksen palveluksessa avainasiakaspaallikbind, koska
haastattelemalla useita eri yrityksen avainasiakaspaallikdita varmistettiin se, etta
tutkimuksessa saatiin mahdollisimman kokonaisvaltainen kuva siitd, mitka tekijat
mahdollistavat suhteen rakentamisen asiakasyrityksiin ja ndiden suhteiden kautta
tapahtuvan arvon yhteiskehittamisen. Valitsemalla haastatellut
avainasiakaspaallikot useasta eri organisaatiosta, varmistettin myos se, etta
haastatellut avainasiakaspaallikot eivat edustaneet vain yhden yrityksen nakemysta
siitd, miten suhde rakentuu asiakkaisiin. Jos olisi tutkittu vain yhden yrityksen
avainasiakaspaallikoitéa, olisi voitu kohdata sellainen tilanne, missa naméa
avainasiakaspdaallikot olisivat luoneet keskendan yhden niin sanotun jaetun
nakemyksen siitd, miten suhteita luodaan ja rakennetaan asiakkaisiin. Tarkedna
pidettin myds sita, ettd haastatellut eroavat toisistaan tyduran pituuden, seka

demografisten tekijdiden suhteen.

Teemahaastattelu on yksi monista eri haastattelumenetelmista, joka sijoittuu taysin
avoimen haastattelun ja tiukasti maaritellyn lomakehaastattelun valiin.
Teemahaastattelusta kaytetdan usein myods nimitysta  puolistrukturoitu
teemahaastattelu. Kun tutkimuksessa tehdaéan puolistrukturoitu teemahaastattelu,
haastattelu toteutetaan siten, ettéd haastateltaville esitetaan selkeat teema ja niihin
littyvat haastattelukysymykset, joista haastattelussa halutaan keskustella.
Teemahaastattelu ei kuitenkaan etene aina tarkkaan maaritellyn kasikirjoituksen
mukaisesti, vaan haastattelija esittad usein haastattelun edetessa haastateltaville
tarkentavia kysymyksia sen takia, ettd haastattelua saadaan ohjattua oikeaan
suuntaan tutkimuksen nakokulmasta. (Hirsjarvi et al. 2008, 203) Taman tutkimuksen
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haastattelurunko rakentui tutkimuksessa tehdyn teoreettisen viitekehyksen
ymparille rakentuneiden teemojen pohjalta, koska silla varmistettiin se, etta
kerattava tutkimusaineisto vastasi oikeisiin asioihin tutkimuksen nakokulmasta.
Haastattelurungon rakentaminen teoreettisen viitekehyksen ympérille helpottaa
my0Os keratyn tutkimusaineiston analysointia.. Taman tutkimuksen teemat, joiden
ymparille haastattelurunko rakentui, olivat: 1) Miten avainasiakaspaallikot
rakentavat arvonluontia mahdollistavia suhteita, ja 2) Miten avainasiakaspaallikot

luovat arvoa asiakkailleen tietoa jakamalla.

Naiden teemojen pohjalta luotiin haastattelukysymykset, joilla pyrittin keraamaan
aineistoa, jonka avulla on mahdollista vastata asetettuihin tutkimusongelmiin.
Naiden ennalta maé&aritettyjen teemojen ja haastattelukysymysten liséksi
haastateltaville tehtiin tarkentavia kysymyksia tarvittaessa, jotta haastattelu eteni ja
toisaalta pysyi haluttujen teemojen sisélla. Haastattelu pyrittiin  pitamaan
keskustelunomaisena, koska silla pyrittiin varmistamaan se, ettd haastateltujen
avainasiakaspaallikdiden nakemykset tutkituista ilmidista eivat olleet niin sanottuja
oikeita tai opetettuja vastauksia, vaan vastaukset olivat haastateltujen

avainasiakaspaallikdiden aitoja nakemyksia tutkitusta ilmi6sta.

3.3 Haastattelukysymysten suunnittelu

Kun taman tutkimuksen haastattelukysymyksia lahdettiin suunnittelemaan, oli
tarkeaa, ettd niiden avulla pystyttin selvittdmaan tutkimuksessa asetettuihin
tutkimuskysymyksiin. Kysymysten piti olla myos tasapainossa taman tutkimuksen
tutkimusongelmien ja teoreettisten kasitteiden kanssa. Tama tarkoittaa sita, etta
haastatelluilta avainasiakaspaallikoiltéa kysyttiin sellaisia kysymyksia ja asioita, joita

tydssa tutkittiin.

Tyon tutkimuskysymykset jaettiin kahden teeman alle, joista molemmat kasittelivat
yhté alatutkimuskysymysta. Kahden teeman lisaksi haastateltavilta kysyttiin yleisia
kysymyksi&, joita kaytettiin tunnistetietoina. Ensimmaisen teeman alla kasiteltiin
sitd, miten avainasiakaspaallikét luovat arvonluontia mahdollistavia suhteita

asiakkaisiinsa. Teeman alla kysyttin  muun muassa sitd, mitd hyotyja
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avainasiakaspaallikdiden yritykset ovat saaneet, kun ne ovat toteuttaneet KAM —
toimintaa. Taman lisaksi ensimmaisen teeman alla pyrittiin tunnistamaan niita
onnistumisen hetkid, mitd avainasiakaspaallikot olivat kokeneet, kun he ovat
onnistuneet luomaan hyviéa asiakassuhteita asiakkaisiinsa. Taulukossa 1 on kuvattu
se, miten haastattelukysymykset linkittyvat tutkimuksen ensimmaiseen

alatutkimuskysymykseen ja sen alla oleviin teoreettisiin kasitteisiin.

Taulukko 1. Ensimmaisen teeman haastattelukysymykset, teoreettiset kasitteet ja
tutkimusongelma

ALAONGELMIA VASTAAVAT
TUTKIMUSONGELMAT TEOREETTISET KASITTEET ELI TUTKIJAN | TEOREETTISIA KASITTEITA VASTAAVAT HAASTATTELUKYSYMYKSET
"SILMALASIT"

ALAONGELMA 1 (TEEMA 1)

Miten avainasiakaspaallikot rakentavat
arvon luontia mahdollistavia suhteita

Miksi tehdd yhteistyota Miten yhteistyésuhde asiakkaan kanssa syntyy? Mitd teet
rakentaessasi yhteistyosuhdetta?

Mita hyotya /arvoa teidédn asiakkaat saavat, kun heilld on
asiakassuhde teidan kanssa?

Avainasiakastoiminta Mitka tekijat ja ominaisuudet seka minkélainen toiminta tekee
sinusta menestyksekkaan avainasiakaspaallikon?

Mitd hyotyjd sinun asiakkaasi saa, kun hadnelld on nimettyd
avainasiakaspaallikko?

Mitd hyotyja teidén yritys saa onnistuneesta
avainasiakastoiminnasta?

Toimittajan ja asiakkaan vélinen suhde | Mitka tekijat ovat mielestasi korostuneet tilanteissa
/yhteistyésuhteissa, missa olet saanut rakennettua onnistuneen
suhteen asiakkaasesi?

Kuvaile sellainen asiakassuhde, joka on mielestasi hyva suhde.
Mitd kumpikin osapuoli saa sellaisessa suhteessa?

Haastattelun toisten teeman alla k&siteltiin sitd, miten avainasiakaspaallikot luovat
arvoa yhdessa asiakkaidensa kanssa, tietoa jakamalla. Taméan teeman alla
haastateltavilta kysyttiin aluksi heidan nakemyksia siitd, mita arvo heidan
mielestdan on. Arvon ymmartamisen jalkeen pyrittiin selvittamaan sita, miten arvo
ja tieto liittyvét toisiinsa avainasiakaspaallikdiden mielesta. Arvon ja tiedon yhteytta
pyrittiin selvittamaan muun muassa kysymalla haastatelluilta
avainasiakaspaallikailtd heidan kykya jakaa tietoa ja sitd, minkalaista tietoa he ovat
jakaneet ja minkélainen tieto on tuottanut arvoa heidan asiakkaille. Taulukossa 2 on
kuvattu se, miten haastattelukysymykset linkittyvat tutkimuksen toiseen

alatutkimuskysymykseen ja sen alla oleviin teoreettisiin kasitteisiin.
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Taulukko 2. Toisen teeman haastattelukysymykset, teoreettiset kasitteet ja
tutkimusongelma

ALAONGELMIA VASTAAVAT
TUTKIMUSONGELMAT TEOREETTISET KASITTEET ELI TUTKIJAN | TEOREETTISIA KASITTEITA VASTAAVAT HAASTATTELUKYSYMYKSET
"SILMALASIT"

ALAONGELMA 2 (TEEMA 2)
Miten avainasiakaspaallikot luovat
arvoa asiakkailleen tietoa jakamalla?

Arvon yhteiskehittdminen Mistad sinun asiakkaasi kokevat saavansa arvoa?
Miten sind olet onnistunut tuottamaan arvoa omille asiakkaillesi?
Mita sina teet silloin, kun asiakas kokee saavansa arvoa sinulta?

Tiedon merkitys arvon tuottamisessa |Mika on tiedon rooli arvon tuottamisessa? Mista sind saat uutta
tietoa, jota jaat omille asiakkaillessi?

Minkalaista tietoa sind jaat asiakkaillesi, kun tapaat heita?
Miksi sind jaat omille asiakkaillesi tietoa?

Kahden teeman alla olevien kysymysten lisdksi, haastateltavilta kysyttin myds
yleisia kysymyksia, joita kaytettiin haastateltavien tunnistetietoina. Haastateltavilta
kysyttiin  heidan sukupuoltaan, koska sitd kaytettin yhtend tunnistetietona
analysoidun tutkimusaineiston raportoinnissa. Taméan lisdksi haastateltavilta
kysyttiin sitd, kauanko he ovat toimineet avainasiakaspaallikbiné ja minkéalaisessa
yrityksessd he ovat toimineet avainasiakaspaallikkbna. Sita, kuinka kauan
haastateltu  yksil6 oli tyoskennellyt avainasiakaspaallikkona, kaytettiin
tutkimusaineiston tulosten raportoinnissa, jotta haastateltujen
avainasiakaspaallikdiden vastaukset saadaan eroteltua toisistaan. Koko

haastattelulomake on taman tyon liitteena (Liite 1).

3.4 Aineiston keruu ja kasittely

Taman tutkimuksen haastattelu toteutettiin puolistrukturoituna teemahaastatteluna.
Kaikkien tutkimuksessa haastateltujen kanssa kaytin ennen virallista
haastattelupyyntéd pikainen epavirallinen keskustelu siitd, josko he suostuisivat
haastateltavaksi tdhan tutkimukseen. Haastatteluun suostuminen varmistettiin

mydhemmin vield s&hkopostitse.

Sen jalkeen kun haastateltavia avainasiakaspaallikoita saatiin riittdva maara, lahetti
haastattelija jokaiselle haastatellulle avainasiakaspdaallikolle vield erillisen

haastattelukutsun ja saatekirjeen. Saatekirje |lahetettiin jokaiselle haastateltavalla
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sen vuoksi, ettd sen tarkoituksena oli taustoittaa haastateltavaa tutkittavasta

iimiosta. Saatekirjeessa kerrottiin lyhyesti seuraavista asioista:

Tyon tutkimusaihe
Mika on taman tutkimuksen tarkoitus
Mika on taman tutkimuksen tavoite

Mita tapahtuu saatekirjeen vastaanottamisen jalkeen

ok~ 0N PE

Kiitetaan viela kerran haastatteluun osallistumisesta

Saatekirje on luettavissa taméan tutkimuksen liitteena (liite 2).

Haastattelija soitti kaikki haastateltavat lapi sen jalkeen kun he olivat saaneet
saatekirjeen. Puhelun tarkoituksena oli saada sovittua haastatteluajankohdat
kaikkien haastateltujen avainasiakaspaallikbiden kanssa ja vastata viela
haastateltavan mahdollisiin kysymyksiin suullisesti. Puhelun aikana haastattelija
pyysi viela kaikki haastateltavia miettimaan etukéteen saatekirjeessa kerrottuja
asioita, jotta haastattelu sujuisi parhaalla mahdollisella tavalla. Etukateen tehtavan
pohdinnan tarkoituksena oli saada haastateltavat avainasiakaspaallikot etukateen
virittdytyméaan haastatteluun, jotta haastattelusta saatiin kaikki mahdollinen irti.
Saatekirjeessa olleiden kysymysten etukateismietinté ei kuitenkaan ollut pakollista
tehd&, koska kaikilla haastateltavilla oli omakohtaista kokemusta KAM — toiminnasta
kontekstissa, jossa ohjelmistotoimittaja tarjoaa ohjelmistoratkaisuja ja
ohjelmistopalveluita asiakasyritykselle. Kaikki puhelut soitettiin kes&kuun alussa,
jotta kaikki haastattelut saatiin pidettya kesdkuun loppuun mennessa.

Haastattelussa kéaytetty runko rakentui tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen
pohjalle. Haastattelulomake on taman tutkimuksen liitteend (Liite 1). Haastattelu
eteni siten, ettd kaikkien haastattelujen alussa haastateltavilta kysyttiin
taustatietokysymykset, joita kaytettiin haastattelujen raportoinnin tunnistetietoina.
Kysyttyja taustatietoja olivat muun muassa haastateltujen avainasiakaspaallikdiden
sukupuoli, kauanko he olivat toimineet avainasiakaspéaallikkdna, ja minkalaisessa
yrityksessa haastatellut avainasiakaspaallikot olivat tyoskennelleet

avainasiakaspdaallikk6ind. Taustatietojen kysymisen jalkeen haastateltavilta
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kysyttiin ensimmaisen haastatteluteeman haastattelukysymykset, jotka kasittelivat
arvonluontia mahdollistavien suhteiden rakentamista. Ensimmaisen
haastatteluteeman kysymysten jalkeen haastateltavilta kysyttiin vielda toisen
haastatteluteeman kysymykset. Toisen haastatteluteeman kysymykset kasittelivat
arvon yhteiskehittamista ja tiedon jakamisen roolia arvon yhteiskehittdmisessa.
Lopuksi jokaiselta haastateltavalta kysyttiin viela vapaamuotoinen kysymys siita,
olisiko heilla viela jotain sellaista kerrottavaa ensimmaisesta tai toisesta teemasta,

jota haastattelija ei osannut heilta kysya.

Kaikkien haastateltavien kanssa kaytettiin identtista haastattelurunkoa. Identtisella
haastattelurungolla varmistettiin, ettd kaikilta haastateltavilta kysyttin samat
kysymykset, samoista asioista ja samassa jarjestyksessd. Sen liséksi, etta
haastateltavilta kysyttiin haastattelurungon kysymykset lapi, kysyi haastattelija viela
haastattelevilta tarkentavia ja lisdkysymyksid niistd asioista, mitd tutkimuksessa
haluttiin selvittdad. Tarkentavien ja lisdkysymysten tarkoituksena oli varmistaa, etta
tutkittavasta ilmiosta saatiin riittvasti tietoa, riittdvalla tarkkuudella. Vaikka
haastattelu pohjautui ennalta suunniteltuun haastattelurunkoon, pyrittiin haastattelu
pitamaan kuitenkin mahdollisimman keskustelunomaisena. Keskustelunomaisella
tilanteella pyrittiin varmistamaan se, ettd haastattelu ei aiheuttanut haastateltavilla
mitdan lukkotiloja, jolloin haastateltava ei olisi pystynyt tarjoamaan parasta

mahdollista tietouttaan tutkittavasta ilmiosta.

Tutkimuksessa haastateltin  kuutta (6) avainasiakaspaallikkéa.  Kaikki
tutkimuksessa haastatellut avainasiakaspaallikbt olivat toimineet tutkimuksen
kontekstiin sopivassa ohjelmistoyrityksessa avainasiakaspaallikon roolissa. Kaikki
haastateltavat eivat kuitenkaan enaa haastattelujen teon aikana tydskennellyt
ohjelmistoyrityksessa  avainasiakaspaallikon roolissa.  Yksi  tutkimukseen
osallistunut avainasiakaspaallikko oli siirtynyt toukokuussa 2017
avainasiakaspaallikoksi palveluyritykseen, joka ei tarjonnut ohjelmistoratkaisuja ja
ohjelmistopalveluita  asiakasyrityksille.  Taman ei  katsottu vaikuttavan
soveltuvuuteen, koska henkild, joka oli siirtynyt uusiin  tehtaviin
palveluorganisaatioon, oli siirtynyt pois ohjelmistoalalta vain kuukausi ennen hanen

haastattelua tahan tutkimukseen.
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Kaikkiin haastatteluihin varattiin puolitoistatuntia (1,5 h) siltd varalta, ettd haastattelu
olisi venynyt yli tunnin mittaiseksi. Kaikki haastattelut kuitenkin pysyivat alle tunnin
mittaisina, joka oli myds oletuksena. Keskimé&arin yksi haastattelukesti noin 30
minuuttia. Pisin haastattelu kesti yli 44 minuuttia, kun taas lyhyin haastattelu kesti

noin 15 minuuttia.

Kaikki haastattelut nauhoitettin kahdella eri laitteella. Toinen nauhoituslaite oli
alypuhelin, johon oli ladattu erillinen nauhoitusohjelma. Toinen nauhoituslaite oli
Samsung - tabletti jossa oli jo entuudestaan nauhoitusohjelma &anen
nauhoittamiseksi. Nauhoitus tehtiin kahdella laitteella sen takia, etta silla pyrittiin
varmistamaan, ettd haastattelunauhoitus ei epaonnistuisi. Kaikki valmiit
nauhoitukset  tallennettiin  valittomasti  tallennuksen  jalkeen  Googlen
pilvitallennuspalveluun, koska pilvipalvelussa nauhoitukset olivat paremmassa
turvassa kuin paikallisesti tallennettuna mm. tietokoneella tai puhelimessa. Kun
kaikki haastattelut oli tehty, haastattelija litteroi kaikki haastattelunauhoitukset.
Aineiston litteraatioiden tekeminen aloitettiin jo kesakuun lopussa, samaan aikaan
kun viela viimeisia haastatteluja tehtiin, ja kaikki haastattelunauhoitukset oli litteroitu
valmiiksi  heindkuun 2017  ensimmaéisen viikon jalkeen.  Litteroidut
haastatteludokumentit tai muut haastatteludokumentit eivat ole tdman tutkimuksen
litteend, koska télla halutaan turvata haastateltujen avainasiakaspaallikbiden
identiteettia.

3.5 Aineiston analysointi

Ennen systemaattista aineiston analysointia, kaikki litteroidut haastatteluaineistot
luettiin 1&pi huolellisesti. Pintapuoleisen l&apiluvun tarkoituksena oli tarjota analyysin
tekijalle alustavaa tietoutta tutkittavasta ilmiosta. Taman lisaksi litteroidun aineiston
l&pikaynti, ilman mitaan erityista analysointimenetelmad, tarjosi lapiluku paljon
erilaisia ennakkoajatuksia ja myds kysymyksid kasilla olevasta aineistosta.
Litteroidun aineiston l&piluku tarjosi myds hyvan kokonaisymmarryksen tutkittavasta
aineistosta, sen maarasta ja laadusta. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 143)
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Sen jalkeen kun haastatteluaineisto oli Iapiluettu pintapuoleisesti, litteroitu
haastatteluaineisto analysointiin Gioia — metodin avulla. Gioia — metodi on yksi
systemaattinen menetelma erilaisten haastatteluaineistojen analysointiin. Se on
luonteeltaan aineistoléahteinen ja lapindkyva. Menetelmdn tarkoituksena ja
tavoitteena on luoda uskottavia tulkintoja ja uutta tietoa tutkittavasta ilmiosta. Kun
tutkimusaineistoa analysoidaan Gioia — metodilla, tutkija pyrkii tekemaan uskottavia
johtopaatoksia tutkittavan aineiston pohjalta, joita han voi puolustaa tarpeen
vaatiessa. Uskottavuus syntyy johdonmukaisuudesta, jolla aineistoja analysoidaan.
Johdonmukaisuus aineiston analysoinnissa ja uskottavat johtopaatokset ovat
tarkeitd arvoja tutkimustyossa, koska jos aineiston pohjalta tehdyt johtopaéattkset
eivat ole luotettavia ja uskottavia, niiden perustelu ja puolustaminen muille tutkijoille
on vaikeaa. (Gioia, Corley & Hamilton 2012, 15-31)

Kun tdmén tyon aineistoa analysoitin Gioia — metodin mukaisella aineiston
analysointimenetelmalld, syntyi analyysin aikana havainnollistavia lainauksia,
(lllustrative Quotes), kahden eri tason dimensioita (Dimensions) ja yhdistavia
dimensioita (Aggregative Dimensions). Aluksi, kun litteroituja aineistoja kaytiin 1api,
syntyi l&pikdynnin pohjalta havainnollistavia lainauksia. Havainnollistavien
lainausten tarkoituksena oli kuvata ytimekkdasti ja neutraalisti se, mita
haastateltavat olivat sanoneet haastattelun aikana. Lainauksissa ei saanut nakya
tutkijan oma tulkinta tai pohdinta. Sen jalkeen, kun kaikki litteroidut aineistot oli
muutettu havainnollistaviksi lainauksiksi, kaytiin ne I&pi ja muutettiin ensimmaisen
tason dimensioiksi. Ensimmaisen tason dimensioissa saattoi nakya jo tutkijan oma
tulkinta ja pohdinta. Gioia — metodissa on normaalia, ettd ensimmaisen tason
konseptien lukumaara voi olla joissakin tapauksissa todella suuri. Kun aineiston
analysointia jatkettiin Gioia — metodin mukaisesti, muodostui ensimmaisen tason
dimensioiden pohjalta toisen asteen dimensioita. Kun toisen asteen dimensioita
luotiin, aineiston analysoinnin painopiste siirtyi pelkasta aineiston kasittelysta kohti
datasta kummunneiden |6ydOsten etsimiseen. Toisen asteen dimensioiden
lukumaara oli jo huomattavasti pienempi verrattuna ensimmaisen asteen
dimensioiden lukum&éardan. Jotta aineistosta kumpuavat lopputulokset olisivat
luotettavia ja sellaisia, joita tutkija pystyy puolustamaan, oli erityisen tarkeaa, etta

Gioia — metodin mukaista aineiston analysointi vietiin loppuun asti systemaattisesti.
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Toisen asteen dimensioita analysoimalla 10ytyi yhdistavia dimensioita, joilla
pystyttiin vastaamaan ennalta asetettuihin tutkimusongelmiin. Sen lisaksi, etta
pystyttiin
tutkimusongelmiin, Idydettiin niiden pohjalta myds sellaisia ilmi6ita, joita kannattaisi

yhdistavilla  dimensioilla vastaamaan ennalta  asetettuihin

lAhted tutkimaan mahdollisissa mydhemmissa tutkimuksissa. (Gioia, Corley &
Hamilton 2012, 15-31) Taman tyon analysoitu tutkimusaineisto on tutkimuksen

litteend (Liite 3). Tassa tyossa tehty Gioia — metodi ja sen eteneminen on kuvattu

kuvassa 12.
e ™ Havainnollistava (" M
lainaukset Esimmaisen ) —
tason dimensio .
Havainnollistava ’_ Toisen tason
lainaukset dimensio
N
N 0V
Litteroitu Havainnollistava Esimmaisen Yhdistava
aineisto lainaukset tason dimensio dimensio
Y
- - N/
Havainnollistava S Toisen tason
lainaukset : :
e Esimmaisen L dimensio
- - ) ) \ /
Havainnollistava tason dimensio
\ / lainaukset \ J

Kuva 12. Datan kasittelyn ja aineiston analysoinnin prosessi (Mukaillen Gioia,
Corley & Hamilton, 2012)

3.6 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Taman tutkimuksen lukijan on pystyttava arvioimaan tutkimuksessa loydettyjen
tulosten luotettavuutta. Sen vuoksi tutkijan on perusteltava omien tutkimustulosten
ja—menetelmien reliabiliteetti ja validiteetti. Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen
tulosten tarkkuutta, eli sita, saatiinko tytssa kaytetyilla tutkimusmenetelmilla ja —
strategioilla mitattua ja tutkittua haluttua ilmiéta luotettavasti. Tutkimuksen
validiteetilla tarkoitetaan taas tutkittavasta ilmiosta esiin tulleiden tulosten ja
vaittamien patevyyttd. Patevyydella tarkoitetaan sitd, oikeuttaako tutkimuksessa
kaytetyt
tutkimuksessa l6ydettyihin lopputuloksiin. (Heikkila 2010, 29 — 30)

tutkimusmenetelmét, tutkimusaineisto ja aineiston analysointi
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Taman tutkimuksen reliabiliteettia pyrittin  saavuttamaan useilla keinoilla.
Haastateltujen avainasiakaspaallikdiden otanta pidettin  mahdollisimman
heterogeenisend, jotta tutkimuksen tulokset eivat edustaisi vain yhden yrityksen
tyontekijoiden tai yhden sukupolven edustajien nakemysta siita, miten suhde
rakentuu, miten arvoa luodaan suhteen kautta ja miten tietoa jakamalla luodaan
arvoa. Reliabiliteettin  pyrittin ~ vaikuttamaan myods silla, etta kaikkien
avainasiakaspaallikdiden haastatteluissa kaytettiin identtistd haastattelurunkoa.
Yhtenaisella haastattelurungolla varmistettiin se, etta jokaiselta
avainasiakaspaallikoltéa kysyttin  ndkemys ja mielipide samoihin asioihin.
Reliabiliteettin  vaikuttaa haastattelujen lisdksi my6s haastatteluaineison
keradaminen ja kasittely. Taman vuoksi tutkimuksen reliabiliteetin parantamiseksi
aineiston keruu ja kasittely on kuvattu mahdollisimman tarkasti luvussa 3.4. My6s
aineiston analysointimenetelma pyrittiin kuvaamaan mahdollisimman tarkasti, jotta
tutkimuksen lukijat voivat arvioida tutkimuksessa tehdyn analysoinnin

luotettavuutta.

Aineiston analysointi vaikuttaa suoraan tutkimuksen tuloksiin ja ndin ollen myds
tutkimuksen luotettavuuteen ja tulosten patevyyteen. Tamén takia tutkimuksessa
tehty aineiston analysointimenetelma ja analysoinnin eteneminen pyrittiin
kuvaamaan mahdollisimman tarkasti, jotta tutkimuksen lukija voi arvioida
tutkimustulosten patevyytta ja luotettavuutta. Tutkimuksen validiteettia parantaa
my0s se, etta tutkija itse on tydskennellyt avainasiakaspaallikkdna ohjelmistoalalla.
Tutkijan tausta auttaa haastattelukysymysten suunnittelussa siten, etté
haastateltavilta ei kysyta mitdan sellaisia kysymyksia, jotka eivat palvelisi tata
tutkimusta. Myos huolellinen tutustuminen aikaisempaan teoriaan paransi tdmén
tutkimustulosten validiutta, koska aikaisemman teorian pohjalta
haastattelukysymysten suunnittelu, aineiston analysointi, seké tutkimustulosten ja

teoreettisen viitekehyksen raportoinnin taso paranee merkittavasti.
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4 TUTKIMUSTULOKSET

Aluksi tasséa luvussa kaydaan tilvistetysti lapi haastateltujen
avainasiakaspaallikdiden perustiedot. Sen jalkeen esitelladn varsinaiset
tutkimustulokset kolmen alakappaleen ja lopuksi yhteenvedon kautta.
Tutkimustulosten alakappaleet koskevat suhteen rakentumista, arvon syntymista

suhteessa ja tiedon merkitysta arvon yhteiskehittamisessa.

4.1 Haastateltavien perustiedot

Jokaisen haastattelun alussa kartoitettiin haastateltujen henkiléiden perustiedot.
Perustietokysymysten tarkoituksena oli ymmartaa haastateltavien sukupuoli,
kauanko he ovat toimineet avainasiakaspaallikkding, ja se minkalaisessa
yrityksessd he tyoskentelevat tai ovat tydskennelleet avainasiakaspaallikkdin.
Nailla kysymyksilla varmistettiin, etta tutkimuksen otanta soveltui téhan
tutkimukseen. Haastateltujen anonymiteetin turvaamiseksi kaikki tuloksissa esitellyt
sitaatit esitetaan vain seuraavilla tunnistetiedoilla: Yksiloiva kirjainpari ja kauanko
henkild6 on toiminut avainasiakaspaallikkona. Taulukossa 3 on yhteenveto
haastatelluista avainasiakaspaallikbista ja tunnistetieto, jonka avulla haastateltujen

avainasiakaspaallikdiden sitaatit esitetaan.

Taulukko 3. Haastateltujen avainasiakaspaallikbjen perustietotaulukko

Sukupuoli Kauanko henkilé on toiminut | Minkalaisessa Tunnistetieto
avainasiakaspaallikkona yrityksessa
Nainen 0 — 1 vuotta Ohjelmistotalossa AA, 0 - 1
vuotta
Mies 10 — 15 vuotta Yritys, joka myy | AB, 10 — 15
taloushallinto- vuotta
ohjelmistoa
Mies 2 — 5 vuotta Teollisuuden IT|AC, 2 - 5
yrityksessa vuotta
Nainen 10 — 15 vuotta Ohjelmistotaloissa AD, 10 — 15
vuotta
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Mies 1 - 2 vuotta Talouhallinto- AE,1-2
ohjelmistoalalla vuotta

Nainen 5 — 10 vuotta IT - alan, | AF, 5 — 10
ohjelmistotalon vuotta
yrityksessa

Haastateltujen avainasiakaspaallikdiden otanta haluttiin pitdd mahdollisimman
heterogeenisend, jotta ymmarrettaisiin, miten eri ihmiset, tyburan eri vaiheessa

kokevat suhteen rakentamisen ja arvonluonnin tiedon avulla.

4.2 Suhteen rakentumisen mahdollistajat

Tassa luvussa kaydaan lapi sita, mitka tekijat ja asiat mahdollistavat suhteen
rakentumisen. Haastatteluaineistosta tehdyn analyysin pohjalta suhteen
rakentumisen mahdollistajiksi tunnistettin avoin vuorovaikutus, luottamus,
arvostuksen osoittaminen, sek&d toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen vélinen

yhteinen paamaara.

Avoimella vuorovaikutuksella (Kuva 13) tarkoitetaan kaikkea toimittajayrityksen
ja asiakkaan valista kanssakaymistd, jota haastatteluvastausten perusteella
tapahtuu erindkoisissd vuorovaikutustilanteissa. Vuorovaikutuksen pitaa olla
systemaattista keskustelua, jota kaydaan jatkuvasti sahkopostin valitykselld,
puhelimella ja erilaisissa asiakastapaamisissa. Haastateltavat tiivistivdt avoimen

vuorovaikutuksen tarkeytta omissa haastatteluvastauksissa seuraavalla tavalla:

"No yhteystybsuhde syntyy niinku vuorovaikutuksen kautta asiakkaan kanssa,
eli kaytannds vuorovaikutteisessa keskustelussa, tapaamisissa, puheluissa,
etdtapaamisissa, missa vaan missd ma kommunikoin asiakkaan kanssa nii

sielld syntyy yhteistybsuhde” — AE, 1 — 2 vuotta

"Miten se tapahtuu, se tapahtuu puhelimitse tai kasvotusten tai kertomalla

rehellisesti niité asioita, mitka liittyy sitten kumppanuuteen”— AA, 0 — 1 vuotta
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Kyky kuunnella asiakasta ja kartoittaa
asiakkaan tarpeita keskustelun avulla

Osaan kuunnella asiakasta enemman kuin Keskustelu asiakkaan
puhua kanssa

Kyky kuunnella asiakasta ja kartoittaa
asiakkaan tarpeita keskustelun avulla

)
)

Yhteistyosuhde syntyy vuorovaikutuksen
kautta

Yhteistyosuhde syntyy ihmisten vilisessa

kanssakiymisessd, eli keskusteluissa ja Avoimuus ja rehellisyys
vuorovaikutuksessa

Asiakassuhde syntyy soittamalla, viestimalla
ja tapaamalla

LSﬂ.Lﬂ)IIV/\O):IOﬂ/\ NIOAV

»
2

Suhde rakentuu henkilékohtaiselle

kontaktille, avoimuudella ja rehellisyydelle Vuorovaikutus rakentaa

Suhde rakentuu kertomalla omasta roolista, suhdetta
missd ollaan auttamassa asiakasta

Kuva 13. Yhdistava dimensio "Avoin vuorovaikutus”

Luottamus (Kuva 14) merkitsi haastatteluvastausten perusteella sita, etta
asiakkaan ja toimittajayrityksen valilla pitdd olla luottamusta, koska luottamus
mahdollistaa avoimen ja luottamuksellisen kommunikoinnin avainasiakasp&allikon
ja asiakkaan valilla. Avainasiakaspaallikdt kokivat, etta yksi tarkeimmista keinoista
rakentaa luottamusta ovat erilaiset yhteistybtapaamiset, joissa he kayvat
moniulotteista keskustelua asiakkaan kanssa, ja joissa ongelmia voidaan ratkaista
yhdessa asiakkaan kanssa. Myds asiakkaan auttamisen koettiin olevan yksi keino
rakentaa luottamusta avainasiakaspaallikon ja asiakasyrityksen vaélille. YKksi
haastateltava toi omassa vastauksessa esiin myds sen, etta asiakkaan pitaé luottaa
avainasiakaspaallikon ammatilliseen osaamiseen, jotta kumppaneiden valista
luottamusta voi rakentua. Kiteytettyna voidaan todeta, ettéd asiakkaan luottamuksen
ansaitsee osaava avainasiakaspaallikké. Luottamuksen merkitystda ja sen

rakentumista kuvattiin haastatteluvastauksissa seuraavalla tavoin:

57



"No se syntyy hmmm. ihan aluks tapaamisella ja sen luottamuksen
rakentamisella, yhteytta pitamalla, palvelemalla, auttamalla siin [&hinn&a ne
ensimmaiset asiat, mitk& tulee mieleen. Tavallaan se (3 sek) ensimmainen
tapaaminen on jo silla tavalla merkittava, etta siina tavallaan pitkélti luodaan
sitd keskindista luottamusta ja siitd eteenpain rakennetaan ja yllapidetaan

seka yritetdadn parantaa”— AB, 10 — 15 vuotta

"no kyl se lahtee henkilbkohtaselta tasolta esim. jos on ihan uusi asiakas, jonka
kanssa lahden rakentamaan sita yhteisty6ta, nii kyl se varmaan se henkild
ensimmainen kontakti on se, ettd mun pitda vakuutta se asiakas niinkun
luottamuksesta ja siitA omasta osaamisestani ja ettd minulla on jotain
kerrottavaa, annettavaa sen asiakkaan lilketoimintaan liittyen” — AD, 10 — 15

vuotta

Luottamuksen rakentaminen mahdollistaa
yhteistydsuhteen, missa toimijat luotavat
toisiinsa

Suhde syntyy luottamuksen rakentamisella, joka Luottamus rakentaa

kehittyy tapaamisissa, yhteytta pitamall, suhdetta
asiakasta palvelemalla ja auttamalla asiakasta

Henkilékohtainen suhde rakentuu

luottamukselle

)

Luottamus rakentuu niin, etta on avulias
asiakasta kohtaan ja palvelee asiakasta
Auttaminen rakentaa
Suhteen syntyminen vaatii tyytymattémyytta tai luottamussuhdetta
ongelmia, joita ratkaisemalla syntyy syva
luottamussuhde tai kumppanuus

SNINVLLONT

[
y

Suhde syntyy henkilokohtaisella tasolla niin, Luottamus
ettd ensimmaisessd asiakaskontaktissa pitaa T
vakuuttaa asiakas luottamuksesta ja omasta ammatilliseen
osaamisesta osaamiseen

Kuva 14. Yhdistava dimensio "Luottamus”
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Arvostuksen osoittaminen (Kuva 15) ei tarkoita pelkdstaan vain arvostavien
asioiden sanomista  asiakkaille, vaan arvostuksen pitaa nakya
avainasiakaspaallikon kayttaytymisesta. Arvostus ndkyy KAM — toiminnassa muun
muassa siina, etta avainasiakaspaallikon on oltava kiinnostunut asiakkaistaan
yksiloind ja myds yrityksina. Arvostuksen ja kiinnostuksen osoittamisen pitda
tapahtua erilaisissa avainasiakaspaallikon ja asiakkaan valisissa
vuorovaikutustilanteissa. Yksi keino osoittaa kiinnostusta ja arvostusta asiakasta
kohtaan on kuunnella asiakasta ja kysella asiakkaalta lisda kysymyksia keskustelun
ailkana. Arvostuksen osoittamisen koettiin olevan myds sita, ettd asiakkaan
aikaisemmin saavuttamia tuloksia ja meriitteja pitaa arvostaa, seké kunnioittaa, ja
taman arvostuksen pitda nakya myos asiakkaalle. Avainasiakaspaallikot sanoivat

arvostuksen osoittamisesta seuraavia asioita haastatteluissa:

"Ehké& mybs semmonen miké niinku liittyy semmoseen niinkun ihmislédheiseen
kanssakaymiseen, semmonen yksinkertainen perusasia, sen kuuntelun lisaksi
nii ma pyrin osoittamaan niinkun arvostusta, eli jokainen haluaa tulla niin
yksityiselamassa kuin liikke-elamassa arvostetuksi niistd ponnisteluista, mita
tekeekin ja mihin on paassykkdan. Niin sen ma pyrin jollain tavalla

osoittamaan”— AD, 10 — 15 vuotta

“Ja tota mé en oikein osaa vélttaméta sanoiks pukea, mut se on just I&hinné
sellasta yhteydenpitoa, kiinnostuksen osoittamista sen asiakkaan toimintaa ja
tybta ja henkilba kohtaan” — AB, 10 — 15 vuotta
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Suhde syntyy kanssakdymisen kautta, missa ( |
kuuntelun lisdksi osoitetaan arvostusta Arvostuksen
. . 4’

Suhde asiakkaan liiketoimintaan kehittyy osoittaminen @) >
kyselemisen ja kuuntelemisen kautta v =

<

33

> -

Z C
Suhde syntyy kiinnostusta osoittamalla =
asiakkaan tyoté kohtaan IEI m

.. P

Suhde syntyy yhteytta pitamalla ja Kiinnostuksen =<
osoittamalla kiinnostusta asiakasta kohtaan osoittaminen
Asiakkaan kuuntelu ja kiinnostuksen \. J
osoittaminen

Kuva 15. Yhdistava dimensio "Arvostuksen osoittaminen”

Yhteinen paamaard (Kuva 16) oli neljds suhteen rakentumisen mahdollistava
tekija, joka Nousi esiin avainasiakaspaallikdiden haastatteluissa.
Avainasiakaspaallikot kokivat, etta toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen asettama
yhteinen padamaard, suhteen varhaisessa vaiheessa, ohjaa yritysten toimintaa
samaan suuntaan ja syventaa osapuolten suhdetta. Yksi avainasiakaspaallikko toi
omassa vastauksessaan esiin myos sen, ettéa suhteen molemmilla osapuolilla pitda
olla aito halu kehittd molempien liiketoimintaa yhdessa, jotta suhteesta olisi hyotya
molemmille suhteen osapuolille. Myds asiakkaan innostus ja halu kehittdda omaa
liketoimintaansa, yhdessa toimittajayrityksen kanssa, koettiin syventavan
toimittajan ja asiakkaan valista suhdetta. Yhteisesta paamaarastd sanottiin

haastatteluissa seuraavia asioita:
“no semmonen unelmasuhde olis sellainen asiakkuussuhde, jossa asiakas on
itse myOs innostunut, haluaa kehittdé sitd omaa liikketoimintaansa, avoin, 660,

luottamuksellinen, ymmértda kokonaisuuksia”— AD, 10 — 15 vuotta

“Ja sitten se, ettd on niinku jonkun asteiset tavotteet asetettu, et sitten kun

tehdéan toita sen eteen, saavutetaan ne tavoitteet” — AF, 5 — 10 vuotta
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Liikevaihdon ja eurojen kasvu

Suhteen molempien osapuolten pitdisi Molempien kasvu
saada liiketoiminnan kasvua, joka
mahdollistuu vain yhdessa

1
)

Luottamus ja se, ettd varhaisessa vaiheessa
on kerrottu, mitd tapahtuu ja mitkd meidan
tavoitteet on yhteistyolle . \

Yhteinen tavoite
Tavoitteet on asetettu, jonka eteen tehddan
toita

VHYYIAYYd NINITLHA
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Sellainen, missd asiakas olisi innostunut ja Innostus Ja halu kehittda

haluaisi kehittda omaa liiketoimintaansa lilketoimintaa yhdessa
yhdessa toimittajayrityksen kanssa toimittajan kanssa

Kuva 16. Yhdistava dimensio "Yhteinen paamaara”

4.3 Suhteessa syntyva arvo

Tassa luvussa kaydaan lapi haastatteluaineiston analyysin pohjalta tunnistettuja
arvoja, mitd avainasiakaspaallikon ja asiakkaan valisessd suhteessa syntyy.
Suhteen nahtiin mahdollistavan toimittaja- ja asiakasyrityksen yhteisen tekemisen,
tuen antamisen asiakkaan liiketoiminnan kehittamiseen, sopivien ratkaisujen
tarjoamisen asiakkaalle ja paremman palvelun tarjoamisen. Taman lisaksi aineiston
analysoinnin pohjalta tunnistettiin syitd sille, miksi toimittajayritykset panostavat
asiakassuhteisiin.  Toimittajayritykset panostavat asiakassuhteisiin, koska
panostamisella pyritdan parantamaan asiakastyytyvaisyyttd ja saamaan

taloudellista hyotya.
Yhdessa tekemisellda (Kuva 17) tarkoitettin sita, ettd toimittajayritys ja

asiakasyritys asettavat yhdessa tekemiselleen paamaaran, jota kohti l&hdetdan

yhdessa kulkemaan. Yhdessa tekemisen kohettiin myds mahdollistavan sellaisen
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molemminpuolisen hyddyn saavuttaminen, jota suhteen osapuolet eivat pystyisit
saavuttamaan yksin, vaan hyoty voidaan saavuttaa vain yhdessa tekemalla.
Haastatteluvastauksissa tuli esiin myds se, ettd asiakkaan kanssa yhdessa
tekeminen on sitd, etta toimittajayrityksen avainasiakaspaallikké onnistuu
rohkaisemaan asiakastaan kokeilemaan uusia asioita, jotta asiakasyrityksen
liketoiminta kehittyisi ja menisi eteenpéin. Yksi haastateltava koki myos, etta
yhdessa tekeminen on sita, ettéa toimittajayritys on avoin asiakasta kohtaan ja
tarjoaa hanelle avoimet kortit valita itsellenséa sellaisen suhteen ja kumppanuuden,
jonka hén itse haluaa toimittajan kanssa. Haastateltavat sanoivat seuraavia asioita

yhdessa tekemisesta:

"No tietysti mulla se olis tietysti menestymistd omassa ty6ssé, kun asiakas on
tyytyvainen palvelutuotteeseen, ostaa sitd jatkossa, suosittelee sitd muille

asiakkaille et se on tavallaan mulle se hyéty.” — AE, 1 — 2 vuotta

"Molempien hyvén tavottelemista, eli win win tilannetta, et molemmilla on
halukkuus ja et molemmilla on tavotteita ja paamaaria ja sinne ollaan menossa

kasi kédessé, yhdessé samaan suuntaan.” — AA, 0 — 1 vuotta

"Ja sit tietyl taval ettéd myés etté, et kumppanitki onnistuu. Asiakkaat onnistuu,
et kyl se niinku tavallaan ettd et mun tehtdva on saada mun asiakas
nayttamaan oman asiakkaan silmissa erinomaiselta ja sitten taas ma oon

onnistunu omassa tyésséni...” — AF, 5 — 10 vuotta
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Se, ettd kumppanit onnistuu.
Kumppanuuden tarkoituksena on saada ) )
osapuolet nayttimaan hyvilts Molemminpuolinen

onnistuminen

Autetaan asiakasta nayttdmaan hyvalta
omien asiakkaiden silmissa

1
)

Molemmilla on yhteinen paamaari ja

tavoite, johon mennaan kasi kddessa Yhdess3 asetetut

Asiakasyrityksen toimintaa voi kehittda, kun tavoitteet
tavoitteet on asetettu

NINIAINIL YSSIAHA

Menestymistd omassa ty0ssd, kun asiakas on
tyytyvdinen ja ostaa lisda seka suosittelee

[
g

»

Asiakas saa palvelua, on tyytyvdinen saamaansa
palveluun ja saa lisdarvoa palvelusta omalle
toiminnalleen

Yhdessa hydtyminen

Liiketoimintaan sisaltyva hyoty, esim.
kilpailukyvyn korostuminen, kilpailuetujen
ymmartaminen ja kasvu

Kuva 17. Yhdistava dimensio "Yhdessa tekeminen”

Kumppanuussuhteella (Kuva 18) avainasiakasp&allikot tarkoittivat keinoja, milla
he pyrkivat kehittAmaan ja tukemaan asiakkaansa liikketoimintaa. Kumppanuudelle
luonteenomaista on se, etta siind pyritddn saavuttamaan tila, jossa suhteen
molemmat osapuolet kasvavat yhdessd samansuuntaisesti. Avainasiakaspaallikot
kokivat, ettd yksi keino tukea asiakkaan liiketoimintaa, on tukea asiakasyrityksen
myyntid osallistumalla esimerkiksi asiakkaan myyntitilanteisiin. Myos asiakkaan
myyntitilanteissa esille nousseiden kysymysten selvittamisen koettiin tukevan
asiakkaan myyntia ja nain ollen myds kasvua. Haastateltavat toivat omissa
vastauksissaan esiin myds sen, ettd suhteen kautta he pystyvat tukemaan
asiakkaan liiketoimintaa silla, etta he toimivat luotettavana keskustelukumppanina
asiakkaalle, jonka kanssa voidaan keskustella luottamuksellisesti muun muassa
asiakkaan liiketoiminnan haasteista, kehityssuunnista ja tavoitteista. Alla on

esimerkkeja haastateltujen avainasiakaspaallikdiden vastauksista:
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"Hén saa varmasti tota kasvot yritykselle ja sitten tota on semmonen niinkun...
tavallaan se yhteyskumppani, jonka kanssa sparrata sité liiketoimintaa” — AF,
5 — 10 vuotta

"No varmaa se on taas sitd saman toistoa, mutta l&hinné just niitten, et jos niil
on joku asiakascase mihin tarvii apua, nii on sit pystyny sitd kautta olemaan

Joko paikanp&élla tai etdélld” — AB, 10 — 15 vuotta

Ollaan mukana asiakkaan myyntitilanteissa
tukemassa

Asiakkaan myyntitilanteissa mukana oleminen ja . .
sieltd kumpuavien kysymysten hoitaminen Asiakkaan myynnin

o _ tukeminen
Myyntitilanteissa auttaminen

1
)

Kertomalla miten tilitoimisto myy ja tuottaa
lisdarvoa omille asiakkaille

Henkild, jonka kanssa sparrailla
liiketoimintaa

Erindkemysten valista keskustelua, eli

. ; Liiketoimintaan
asiakkaan haastamista

keskustelukumppani

Asiakas saa kumppanin, eli asiakkaalla on
sparrailukumppani ja tukija, jonka
nakemyksiin voi luottaa

AAHNSSNNNVddIA N

!
g

»
>

Asiakas saa arvoa suhteesta, joka on Eteenpf—jin katsova
eteenpadin katsova, kunnloittava, arvostava
ja positiivissdvyinen suhde

Kuva 18. Yhdistava dimensio "Kumppanuussuhde”

Asiakkaalle sopivilla ratkaisuilla (Kuva 19) avainasiakaspaallikot tarkoittivat
asiakkaan kayttamia palveluita ja tuotteita, kun hénellda on suhde
toimittajayritykseen. Asiakassuhteen kautta asiakas saa kayttdonsa ohjelmistoja,
tyokaluja ja palveluita, jotka tehostavat asiakkaan toimintaa ja ndin ollen saastavat
asiakkaan aikaa. Taman lisaksi yksi haastateltava toi esiin sen, asiakkaan kayttamat

paremmat tyokalut tekevat asiakkaan operatiivisesta tydskentelemisesta joissakin
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tapauksissa mielekkddmpaad. Asiakassuhteen kautta asiakkaalle tarjottavista

sopivista ratkaisuista sanottiin seuraavaa haastatteluissa:

"No varmaan nimenomaa just ne, et ne pysty palvelemaan omia asiakkaita
nailla sahkdosilla valineilla. Mita siihen nyt liittyy, ajansaastda, tehostumista,
000 molempien osapuolien toiminnan tehostumiseen, erilaisten palvelujen
tarjoamiseen naitten valineiden avulla, oliko se sit jotain raportointia tai
tavotettavuutta tai tyoroolien tai niitten asiakkaiden ja tilitoimiston roolien
vaihtamisen joustavuutta tai (4 sek). Kaikkee tavallaa siihen asiakkaan ja
heidéan asiakkaan talouden, talouden tota hyddyntamiseen, tehostamiseen,

helpottamiseen liittyvia juttuja” — AB, 10 — 15 vuotta

"Se tekee ehka mielekkéémpiéa tyotehtéviéa, mika voi olla sille arvoa, eli pdéasee
rutiniomasest tydstd tammoseen niinku enemman asiantuntijatydohon, eli
konsultoivaan tybhén niinku vaikka kirjanpitdjan nédkékulmasta” — AF, 5 — 10

vuotta

Asiakas saa paremmat tyokalut kdyttoon

Tarjotuilla ratkaisuilla asiakas tekee
mielekkddampia toita ..
P Paremmat tyokalut
Asiakas saa sahkoisilld ohjelmistoilla
ajansaistos, tehokkuutta ja pystyy
tarjoamaan erilaisia palveluita

1
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Ohjelmisto tehostaa asiakkaan omaa Ohjelmisto tehostaa
toimintaa toimintaa
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Kaytettdvat tuotteet ja

Palveluista ja tuotteista, mitd asiakas kayttaa
palvelut

Kuva 19. Yhdistava dimensio "Asiakkaalle sopiva ratkaisu”
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Paremmalla palvelulla (Kuva 20) avainasiakaspaallikot tarkoittivat heidan kykya
tarjota parempaa ja henkilokohtaisempaa palvelua asiakkaalle.
Avainasiakaspaallikdiden vastauksista tuli esiin selke&sti kokemus siita, etta he ovat
avainasemassa henkilokohtaisen palvelukokemuksen tuottamisessa, koska yksi
tarkea osa heidan tyotddn on huolehtia omista nimetyista asiakkaista. YKksi
haastateltava toi esiin, ettd hanen mielestaan parempi palvelu nakyy asiakkaalle
niin, ettd avainasiakaspaallikon johdosta asiakas saa suoremman
kommunikaatiokanavan toimittajayritykseen. Suoralla kommunikointikanavalla
tarkoitettiin  sitd, ettd asiakkaan ei tarvitse olla yhteydessa yleiseen
asiakaspalveluun, vaan asiakas pystyi ottamaan yhteytta yrityksen asiakasyrityksen
nimettyyn avainasiakaspaallikkoon, joka lahtee edistam&an asiakkaan asioita
toimittajayrityksen  sisélla. Haastateltavat antoivat seuraavia esimerkkeja
paremmasta palvelusta, jota he avainasiakaspaallikkbna pystyvat tarjoamaan

toimittajayritykselle asiakassuhteen kautta:

"kannustaa siihen, ettéa ollaan yhteydesséa ja sen takia méa itekkin koitan aina
soittaa ja kysya, etta silla tavalla musta tuntuu, et mun asiakkaat soittaaki mulle
tosi paljon mulle, koska (Naurahdus) ne tietaa etta minakin soitan, heidan on
helppo olla yhteydessd ettd ei 00 semmonen niinkun Kliininen
sdhkdpostiviestinta, missé voi sit kdyda téllasia vaarin ymmaéarryksiakin” — AF,
5 — 10 vuotta

"Siitd, ettd heillda on luotettava kumppani, joka reagoi nopeasti heiddn

tarpeisiinsa ja ymmértéé sen asiakkaan toimintaa.” — AC, 2 — 5 vuotta
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Asiakas saa normaalin palvelutarjoaman lisdksi
henkilokohtaista palvelua

Asiakas otetaan omaan hoitoonja pyritaan
auttamaan asiakasta antamallavastauksiaseka Henkildkohtainen
apua ongelmiin

palvelu

Henkilokohtaista palveluaja parempaa palvelua.

1
)

Asiakas saa henkildkohtaista palvelua, jolta voi
kysya ja joka selvittdd vastaukset kysymyksiin

Sen, ettd asiakkaan on helppo olla
vhteydessa avainasiakaspaallikkon ja
keskustelu ei ole kliinista
sihkdpostiviestintas Suora

kommunikaatiokanava

Asiakas saa suoran kommunikaatiokanavan,
eli yksi suora paikka, mihin soittaa ja mista
asiat lahtee ratkeamaan

NT13ATVd IdINTYVd

Lisdarvo voi olla se, ettd asiakas saa 4
parempaa palvelua tai sadstda aikaa

Parempi palvelu
Asiakkaan kehitystoiveelle annetaan
enemman painoarvoa sisdisesti

Kuva 20. Yhdistava dimensio "Parempi palvelu”

Asiakastyytyvaisyys (Kuva 21) oli yksi tekija, joka nousi avainasiakaspaallikbiden
vastauksissa syyksi sille, miksi toimittajayritykset panostavat asiakassuhteisiin ja
KAM - toimintaan. Avainasiakaspaallikot kokivat, ettd suhteisiin panostamalla
toimittajayrityksen maine parantuu sen nykyasiakkaiden ja myds potentiaalisten
asiakkaiden silmissa. Taman lisaksi he kokivat, etta suhteisiin panostaminen johtaisi
pitkassa juoksussa siihen, ettd nykyiset asiakkaat suosittelisivat toimittajayrityksen
tarjoamia ohjelmistoratkaisuja ja palveluita tulevaisuudessa potentiaalisille uusille
asiakkaille. Avainasiakaspaallikot sanoivat seuraavia asioita

asiakastyytyvaisyydesté ja siihen panostamisesta:
"Tietysti 66m toivottavasti liséé asiakkaita, eli kdytdnn6ssé kuulopuheiden

perusteella sit suosittelu tai sit jotain muita hommia, et tavallaan

kokonaisasiakasméaéra kasvaa.” — AE, 1 — 2 vuotta

67



“Toinen tekijé@ on varmasti sen asiakastyytyvéisyyden, asiakaskokemuksen
niinkun huolehtiminen tai asiakaskokemuksen muuttaminen positiiviseksi, eli
taas puhutaan siitd niinkun  ihmislahtoisyydesta ja ihmislaheisesta
tyoskentelystd, eli he eivat koe olevansa ison konsernin niinkun pienia
yksittaisia asiakkaita, vaan sit kun sitd asiakkaan liiketoiminnassa on sisalla,
ymmartaa sen asiakkaan liiketoiminnan, osaa sitd auttaa ja sillon se
asiakaskokemus on paljon positiivisempi, sitoutuneempi asiakas.” — AD, 10 —

15 vuotta

Tyytyvaisia asiakkaita

Asiakastyytyvdisyyttd ja asiakaskokemusta Tyytyvamen asiakas

saadaan muutettua positiiviseksi

/7 S N\
—
=
Lisaa asiakkaita, eli suositteluja <
1_>:
Toimittajalla on asiakkaita, jotka tuo lisda =
kontakteja ja kauppaa Suosittelija m
=
Tyytyvaisia asiakkaita, jotka ostaa lisda ja >
suosittelevat toimittajaa "2
>
~
>
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N

»
P

Lisd4 positiivista mainetta Positiivinen maine

Kuva 21. Yhdistava dimensio "Tyytyvainen asiakas”

Taloudellinen hyoty (Kuva 22) vaikutti olevan avainasiakaspaallikbiden mielesta
tarkea syy sille, miksi toimittajayritykset panostavat nykyadn KAM — toimintaan ja
asiakassuhteisiin. Suhteisiin panostamisella pyrittiin saavuttamaan ajansdastoa
seka toimittajayritykselle ettd asiakasyritykselle. Taman liséksi suhteisiin
panostamisen uskottiin rakentavan sellaisia suhteita asiakkaisiin, missa asiakas

sitoutuu toimittajayritykseen ja ostaa siltd helpommin uusia tuotteita ja palveluita.
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Suhteisiin panostamisen koettiin johtavan myos pidempiin asiakassuhteisiin, jotka
ovat avainasiakaspaallikbiden mielestda kannattavampia kuin lyhyet suhteet.
Pidempien asiakassuhteiden uskottiin myods tarjoavan vakautta toimittajayritykselle,
koska pitkien asiakassuhteiden  koettin  tuovan tasaista  rahavirtaa
toimittajayritykselle muun muassa ohjelmistoliiketoiminnassa, missé haastateltavat
toimivat avainasiakaspaallikkéind. Toimittajayrityksen saamasta taloudellisesta

hyodysta suhteen kautta sanottiin seuraavia asioita:

“toi on mielenkiinfonen kysymys, no tietysti ne hyédyt on on euromaarasia
hyotyja, eli sillon kun me onnistumme tyéssamme, niin se tarkottaa sita, etta
me onnistumme yhdessd kasvattamaan sen asiakkaan liikevaihtoa, joko
uusasiakashankinnan keinoin tai sitten 66m nykyasiakkaiden palveluiden
monipuoleistamisella. Silloin se on niinkun molemmille kannattavaa kasvua,
se on seka sille asiakkaalle kasvua ja ja meille kasvua. Et se on semmonen
yksi tekijéd.” — AD, 10 — 15 vuotta

"No se on varmaa ihan puhtaasti sité rahaa, eli meién yritys saa seké niinkun
(3 sek) pystyy tarjoamaa asiakaspalveluu ja sitten ite toivottavasti tyytyvaisia
asiakkaita ja loppupeleissé saa ihan sité viimesintéa viivan alle jdavaa” — AB,

10 — 15 vuotta
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Lisdarvo voi olla asiakkaalle tarjottava
ajansaasto

Asiakkaan kokema arvo on sen omaan AjansaaSto
lilketoimintaan ja strategiaan liittyvaa, eli
vaikka kasvu tai tehokkuuden lisdantyminen

)
)

Sitoutuneen asiakkaan, joka ostaa hinelle

myytyja tuotteita i
yytyj Ostava asiakas

Saadaan parempaa tulosta asiakkaasta
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Euromaariisia hyotyja, laatua ja
asiakastyytyvaisyytta

Raha
Rahaa, eli asiakaspalvelu ja tyytyvdinen
asiakas tuottaa enemman rahaa

Kuva 22. Yhdistava dimensio "Taloudellinen hyoty”

4.4 Tiedon merkitys arvon yhteiskehittamisessa

Tasséd luvussa esitellaan tutkimustulokset liittyen tiedon merkitykseen arvon
tuottamisessa. Haastatteluaineiston pohjalta tehdyn analyysin pohjalta asiakkaalle
arvoa tuottavan tiedon pitaa olla uutta, asiakkaan toimintaymparistoa koskevaa, ja
sen tulee auttaa asiakasta kehittamaan liiketoimintaansa. Haastatteluaineistosta
kumpusi myos se, etta avainasiakaspaallikon oman asiantuntijuuden ja osaamisen
tarjoamisen koettiin tuottavan arvoa asiakkaille. Haastateltujen
avainasiakaspaallikdiden yrityksissa oli my6s tunnistettu tiedon jakamisen
hyodyllisyys. Vastausten analysoinnin pohjalta oli havaittavissa, etta haastateltujen
avainasiakaspaallikdiden yrityksissa on vahva nakemys siita, etta tiedon jakaminen
tuottaa toimittajayritykselle kilpailuetua. Tieto ei kuitenkaan synny tyhjasta
avainasiakaspaallikdille, vaan heidan pitda jatkuvasti hankkia uutta tietoa, jotta he

voivat jakaa sitd asiakkailleen. TAman vuoksi avainasiakaspaallikot kerryttavat
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tietdmystaan itsenaisesti opiskelemalla, erilaisten keskustelujen kautta, sekd oman

yrityksen sisalta.

Uusi tieto (Kuva 23) asiakkaalle kuvaa sitd, ettd avainasiakaspaallikdiden pitaa
pystyd jatkuvasti jakamaan asiakkailleen uutta tietoa, koska tiedon jakaminen
tuottaa arvoa. Avainasiakaspaallikot kokivat toimivansa ikdan kuin uuden tiedon
hankkijoina, jota he suodattavat ja jakavat asiakkailleen uutena tietona.
Avainasiakaspaallikdt kokivat myos, etta uuden tiedon tulee olla sellaista tietoa
asiakkaalle, jota han ei entuudestaan tiedd, koska silloin se tuottaa asiakkaalle
hyotya. Uusi tieto voi olla esimerkiksi ideoita ja nakemyksia asiakkaan
liketoiminnasta, joita asiakas voi hyodyntdd oman liiketoiminnan eteenpdain
viemisessa ja kehittdmisessa. Yksi haastateltava kiteytti uuden tiedon jakamisen

asiakkaalle seuraavalla tavalla:

”... m& yritdn omalta puoleltani silld tiedon jakamisella tuoda sellaisia uusia
nakokulmia, esimerkiksi mitd niinkun meiddn muut tilitoimistoasiakkaat ovat
oivaltaneet, ovat tehneet viimeaikoina, ovat kehittaneet liiketoimintaansa

Jollain tavalla... — AD, 10 — 15 vuotta
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Asiakas saa sellaista tietoa, mista sille on

Hyoty asiakkaalle

hyotya
T
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Suodattamaan tietoa ja jakamaan uusia —
ideoita ja ndkemyksia Uudet nikokulmat g
Tiedon jakamisella tuodaan uusia asiakkaalle v
nakokulmia asiakkaille ;
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Tuon asiakkaille sellaista tietoa, mita asiakas

ei ole aikaisemmin kuullut Uutta tietoa asiakkaalle

Kuva 23. Yhdistava dimensio "Uusi tieto asiakkaalle”

Asiakkaan liiketoimintaa kehittdvan tiedon (Kuva 24) on sellaista, jota
avainasiakaspaallikké jakaa asiakkailleen ja jonka avulla asiakas pystyy
kehittamaan omaa liiketoimintaansa. Avainasiakaspaallikot antoivat esimerkkeina
liketoimintaa kehittavasta tiedosta vaikkapa esimerkit ja omat henkilokohtaiset
kokemukset, joita he voivat jakaa asiakkailleen. Avainasiakaspaallikbiden esimerkit
voivat olla vaikka hinnoittelumalleja, joihin he ovat térménneet, kun he ovat
tavanneet muita asiakkaita. Toisaalta avainasiakaspaallikot tunnistivat, etta
liketoimintaan kehittava tieto voi olla my@s vertailevaa tietoa toisista yrityksista.
Avainasiakaspaallikdt tarjoavat paljon vertailevaa tietoutta asiakkailleen muista
samalla toimialalla toimivista yrityksista. Vertailevan tiedon koettiin toimivan
esimerkiksi heratteend asiakkaalle siitd, mihin suuntaan hanen pitaisi lahtea
viemaan omaa liiketoimintaansa. Haastatteluissa kerrottiin seuraavia esimerkkeja

asiakkaan liiketoimintaa kehittavasta tiedosta:
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"No péétarkotuksena on varmasti jakaa tietoo, miten heidéan lilketoimintaansa
voi kehittyd eli ne tyokalut ja mahdollisuudet mita meidan yhteistyo sitten

tarjoaa.”™ AE, 1 — 2 vuotta

"Nii, varmasti véhdn semmosta vertailevaa tietoa néille yrittgjille, jotka paljon
yksikseen tekevat. Tietysti on isoja ja pienia ja niissa on niinku eroja ja toisilla
on mahdollisuus saada sité vertailevaa tietoa ja halukkuuttaki saada sita tietoo,
kun kaikille se voi olla niinku ajatusten herattdjana ja toisille sit taas se voi

tukee heién valmiita ajatuksia.” — AA, 0 — 1 vuotta

Auttaakseni asiakkaan liiketoimintaa
kehittymain ja menemaan eteenpdin Asiakkaan liiketoimintaa
Asiakaskeskeista tietoa ja omasta kehittava tieto
tyotaustasta kumpuavaa tietoa

1
)

Nykytilaa ja
Tiedolla annetaan tietoutta nykytilanteesta tul . tta kosk
ja siitd, mihin ollaan menossa u evalsug a Koskeva
tieto
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Aikaisempia kokemuksia jaetaan
esimerkkeina

Vertaileva tietoa

Vertailevaa tietoa toisista yrityksista

Kuva 24. Yhdistava dimensio "Asiakkaan liiketoimintaa kehittava tieto”

Tiedollatoimintaympaéaristosta (Kuva 25) avainasiakaspaallikot tarkoittivat kaikkea
sellaista tietoa, joka liittyy jollain tavalla asiakkaan liiketoimintaan ja
liketoimintaymparistoon. Avainasiakaspaallikdiden mielestéd asiakkaalle kerrottava
toimiala voi olla lahes mita tahansa asiakkaan toimialaan liittyvaa tietoutta. Se voi

olla esimerkiksi asiakkaan toimialan trendien kertomista, toimialaa koskevan

73



lainsaadannon muutoksista kertomista  tai sellaista  tietoa, jolla
avainasiakaspdaallikk6 maalaa toimialan kehityssuuntia asiakkaalle. Toisaalta
toimintaymparistda koskeva tieto voi olla myds toimittajayrityksen toimialaan
littyvaa tietoutta. Haastatellut avainasiakaspaallikot tydskentelevat sellaisissa
toimittajayrityksissa, jotka tarjoavat ohjelmistoratkaisuja ja — palveluita ja taman
takia heidan antamat esimerkit toimittajayrityksen toimialatietoudesta painottuivat
pitkalti teknologisten muutosten kertomiseen ja ndiden muutosten aiheuttamiin
mahdollisuuksiin  ja riskeihin. Avainasiakaspaallikét kokivat my6s, etta
toimintaymparistétiedon ei tarvitse olla havaintojen pohjalta muodostuneen tiedon
valittamista, vaan toimintaymparistotieto voi olla my6s avainasiakaspaallikon omaa
pohdintaa  mahdollisesta  suunnasta, mihin  toimiala on  menossa.
Avainasiakaspaallikké luo omia ajatuksia toimintaymparistosta ja sen suunnasta
oman laajan asiakaskunnan kautta, joita kuuntelemalla hdn muodostaa uudenlaisia
nakemyksia ja  tulkintoja  asiakkaiden toimialoista  ja  suunnista.

Toimintaymparistotietoudesta avainasiakaspaallikdt sanoivat seuraavia asioita:

"mé aina tietysti toivon, ettéa se hyoty on se lisdarvo eli puhutaan niinkun esim.
spesifista toimialasta, missa on itse tydskennellyt kauan, eli tilitoimistoalasta.
Niin kylla ma sillon pyrin tuomaan sille asiakkaalle lisdarvoa ja hyo6tya
esimerkiks sen toimialan pitkdaikasen kehitysmuutosten, suuntien ja
tulevaisuuden, mutta myds kehityssuuntien ja visioiden osalta.” — AD, 10 — 15

vuotta
"Sit se, mitd tuolt markkinasta tulaa ja sit oikeestaan peilata sitd omaa

kokemusta, kokemusta ja osaamista siihen, mitéd kysymyksié asiakkaalla on”
— AF, 5 - 10 vuotta
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Tietoa toimintaympdariston muutoksesta,

o : A Toimintaymparistoa
teknologiasta ja tulevaisuuden riskeista ja .
uhkista koskeva tieto

)
)

Toimialan trendien, lainsaddantomuutosten
ja markkinassa tapahtuvien asioiden
kertominen

Lisdarvoa tarjotaan asiakkaalle kertomalla Toimialatietous
toimialan kehitysmuutoksista,
tulevaisuudesta ja kehityssuunnista
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Toimialan trendien jakamista asiakkaalle

Markkinasta ja asiakaskunnasta tulevaa Asiakaskunnasta Ja

tietoa, jota avainasiakaspaillikkd kerai ja markkinasta kumpuava
16ytaa uusia ilmidita tieto

Kuva 25. Yhdistava dimensio "Tietoa toimintaymparistosta”

Avainasiakaspaallikét kokivat oman asiantuntijuuden tarjoamisen (Kuva 26)
luovan arvoa asiakkaille. Talla tarkoitettiin oman osaamisen tarjoamista asiakkaan
kayttoon erilaisissa tilanteissa. Yksi esimerkki on ohjelmisto-osaamisen tarjoaminen
asiakkaan kayttoon niissa tilanteissa, missd asiakas tarvitsee vahvempaa
ohjelmisto-osaamista vaikkapa vakuuttaakseen oman asiakkaansa. Ohjelmisto-
osaamisen tarjoaminen asiakkaalle on hyva esimerkki, koska jos
avainasiakaspaallikon asiakas ei itse toimi ohjelmistoalalla, on h&n harvoin

ohjelmistoalan asiantuntija.

Avainasiakaspaallikot kayvat jatkuvia keskusteluja omien asiakkaidensa kanssa ja
nakevat paljon erilaisia keinoja ja menetelmid ratkaista asiakkaiden erilaisia
ongelmia. Naiden erilaisten keinojen ja menetelmien tarjoaminen asiakkaille tuotti
haastateltujen avainasiakaspéaallikdiden mielesta arvoa asiakkaille. Luotettavan
tiedon koettiin olevan yksi asiantuntijuuden muoto, johon avainasiakaspaallikdiden

pitdd panostaa. Heidan mielestaan maailma on taynna erilaista tietoa, josta
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asiakkaalle voi

olla hyotya

tai

voi olla olematta hyotya.

Haastatellut

avainasiakaspaallikot kokivat, ettd heidan yksi keino tarjota asiantuntijuutta

asiakkailleen on toimia tiedon suodattajana ja suodatetun tiedon jakajana.

Asiantuntijuuden tarjoamisesta sanottiin haastatteluissa seuraavia esimerkkeja:

”... Siihen liittyy, liittyy just tdé luottamus, et se tavallaan se tieto mitd se

asiakas saa se voi luottaa et se on sellanen, minka se pystyy valittamaan

eteenpéin.” — AB, 10 — 15 vuotta

"Kyl ne mun asiakkaat, m& en niinku korosta sité, et mik& mun tausta on, mut

mul on niin vahva koulutus ja kokemus, et ma annan sen ihan heille for free

niinku tavallaan kayttéon, etta et et et kaikki se mun asiantuntemus siin. Se on

niinku se mun lisdarvoa, mikd mun henkilbkohtaisesti pystyn antamaan.” — AF,

5 —10 vuotta

Arvoa syntyy tarjoamalla oma osaaminen
asiakkaan kayttéon seka tarjoamalla
menetelmid ja ratkaisuja asiakkaan ongelmiin

Jarjestelmaan liittyvdsta osaamisesta, joka
annetaan asiakkaalle kdyttdon

Oman osaamiseni, kokemukseni ja
asiantuntemukseni antaminen asiakkaalle
kayttoon

Tiedon pitda olla sellaista, mihin asiakas voi
luottaa ja mitd han voi jakaa eteenpdin

Kerda uutta tietoa, toimi tiedon
suodattimena ja jakaa tietoa

Tietoa kerdtdaan monista eri ldhteista ja sita
jaetaan asiakkaille

Kanssakdymiselld asiakkaan kanssa, eli
keskustelun pohjalta 6ydetddn ratkaisut
asiakkaan ongelmiin

Annan ideoita ja tietoa

Tietoa antamalla on pystynyt luomaan arvoa

Osaaminen

Tiedon suodattaminen
ja jakaminen

Tiedon jakaminen

Kuva 26. Yhdistava dimensio "Asiantuntijuuden tarjoaminen”

76

NINIWVOrdvi
NIANNMLNNLNVISVY

1
)

[
y




Jotta avainasiakaspaallikko pystyy tarjoamaan arvoa asiakkailleen tiedon jakamisen
avulla, on hanen jatkuvasti hankittava uutta tietoa. Haastatellut
avainasiakaspaallikot kokivat, etta itsenainen opiskelu (Kuva 27) on
avainasiakaspaallikon yksi keino hankkia uutta tietoa jaettavaksi asiakkaalle. Yksi
keino avainasiakaspaallikon opiskella itsenaisesti, oli se, etta avainasiakaspaallikko
opiskelee erilaisissa koulutusohjelmissa ja oppilaitoksissa. My6s lukeminen koettiin
keinoksi hankkia uutta tietoa, jota avainasiakaspaallikkd pystyy jakamaan omille
asiakkailleen. Avainasiakaspaallikot kertoivat vastauksissaan, ettd he jakavat
asiakkailleen paljon erilaista toimialatietoutta asiakkaan ja my6s oman yrityksen
toimialasta ja taman takia yksi keino hankkia uutta tietoa oli seurata itsenaisesti
toimialalla  tapahtuvia  muutoksia. Itsendisesta  opiskelusta  sanottiin

haastatteluvastauksissa seuraavaa:

"No mun mielest mé oon 20 vuotta opiskellut tdssa, mul on tota yli 10 tutkintoa
Ja et siind on nyt sit tota yks sellanen niinku et mist tietoo saa.” — AF, 5 — 10

vuotta

"mutta myés siitd ettd tietdd mitd maailmalla tapahtuu tai silla toimialalla tai

siihen liittyen” — AA, 0 — 1 vuotta
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Opintojen kautta
Opiskelu
Koulutuksella .
—
O w
Lukemalla o m
. wn =2
Lukemalla netista ja hakemalla tietoa Lukeminen ~ J_>
itsendisesti — 2
cC m
=
Y —
. Toimialan
Toimialaa seuraamalla .
seuraaminen

Kuva 27. Yhdistava dimensio "ltsenainen opiskelu”

Keskustelu (Kuva 28) oli toinen keino, joka nousi avainasiakasp&aéllikdiden kanssa
kaydyissa keskusteluissa uuden tiedon hankintakanavaksi. Avainasiakaspaallikot
kayvat jatkuvasti erilaisia keskusteluja erilaisten ihmisten ja yrittdjien kanssa
erilaisissa tapahtumissa. Naissd tapahtumissa kaytdva keskustelu on
avainasiakaspaallikdiden mielestd erinomainen keino hankkia uutta tietoa, jota he
voivat jakaa omille asiakkailleen. Avainasiakaspéaallikot olivat myos sita mielta, etta
asiakkaiden kanssa kaydyt keskustelut ovat erinomainen keino hankkia uutta tietoa
ja myds syventdd olemassa olevaa tietoa tietamykseksi. Avainasiakaspaallikot
ajattelivat selkeasti niin, ettd jos joku heidan asiakas kertoo heille jotain, voi tama
asiakkaan kertoma tieto olla jollekin toiselle asiakkaalle taysin uutta tietoa.
Avainasiakaspaallikko ei toisaalta ole pelkka tiedon kerdaja ja keratyn tiedon jakaja,
vaan han my6s muodostaa uutta tietoa sisaistamalla hankkimaansa tietoa
tietamykseksi, jota han taas jakaa asiakkaille. Keskustelusta, uuden tiedon

hankkimisen keinona, sanottiin seuraavaa haastatteluissa:

“ihan niinku yleensé verkostoitumalla, ihan laidast laitaan sitéd saa erilaisist
tietolahteistd” — AE, 1 — 2 vuotta
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"plus tietysti se kokemus ja ymmarrys, joka tulee sitten kun on useita asiakkaita
niin siitd se yhteenveto, ettd miten silla alalla ylipdatansakkin asiat, asioista

ajatellaan. Tai mité tietoa on saatavilla.” — AA, 0 — 1 vuotta

"Se mitd mé itse arvostan suunnattomasti on keskustelut néitten asiakkaiden
kanssa, koska he antaa sita tavallaan jo omaa nakékulmaansa niinku sa oot
niinku antanu jonku imputin ettd tdssa on nyt se tieto ja sé& saat sielta sita
kesustelun aihetta. Heil on erilaisia ndkemyksia, joista sa sit taas jalostat sen

oman tietdmyksen siité asiasta”— AF, 5 — 10 vuotta

Keskustelemalla eri ihmisten kanssa Keskustelu ihmisten

Verkostoitumalla ja eri tietol3hteist3 kanssa

1
)

Asiakkaiden kanssa kaytyjen keskustelun
pohjalta

Asiakkaiden kanssa keskustelemalla tulee Keskustelu asiakkaiden
suurin substanssi kanssa

Asiakkailta saa koko ajan tieto, kun ne
kommentoi erilaisia asioita

NT3LSNASI

Asiakas antaa omia nakokulmia ;_/

keskusteluun, joka jalostaa tietoa
tietamykseksi Keskustelu muuttaa

tietoa tietdmykseksi

Keskustelu asiakkaiden kanssa muuttaa
tietoa tietdmykseksi

Kuva 28. Yhdistava dimensio "Keskustelu”

Avainasiakaspaallikét kokivat, ettd he saavat uutta tietoa jaettavaksi paljon myds
Oman yrityksen sisaltd (Kuva 29). Avainasiakaspaallikot hankkivat paljon uutta
tietoa omista yrityksistaan, muun muassa keskustelemalla eri osastojen
tyontekijoiden kanssa. Naistd keskusteluista avainasiakaspaallikkd saattaa saada
sellaista tietoa asiakkaalle, esimerkiksi ohjelmiston kehityssuunnista, joka jaettuna

asiakkaalle tuottaa arvoa. Avainasiakaspaallikot kokivat myos, ettd heidan omat
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yritykset ovat aktiivisia toimijoita ja mielipidevaikuttajia omilla aloillaan ja myds
asiakkaiden toimialoilla. Taman takia avainasiakaspaallikdt kokivat, ettd he saavat
jatkuvasti uutta tietoa jaettavaksi asiakkaille omien yritysten palavereista. Naissa
palavereissa saatetaan esimerkiksi kertoa uudesta ohjelmistotoimittajan
lanseeraamasta tuotteesta tai palvelusta, josta annetaan etukateistietoa
avainasiakaspaallikdille, joita heidan toivotaan jakavan omille asiakkailleen. Osa
avainasiakaspaallikdiden yrityksista my6s tuotti erilaisia yritysbarometreja
asiakkaiden toimialasta, jota he jakoivat avoimesti asiakkaan toimialan erilaisissa
julkaisuissa, kuten lehdissa ja tiedotteissa. Avainasiakaspaallikdt antoivat seuraavia
esimerkkeja siita, miten heidan omat yritykset tuottavat heille uutta tietoa asiakkaalle

jaettavaksi:

"sitten 66h konsulttien, kouluttajan asiantuntemusta hyddyntamélla ja niilta
kysymalla ja ldhinné sitten just tiettyjen yleisten koulutusten kautta.” — AB, 10

— 15 vuotta

"Liséksi meid&n yritys on aktiivinen myds antamaan, tyéntdméén sité tietoa.
Meil on paljon niinku tAmmadsia yhteisia palavereita ja ja tiedon siirtyminen
yritet... yritetdén siihen nopeaan tiedon siirtymiseen ja jalkautumiseen” — AD,
10 — 15 vuotta
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Oma yritys on aktiivinen antamaan ja Yritys tarjoaa tietoa
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Oman organisaation tydntekijoilta A

kyselemalla ja yleisistd koulutuksista Keskustelemalla

Omasta yrityksest3 ja oman yrityksen kollegoiden kanssa

tyontekijoilta

Kuva 29. Yhdistava dimensio "Oman yrityksen sisalta”

4.5 Yhteenveto tutkimustuloksista

Avainasiakaspaallikdiden vastausten ja aineistoanalyysin  pohjalta ol
tunnistettavissa, etta avainasiakaspaallikot kokevat, ettd suhde toimittajayrityksen
ja asiakasyrityksen vdlille syntyy avoimen vuorovaikutuksen, luottamuksen,
arvostuksen osoittamisen ja yhteisen paamaaran pohjalle. Toimijoiden valille
syntynyt suhde mahdollistaa toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen yhdessa
tekemisen, tuen antamisen asiakkaan liiketoiminnan kehittdmiseen, ja sopivien
ratkaisujen tarjoamisen asiakkaalle. Suhteen kautta avainasiakaspaallikdt ja
toimittajayritykset ~ pystyvat  palvelemaan  asiakkaitaan  paremmin ja
henkilokohtaisemmin. Toimittajayrityksilla on intressi panostaa asiakassuhteisiin ja
suhdetoimintaan yleisesti, koska suhteisiin panostamalla pyritdan parantamaan

asiakastyytyvaisyytta ja toisaalta saavuttamaan taloudellista hy6tya.

Haastatellut avainasiakaspaallikot olivat tunnistaneet sen, ettd tiedon jakaminen on

yksi keino tuottaa arvoa asiakkaille. Heiddn mielestd&n arvoa tuottava tieto on
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asiakkaalle uutta, asiakkaan toimintaympéristoa koskevaa, seka asiakkaan
liketoimintaan kehittavaa. Myos avainasiakaspaallikbiden oman asiantuntijuuden ja
osaamisen tarjoamisen asiakkaan kayttoon koettiin tuottavan asiakkaille arvoa.
Jotta avainasiakaspaallikot pystyvat tarjpamaan asiakkaille jatkuvasti uutta tietoa,
heidan pitaé itse hankkia jatkuvasti uutta tietoa. Sitd he hankkivat muun muassa
opiskelemalla itsendisesti, keskustelemalla ihmisten kanssa eri tilanteissa ja
perehtymalld asioihin organisaatioissaan. Haastatteluiden analysoinnista syntynyt
kokonaiskuva on esitetty kuvassa 30.

ASIAKASYRITYS

SUHTEEN RAKENNUSPALIKAT
Avoin vuorovaikutus
Luottamus
ARVOA TUOTTAVA TIETO *  Arvostuksen osoittaminen
Uutta asiakkaalle *  Yhteinen paamaira
Asiakkaan liiketoimintaa kehittava 4
Toimialatietoa SUHDE MAHDOLLISTAA
Asiantuntijuutta *  Yhdessd tekemisen

Asiakkaan liiketoiminnan kehittamisen
Sopivien ratkaisujen tarjoamisen
Paremman palvelun

UUDEN TIEDON HANKINTA
Itsendinen opiskelu
Keskusteleminen
Toimittajayrityksen sisdlta

TOIMITTAJAN HYODYT SUHTEESTA
TOIMITTAJAYRITYS +  Asiakastyytyviisyyden paraneminen

*  Taloudellisen kasvun

Kuva 30. Yhteenveto tutkimustuloksista
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5 POHDINTA

Tassa luvussa esitetdan tutkimuksen tarkeimmat tulokset peilattuna teoreettiseen
viitekehykseen. Avainasiakaspaallikoilla on keskeinen rooli toimittajayrityksen ja
asiakasyrityksen vdlisessa suhteessa. Toimittajayritys luo edellytykset hyvélle
asiakassuhteelle, mutta avainasiakaspaallikét, omalla aktiivisella toiminnallaan,
rakentavat asiakasyritykseen suhteita, sekd hankkivat ja jakavat tietoa. Seuraavaksi
pohditaan suhteen rakentamisen mahdollistajia ja tiedon merkitysta arvon
yhteiskehittdmisessa. Pohdinnan viimeisessa kappaleessa esitetdan

avainasiakastoiminta arvonluonnin kehan keskiéssa (kuva 31).

5.1 Suhteen rakentamisen mahdollistajat

Mohr ja Spekman (1994, 138) totesivat tutkimuksessaan, ettad luottamuksella on
suuri vaikutus yksiléiden haluun tehda yhteistyéta. Myos Blomaqyist ja Levy (2006,
39) ovat sita mieltd, ettd luottamus toimii suhteen rakentamisen pohjana. Heidan
mielestaan luottamus on tarkeé&a yksildiden vélisessa suhteessa, koska se vaikuttaa
yksildiden valiseen kommunikaatioon ja sitoutumiseen. Tutkijat ovat myos
korostaneet sitd, ettd luottamus ei pysy paikallaan, vaan se rakentuu
prosessinomaisesti suhteen syventyessa. (Child 2001, 293; Blomqvist 1997, 283)
Haastateltujen avainasiakaspdaallikdiden vastauksissa oli havaittavissa se, etta
heidan mielestaan asiakassuhteen alussa luottamus on jollain tasolla ja suhteen
syventyessa luottamus joko kehittyy tai heikkenee. Avainasiakaspaallikot kokivat,
ettd asiakassuhteen alussa asiakkaan ensisijaisen pohja luottamukselle on
avainasiakaspaallikon ammattitaito ja osaaminen, jolla avainasiakaspaallikko joko
vakuuttaa asiakkaan tai ep&onnistuu siind. Luottamuksen syventyessa
avainasiakaspaallikdiden mielesta ammattitaidon merkitys luottamuksen tukipilarina
vahenee ja luottamus alkaa perustumaan muille tekij6ille, kuten

avainasiakaspaallikon toiminnalle ja avoimuudelle.
Taman tutkimuksen teoreettisessa viitekehyksessd puhuttin  kommunikaation

merkityksestd suhteen rakentamisessa. Kun tutkimusta varten haastateltiin

avainasiakaspaallikdita, he puhuivat paljon avoimen kommunikaation ja
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vuorovaikutuksen  tarkeydestd suhteen rakentamisessa. Taman takia
tutkimustulosten raportoinnissa  ja  loydoksissd  puhuttin @ avoimesta
vuorovaikutuksesta, jonka katsottin sisaltavan tutkijoiden esille tuoma
kommunikaatio. Talay ja Akdeniz (2014, 80 - 81) olivat tekemassaan
tutkimuksessaan tunnistaneet kommunikaation merkityksen suhteen
rakentamisessa ja myos tiedon jakamisessa. Heidan mielestédn kommunikaatio
mahdollistaa tiedon jakamisen ja heidan tulkinnan mukaan yksildiden valilla
tapahtuva tiedon jakaminen rakentaa, tiivistaa ja kehittdd olemassa olevia suhteita
toimittajayrityksen tyontekijoiden ja asiakkaiden valilla. Tutkimusta varten
haastatellut avainasiakaspaallikbét olivat ymmartaneet omassa tydssaan
vuorovaikutuksen ja asiakkaiden kanssa kaytavien keskustelujen merkityksen
suhteen rakentamisessa. Heidan mielestaan asiakkaan kanssa kaytava
kommunikaation ja keskustelun pitaa olla systemaattista ja jatkuvaa, jota voidaan
kayda asiakkaan kanssa eri kanavia pitkin. Vuorovaikutus- ja keskustelukanavia
voivat olla muun muassa  asiakastapaamiset, puhelinpalaverit ja
sahkopostiviestittely. Vaikka avainasiakaspaallikot olivatkin  sitd mielta, etté
kommunikaatiota ja vuorovaikutusta tapahtuu useilla eri tavoilla, heidan mielestaan
tehokkain tapa rakentaa luottamusta asiakkaiden kanssa on kasvotusten tapahtuva
keskustelu. Se on monitasoista vuorovaikutusta, johon kuuluu pelkkien sanojen

lisaksi myds &&nenpainot, seka kasvojen ilmeet ja elkeet.

Aikaisempi tutkimus on tunnistanut sitoutumisen merkityksen suhteen
rakentamisessa. Yksiloiden valilla olevan sitoutumisen on nahty rakentuvan
asenteellisen ja kaytdksellisen sitoutumisen pohjalle. Nama sitoutumisen muodot
nakyvat seka yksilon asenteissa ettd kaytoksessa. (Blomqvist & Levy 2006, 39)
Avainasiakaspaallikbiden haastatteluvastauksissa korostui yhteisten paamaarien
merkitys suhteen rakentamisessa. Yksiloiden valisen sitoutumisen voidaan nahda
sisaltyvan yhteisiin pddmaariin, koska ilman sitoutumista on vaikeaa tai jopa
mahdotonta asettaa sellaisia paddmaaria yhteistytlle, missd& molemmat haluavat
sitoutua nithin ja lahted kulkemaan asetettuja tavoitteita kohti yhdessa.
Sitoutuminen nakyi avainasiakaspaallikdiden vastauksissa myos siina, etta heidan
mielestddn asiakassuhde on nykydan enemmankin kumppanuussuhde, joka jo

itsessdan sisaltaa ajatuksen molemminpuolisesta sitoutumisesta.
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Kumppanuussuhteelle ominaista on se, etté suhteen osapuolilla on yhteinen tavoite
ja paamaara, jonka avulla pyritddn molemminpuoliseen kasvuun ja yhdessa

tekemiseen.

Taman tutkimuksen teoreettisessa viitekehyksessa tunnistettin  suhteen
rakentamiselle kolme tarkeaa tekijad, jotka ovat luottamus, kommunikaatio ja
sitoutuminen. Empiirisessé tutkimuksessa tunnistettin myds neljs tekija, jonka
nahtiin vaikuttavan suhteen rakentumiseen - arvostuksen osoittaminen.
Avainasiakaspaallikdt olivat sitd mielta, ettda vuorovaikutuksen, luottamuksen ja
yhteisten pdamaarien lisaksi, heidan pitda osoittaa arvostusta asiakasta kohtaan.
Avainasiakaspaallikot kokivat tarkeana osoittaa arvostusta asiakasta ja taman
saavutuksia kohtaan, koska jokainen ihminen haluaa tulla arvostetuksi niin
yksityiselamassa kuin liike-elamassa. Arvostuksen osoittamisen koettiin olevan
erityisen tarkeaa silloin kun avainasiakaspaallikkd aloittaa suhteen rakentamisen
asiakkaaseen. Arvostuksen osoittamisen koettiin helpottavan suhteen rakentumista

sen alkuvaiheessa.

5.2 Tiedon merkitys arvon yhteiskehittamisessa

Aikaisempi tutkimus on tunnistanut tiedon merkityksen arvon tuottamisessa. My6s
tata tutkimusta varten haastatellut avainasiakaspaallikot kokivat, etta he pystyvét
tuottamaan asiakkailleen arvoa tiedon avulla ja sitd jakamalla. Kun
avainasiakaspaallikoita haastateltiin, he olivat sitd mieltd, ettd arvoa tuottavan
tiedon pitdé olla asiakkaalle uutta. Kun asiakas saa uutta tietoa itsellensa, hén voi
kayttdd saamaansa tietoa oman liiketoimintansa kehittamiseen. Vastaavan
tyyppinen ajatus oli havaittavissa ja Mullerin ja Zenkerin (2001, 1506) tekeméssa
tutkimuksessa. Heidan ndkemyksen mukaan arvon yhteiskehittdminen tapahtuu
toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen vélisessa yhteisessa ongelmanratkaisussa,
missa molemmat tuovat ongelmaratkaisutilanteeseen tietoutta. Asiakas tuo
ongelmaratkaisutilanteeseen omat liiketoiminnan tarpeet ja toisaalta myés oman
liketoimintaosaamisensa, kun taas toimittajayritys tuo ongelmaratkaisuun oman
asiantuntijuutensa, tietonsa, analysointikykynsa ja metodinsa. Naiden molempien

osapuolten tuomilla tietoresursseilla tapahtuu arvon yhteiskehittamista, joka johtaa
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asiakkaan ongelmien ratkaisemiseen ja liiketoiminnan kehittymiseen. (Mutukller &
Zenker 2001, 1506; Aarikka — Stenroos & Jaakkola 2012, 16 — 17)

Avainasiakaspaallikot olivat my6s sitd mielta, etta tiedon jakamisen lisaksi, he voivat
tuottaa asiakkailleen arvoa tarjoamalla oman osaamisensa ja asiantuntijuutensa
asiakkaan kayttoon. Avainasiakaspaallikdiden mielesta heidan asiantuntijuutensa
on ohjelmistojen osaaminen, jota heidan asiakkailla ei ole. Kun he tarjoavat
ohjelmisto-osaamisensa asiakkaan kayttoon, tuottaa heidan osaaminen asiakkaalle
arvoa. Aarikka — Stenroos ja Jaakkola (2012, 16 — 17) ovat tunnistaneet
tutkimuksessaan asiantuntijuuden merkityksen arvon yhteiskehittdmisessa. Heidan
tutkimuksen loppupaatelméssa he toteavat, etté toimittajayrityksen tulee tarjota oma
asiantuntijuutensa asiakkaan kayttoon, jotta asiakkaan kanssa voidaan yhdessa
luoda arvoa. Heidan mielestaan toimittajayrityksen tarjoama asiantuntijuus voi olla
esimerkiksi avainasiakaspaallikon osaaminen, jota asiakas voi kayttdd omassa
asiakastyossaan. Aarikka — Stenroos ja Jaakkola tuovat esiin myds sen, etta yksi
toimittajayrityksen tarjoama asiantuntijuus ovat erilaiset menetelmat, joita
hyodyntamalla asiakas saa itselleen arvoa. Ohjelmistotoimittajan tarjoamat
menetelmat voivat olla esimerkiksi erilaisia analyysimenetelmia asiakkaiden
segmentointiin tai avainasiakaspaallikot kertomia esimerkkeja siitéd, miten joku

toinen yritys on ratkaissut samanlaisia ongelmia, mita asiakas on kohdannut.

Jotta avainasiakaspaallikbt pystyvat tarjoamaan omille asiakkailleen uutta tietoa,
heidan on myds jatkuvasti itse hankittava sitd. Nonakan ja kumppanien (2000, 8 —
13) uuden tiedon luomisprosessit, sisdistdminen, sosialisaatio, ulkoistaminen ja
yhdistaminen, olivat havaittavissa myaos avainasiakaspaallikdiden
haastatteluvastauksissa. Yksi vastauksissa esiin noussut keino hankkia uutta tietoa
oli itsendinen opiskelu, jolla tarkoitettin muun muassa opiskelua erilaisissa
oppilaitoksissa. Itsendisen opiskelun voidaan nahda edustavan Nonakan ja
kumppanien SECI — mallissa tiedon sisdistamistd, jolla tarkoitettiin tdsmallisen
tiedon hankkimista, ja hankitun tiedon sisaistamista niin, ettd tiedon alkupera
unohtuu ja muuttuu hiljaiseksi tiedoksi. Toinen uuden tiedon hankinnan keino oli
hankkia tietoa omasta yrityksesta ja tarjota yrityksen tuottamaa tietoa asiakkaille.
Haastatteluvastausten perusteella avainasiakaspaallikdiden tydnantajayritykset

86



olivat aktiivisia tuottamaan uutta tietoa. Yritysten sisélla tapahtuvaa tasmallisen
tiedon luomista voidaan tarkastella tiedon ulkoistamisen ja yhdistamisen kautta.
Tiedon ulkoistamista tapahtuu kun yrityksen tyontekijat siirtavat hallussaan olevaa
tietoa dokumentteihin ja jarjestelmiin, joista toiset voivat ammentaa tietoa omaan
tyohonsa. Tiedon yhdistamista puolestaan tapahtuu silloin kun
avainasiakaspaallikot hankkivat useista eri kanavista tasmallista tietoa, jota he
yhdistavét ja soveltavat asiakkaiden tarpeisiin. Kolmas avainasiakaspaallikdiden
tapa hankkia uutta tietoa oli asiakkaiden kanssa kaytava keskustelu.
Avainasiakaspaallikdiden mielestéa keskustelu ei ole pelkastaén keino hankkia uutta
tietoa, jota he jakavat omille asiakkailleen, vaan keskustelu mahdollistaa myos
olemassa olevan tiedon muuntamisen tietamykseksi. Nonakan ja kumppanien
(2000, 10) SECI - prosessissa keskustelun voidaan n&hda kuuluvan
sosialisaatioon, jossa kaksi asiantuntijaa jakavat hallitsemaansa hiljaista tietoa

toisilleen.

5.3 Avainasiakastoiminnalla arvonluontia

Avainasiakaspaallikdiden aktiivinen ote tiedon hankintaan ja jakamiseen on tarkea
osa suhteen rakentamista ja arvon tuottamista asiakkaalle.
Avainasiakaspaallikdiden tiedon karttumisen mahdollistaa muun muassa itsenainen
opiskelu, keskustelut kollegoiden kanssa, seka yrityksen jarjestelmat. Asiakkaalle
arvoa tuottaa asiantuntijuus, seka toimialalta keratty ja asiakkaalle suodatettu tieto,
joka auttaa asiakasta kehittamé&an liiketoimintaa. Aikaisempi tutkimus on niin ik&d&an
tunnistanut tiedon ja asiantuntijuuden merkityksen arvon tuottamisessa. Muun
muassa Aarikka-Stenroos ja Jaakkola (2012, 16 — 17) ovat tunnistaneet, etta
toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen valilla tapahtuu arvon yhteiskehittamista,
jonka mahdollistaa toimijoiden valinen suhde. Heidan mielestéan arvon
yhteiskehittdminen toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen valissa tapahtuu niin, etta
toimittajayritys tuo arvon yhteiskehittdmiseen oman asiantuntijuutensa ja tietonsa,
joka toimii osana yhteistd arvon tuottamista. Asiakas taas tuo keskusteluun
tarpeensa ja tavoitteensa, jotka toimivat asiakkaan tuomina resursseina arvon
yhteiskehittdmiselle. (Aarikka-Stenroos & Jaakkola 2012, 16 — 17) Parhaimmillaan

asiakasyritys on aktiivinen osapuoli pitkdaikaisessa kumppanuussuhteessa, jolloin
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arvoa syntyy molemmille osapuolille yhdessa tekemisen ja yhteisten paddmaarien

saavuttamisen kautta.

Kuvassa 31 avainasiakastoiminta on kuvattu arvonluonnin kehéan keskiossa, koska
taman tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd avainasiakaspaallikdlla on
keskeinen rooli arvoa tuottavan suhteen rakentamisessa ja asiakkaalle arvoa
tuottavan tiedon jakamisessa. Arvon tuottaminen vaatii asiakasyrityksen, sen
edustajien ja toimintaympariston hyvaa tuntemista, seka aktiivista vuoropuhelua
asiakkaan kanssa. Sen vuoksi avainasiakastoiminta, joka mahdollistaa
keskittymisen nimettyihin asiakassuhteisiin, edesauttaa arvoa tuottavan suhteen
toteutumisessa. Avainasiakaspaallikot hankkivat arvokasta tietoa hyviksi havaituista
kaytanndoista, osallistumalla toimialan tapahtumiin, itsenaisesti opiskelemalla, seka
keskustelemalla asiakkaiden ja kollegoiden kanssa. Jakamalla tietoa sekd oman
organisaation sisdlla etta asiakasyritysten kanssa, avainasiakaspaallikot

edesauttavat suhteiden vahvistumista ja arvonluonnin kehan jatkumista.

ASIAKASYRITYS

Arvoa tuottava tieto Arvoa tuottava suhde

Asiantuntijuus Yhdessa tekeminen
Toimintaympéaristoa Yhteinen pdamaara
koskeva tieto Kumppanuussuhde

Asiakkaan liiketoimintaa

=2
< = kehittava tieto o
< > Z
E z S
% S AVAINASIAKAS = <
2z< -TOIMINTA S 2
T < N
Mahdollistajat Mahdollistajat o
Itsendinen opiskelu Avoin vuorovaikutus
Keskustelut kollegoiden Arvostuksen
kanssa osoittaminen
Yrityksen jarjestelmat Luottamus
Y

TOIMITTAJAYRITYS

Kuva 31. Avainasiakastoiminnalla arvonluontia
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6 JOHTOPAATOKSET

Tassa luvussa vastataan tydssa asetettuihin tutkimuskysymyksiin seka mietitaan,
miten tutkimuksen tuloksia voidaan hyodyntaa kaytannossa. Lopuksi kaydaan lapi

tutkimuksen rajoitteita ja annetaan potentiaalisia jatkotutkimusehdotuksia.

6.1 Vastaukset asetettuihin tutkimuskysymyksiin

Taman tyon paatutkimus pyrki selvittamaan sité, miten yrityksissa tyoskentelevat
yksilot rakentavat asiakkaiden kanssa suhteita, jotka mahdollistavat arvon
luomisen tiedon avulla. Tutkimuskysymysta selvitettiin kahden

alatutkimuskysymyksen avulla, jotka kaydaan lapi tassa luvussa.

Alatutkimuskysymys 1. Miten avainasiakaspaallikdt rakentavat arvonluontia

mahdollistavia suhteita?

Tyon ensimmainen alatutkimuskysymys kasitteli suhteen rakentumista. Aikaisempi
tutkimus oli tunnistanut suhteen rakentumisen mahdollistaviksi tekijoiksi
luottamuksen, sitoutumisen ja kommunikaation. Tassa tydssa tehdyssa
laadullisessa tutkimuksessa suhteen rakentumisen mahdollistaviksi tekijoiksi
tunnistettiin avoin vuorovaikutus, luottamus, yhteinen paamaara ja arvostuksen
osoittaminen. Tutkimuksessa tunnistetun avoimen vuorovaikutuksen voidaan n&hda
siséltdvan teoreettisessa viitekehyksessa puhutun kommunikaation. Luottamus
nahtiin rakentuvan avoimen vuorovaikutuksen pohjalta, jota tapahtuu erilaisissa
asiakkaan ja toimittajan valisissa vuorovaikutustilanteissa. Tutkimuksessa esiin
nousseen yhteisen paamaaran voidaan katsoa sisaltavan teoreettisessa
viitekehyksessa mainitun sitoutumisen, koska ilman sitoutuneisuutta kumppanien
on vaikeaa tai lahde mahdotonta rakentaa yhteisid padmaaria toiminnalleen. Tyo
tunnisti myos neljdn suhteen rakennuspalikan, jota aikaisempi tutkimus ei ollut
tunnistanut. T&ma neljas suhteen rakentumisen mahdollistava tekija oli asiakasta
kohtaan osoitettu arvostus ja kiinnostus. Arvostuksen osoittamisella koettiin olevan
merkittava vaikutus suhteen rakentamisessa, koska sitd osoittamalla koettiin, etta

avainasiakaspaallikkd pystyy osoittamaan kiinnostusta asiakasta kohti ja myos
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tyydyttamaan ihmisen halu tulla arvostetuksi niin yksityiselamassa kuin liike-

elamassa.

Alatutkimuskysymys 2. Miten avainasiakaspaallikét luovat arvoa

asiakkailleen tietoa jakamalla?

Tyon toinen alatutkimuskysymys pyrki selvittamaan Sita, miten
avainasiakaspaallikot luovat arvoa asiakkailleen tietoa jakamalla. Aikaisempi
tutkimus arvon tuottamisesta oli tunnistanut tiedon merkityksen arvon tuottajana.
Tassa tyossa tehdyn tutkimuksen perusteella tunnistettiin, ettd arvoa tuottavan
tiedon pitda olla asiakkaalle uutta, asiakkaan liiketoimintaa kehittavaa ja asiakkaan
toimialaan liittyvaa tietoutta. Myds oman asiantuntijuuden ja osaamisen tarjoamisen
koettiin tuottavan arvoa asiakkaalle. Tutkimuksessa tunnistettiin myos se, etté arvon
tuottaminen tietoa jakamalla vaatii avainasiakaspaallikitd hankkimaan jatkuvasti
uutta tietoa. Sita hankitaan opiskelemalla itsenaisesti, keskustelemalla kollegoiden
ja asiakkaiden kanssa. Sen lisdksi monien haastatteluun osallistuneiden
avainasiakaspaallikdiden tydnantajayritykset olivat aktiivisia tuottamaan uutta

tietoa, jota avainasiakaspaallikot taas jakavat eteenpain omille asiakkailleen.

Paatutkimuskysymys. Miten yrityksissa tydskentelevéat yksilot rakentavat
asiakkaiden kanssa suhteita, jotka mahdollistavat arvon luomisen tiedon

avulla?

Kun avainasiakasp&allikkd rakentaa arvonluontia mahdollistavia suhteita
asiakkaidensa kanssa, hanen tulee panostaa luottamuksen rakentumiseen,
avoimen vuorovaikutuksen ja kommunikaation kehittymiseen, luoda yhteisia
paamaarid asiakkaiden kanssa ja osoittaa arvostusta asiakasta kohtaan. Suhde
mahdollistaa toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen yhdessa tekemisen, asiakkaan
liketoiminnan kehittdmisen, sekd sopivien ratkaisujen ja paremman palvelun
tarjoamisen asiakkaalle. Suhteen avulla toimittajayritys ja asiakas voivat myo6s
yhdessa luoda arvoa tiedon avulla. Arvon yhteiskehittaminen tapahtuu siten, etta

toimittajayritys ja asiakasyritykset tuovat molemmat resurssejaan arvon

90



yhteiskehittdmiseen. Toimittajayritys tarjoaa asiakkaalle arvoa tuottavaa tietoa,
jonka pitaa olla uutta, sen pitad mahdollistaa asiakkaan liiketoiminnan kehittyminen,
se voi olla tietoutta asiakkaan toimialasta tai se voi olla myds avainasiakaspaallikén
omaa asiantuntijuutta. Asiakasyritys tuo arvon yhteiskehittdmiseen tietoa
tarpeistaan ja tavoitteistaan. Molempien yritysten tarjoamien resurssien avulla
toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen valissa tapahtuu arvon yhteiskehittamista,
missa tapahtuu ongelmien tunnistamista, niiden ratkaisemista, implementointia ja

yhteiskehittdmisessa syntyneen arvon kayttoa.

6.2 Kaytannon suositukset

Taman tyon tarkoituksena oli selvittada, miten yrityksissd tydskentelevét
avainasiakaspaallikot luovat asiakkaiden kanssa suhteita, jotka mahdollistavat
arvon yhteiskehittamisen tiedon avulla. Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan

esittdd seuraavia kaytannon suosituksia avainasiakaspaallikdille.

1. Kun avainasiakaspaallikké lahtee rakentamaan suhdetta asiakkaaseen,
kannattaa hanen panostaa avoimen vuorovaikutuksen syntymiseen ja
luottamuksen rakentumiseen asiakkaan kanssa. Arvostuksen ja
kiinnostuksen osoittamisen koettin  my6s vahvistavan ja kehittavan
asiakassuhdetta. Avainasiakaspaallikon kannattaa pyrkia asettamaan
yhteinen paamaara asiakassuhteen alussa, koska yhteinen paamaara ohjaa

suhdetta siihen suuntaan, mihin molemmat haluaa sen etenevan.

2. Kun avainasiakaspaallikkd on luonut suhteen asiakkaaseensa, pystyy han
luomaan arvoa asiakkaalleen suhteen kautta. Suhteen kautta
avainasiakaspaallikkdé pystyy tekemaan asiakkaan kanssa yhteistyota
paremmin, kehittdmaan asiakkaan liiketoimintaa yhdessa asiakkaan kanssa,
tarjota asiakkaalle parempia ohjelmistoratkaisuja ja — palveluita seka

tarjpamaan asiakkaalle parempaa palvelua.
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3. Toimittajayrityksien kannattaa panostaa KAM — toimintaan, koska siihen
panostamalla toimittajayritys voi parantaa asiakkaidensa tyytyvaisyytta seka

saavuttaa taloudellista kasvua.

4. Avainasiakaspaallikko pystyy tuottamaan asiakkailleen arvoa myds tiedon
avulla. Asiakkaille arvoa tuottavan tiedon pitaa olla uutta asiakkaalle,
asiakkaan liiketoimintaa kehittavaa tietoutta ja tietoutta asiakkaan toimialan
nykytilasta, muutoksista ja trendeistd. Myds oman osaamisen ja

asiantuntijuuden tarjoaminen asiakkaan kayttéon, luo asiakkaalle arvoa.

6.3 Jatkotutkimuskohteet

Tassa tutkimuksessa pyrittiin  selvittamaan sitd, miten avainasiakaspaallikot
rakentavat asiakkaisiinsa suhteita, jotka mahdollistavat arvon yhteiskehittamisen
tiedon avulla. Tutkimuksessa tehty teoreettinen viitekehys pohjautui aikaisempaan
tutkimukseen suhteen rakentamisesta, arvokokemuksesta, arvon
yhteiskehittamisesta ja tiedon jakamisesta. Tyon tutkimusmenetelmana kaytettiin
puolistrukturoitua  teemahaastattelua ja tutkimusta varten haastatellut
avainasiakaspaallikot  pidettin ~ mahdollisimman heterogeenisind,  jotta
ymmarrettaisiin mahdollisimman laaja-alaisesti sitd, miten avainasiakaspaallikot

tyouran eri vaiheissa kokevat suhteen rakentamisen ja arvon luomisen tiedon avulla.

Aikaisempi tutkimuskirjallisuus oli  tunnistanut kolme tarkedd suhteen
rakennuspalikkaa, jotka olivat luottamus, kommunikaatio ja sitoutuminen. Tama
tutkimus tunnisti myds neljannen suhteen rakennuspalikan, joka on arvostuksen
osoittaminen. Tassa tutkimuksessa haastatellut avainasiakasp&allikot toimivat
avainasiakaspaallikk6ina sellaisissa yrityksissa, jotka tarjoavat ohjelmistoratkaisuja
asiakkailleen, jotka jalleenmyyvat ja tuottavat omaa asiantuntijapalveluaan
ohjelmistotoimittajan tarjoamalla ohjelmistoratkaisulla. Jatkotutkimuksen kannalta
olisi mielenkiintoista tutkia lisda arvostuksen osoittamisen merkitystd suhteen
rakentamisessa. Taman lisadksi tulevaisuuden tutkimuksissa olisi myds tarkea
tunnistaa se, vaikuttaako arvostuksen osoittaminen suhteen rakentumiseen myos

toisenlaisilla toimialoilla, esimerkiksi palvelualoilla.
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Tybssa tunnistettin myos erilaisia tietotyyppejd, joita jakamalla asiakkaalle ja
asiakkaan kanssa voidaan luoda arvoa. Tutkimuksessa tunnistettiin, etta
asiakkaalle arvoa tuottavan tiedon pitda olla uutta, asiakkaan toimialaan liittyvaa
tietoutta ja asiakkaan liiketoimintaa kehittdvaa tietoutta. My6s asiantuntijuuden
merkitys arvon luomisessa tunnistettin. Tulevaisuuden tutkimuksissa olisi
mielenkiintoista ymmartaa viela tarkemmalla tasolla se, minkalainen tieto luo arvoa
asiakkaille. Tassa tutkimuksessa tunnistettiin, etta arvoa tuottavan tiedon pitaa olla
uutta. Tassa tutkimuksessa ei kuitenkaan paasty tarkemmalle tasolle siing,
minkalaista tai mita taman uuden tiedon pitéisi olla, jotta se tuottaisi arvoa
asiakkaalle. Tutkimuksessa ei myoskaan paasty riittavan tarkalle tasolle muun
muassa siing, etta minkalaista tietoa asiakkaalle pitaa jakaa, jotta tieto kehittéisi

asiakkaan liiketoimintaa.

6.4 Tutkimuksen rajoitteet

Taman tutkimuksen tulokset kuvaavat sitd, miten yrityksissa tyoskentelevat yksilot
rakentavat asiakkaisiinsa suhteita, jotka mahdollistavat arvon yhteiskehittamisen
tietoa jakamalla. Tutkimuksessa haastateltin avainasiakaspaallikoitéa, jotka
tyoskentelevat ohjelmistoalalla, jossa ohjelmistoyrityksen asiakas on myo6s
toimittajayrityksen kumppani. Taman tutkimuksen tuloksia voidaan soveltaa
sellaisilla aloilla, joissa asiakas on myos toimittajayrityksen kumppani. Téallaisia
yrityksia voivat olla muun muassa elakevakuutusyhtitt, joiden asiakkaat toimivat
myo6s vakuutuksien jalleenmyyijind. Tuloksia ei valttdmatta voi suoraan soveltaa
sellaisilla toimialoilla, joissa toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen valilla ei ole
muuta suhdetta kuin asiakassuhde, koska kumppanuuteen liittyy sellaisia
ominaispiirteitd, joita puolestaan muunlaisessa asiakassuhteessa ei valttamatta ole.
Naitd ominaispiirteitd ovat muun muassa toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen
yhteinen p&amé&ara ja toimialatietous, jota avainasiakaspaallikkd tarjoaa

kumppaneilleen.

Toinen taman tutkimuksen rajoitus on haastateltavien avainasiakaspaallikdiden

pieni maard, johtuen tutkimuksen kontekstiksi valitusta toimialasta, jossa
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ohjelmistoalan yritys tarjoaa kumppaneilleen ohjelmistoratkaisuja ja — palveluita
tilitoimistopalvelun tuottamiseen. Kyseisella toimialalla on paljon erilaisia
toimittajayrityksid, mutta merkittavia toimijoita alalla on vain muutamia. Tasta
johtuen tutkimusta varten saatiin haastateltua vain kuutta avainasiakaspaallikkda.
Itse alalla tyoskentelevani voin todeta ettda, pienesta otannasta huolimatta, aineisto
kuvastaa hyvin toimialalla téalla hetkella pinnalla olevia asioita ja organisaatioissa

kaytavia keskusteluja.

94



LAHDELUETTELO

Aarikka-Stenroos, L., & Jaakkola, E. (2012). Value co-creation in knowledge
intensive business services: A dyadic perspective on the joint problem solving

process. Industrial Marketing Management, 41(1), 15-26.

Addis, M., & Holbrook, M. B. (2001). On the conceptual link between mass
customisation and experiential consumption: an explosion of subjectivity. Journal of

consumer behaviour, 1(1), 50-66.

Alavi, M., & Leidner, D. E. (2001). Review: Knowledge management and knowledge
management systems: Conceptual foundations and research issues. MIS quarterly,
107-136.

Bendapudi, N., & Berry, L. L. (1997). Customers' motivations for maintaining

relationships with service providers. Journal of retailing, 73(1), 15-37.

Bettencourt, L. A., Ostrom, A. L., Brown, S. W., & Roundtree, R. I. (2002). Client co-
production in knowledge-intensive business services. California management
review, 44(4), 100-128.

Blomquvist, K. (1997). The many faces of trust. Scandinavian journal of management,
13(3), 271-286.

Blomquist, K., & Levy, J. (2006). Collaboration capability—a focal concept in
knowledge creation and collaborative innovation in networks. International Journal

of Management Concepts and Philosophy, 2(1), 31-48.

Child, J. (2001). Trust—the fundamental bond in global collaboration.
Organizational dynamics, 29(4), 274-288.

95



Ellsworth, R. R. (2002). Leading with purpose: The new corporate realities. Stanford

University Press.

Guenzi, P., Pardo, C., & Georges, L. (2007). Relational selling strategy and key
account managers' relational behaviors: An exploratory study. Industrial Marketing
Management, 36(1), 121-133.

Gentile, C., Spiller, N., & Noci, G. (2007). How to sustain the customer experience::
An overview of experience components that co-create value with the customer.

European Management Journal, 25(5), 395-410.

Gioia, D.A, Corley, K. G. and Hamilton, A. L. (2012). Seeking Qualitative Rigor in
Inductive Research: Notes on the Gioia Methodology. Organizational Research
Methods, 16, 15-31.

Gronroos, C. (2011a). Value co-creation in service logic: A critical analysis.
Marketing theory, 11(3), 279-301.

Gronroos, C. (2011b). A service perspective on business relationships: The value
creation, interaction and marketing interface. Industrial marketing management,

40(2), 240-247.

Haas, A., Snehota, I., & Corsaro, D. (2012). Creating value in business

relationships: The role of sales. Industrial Marketing Management, 41(1), 94—-105.

Hakanen, T. (2014). Co-creating integrated solutions within business networks: The
KAM team as knowledge integrator. Industrial Marketing Management, 43(7), 1 -
24,

Heikkild, T. (2010). Tilastollinen tutkimus. Helsinki: Edita Prima Oy.

96



Hirsjarvi, S., Remes, P., & Sajavaara, P. (2007). 13 p. Tutki ja kirjoita. Keuruu,
Otavan Kirjapaino Oy.

Hirsjarvi, S., Hurme, H. (2001) Tutkimushaastattelu. Teemahaastattelun teoria ja

kaytanto.

Holbrook, M. B., & Hirschman, E. C. (1982). The experiential aspects of
consumption: Consumer fantasies, feelings, and fun. Journal of consumer research,
9(2), 132-140.

Lin, C. P. (2007). To share or not to share: Modeling tacit knowledge sharing, its

mediators and antecedents. Journal of business ethics, 70(4), 411-428.

Mohr, J., & Spekman, R. (1994). Characteristics of partnership success: partnership
attributes, communication behavior, and conflict resolution techniques. Strategic
management journal, 15(2), 135-152.

Miles, R. E., Miles, G., & Snow, C. C. (2005). Collaborative entrepreneurship: How
communities of networked firms use continuous innovation to create economic

wealth. Stanford University Press.

Morgan, R. M., & Hunt, S. D. (1994). The commitment-trust theory of relationship
marketing. The journal of marketing, 20-38.

Muller, E., & Zenker, A. (2001). Business services as actors of knowledge
transformation: the role of KIBS in regional and national innovation systems.
Research policy, 30(9), 1501-1516.

Nonaka, I., & Takeuchi, H. (1995). The knowledge-creating company: How

Japanese companies create the dynamics of innovation. Oxford university press.

97



Nummela, N. (2003). Looking through a prism—multiple perspectives to
commitment to international R&D collaboration. The Journal of High Technology
Management Research, 14(1), 135-148.

Nonaka, I. (1994). A dynamic theory of organizational knowledge creation.

Organization science, 5(1), 14-37.

Nonaka, I., Toyama, R., & Konno, N. (2000). SECI, Ba and leadership: a unified

model of dynamic knowledge creation. Long range planning, 33(1), 5-34.

Sarkar, M. B., Echambadi, R., Cavusgil, S. T., & Aulakh, P. S. (2001). The influence
of complementarity, compatibility, and relationship capital on alliance performance.

Journal of the academy of marketing science, 29(4), 358-373.

Seppéanen, R., Blomqvist, K., & Sundqvist, S. (2007). Measuring inter-organizational
trust—a critical review of the empirical research in 1990-2003. Industrial marketing
management, 36(2), 249-265.

Talay, M. B., & Akdeniz, M. B. (2014). In time we trust? The effects of duration on
the dynamics of trust-building processes in inter-organizational relationships.
Strategic Management Review, 8(1), 77-90.

Tyler, B. B. (2001). The complementarity of cooperative and technological
competencies: a resource-based perspective. Journal of Engineering and
technology management, 18(1), 1-27.

Toivola, T. (2006). Verkostoituva yrittdjyys: strategiana kumppanuus. Edita.

Vargo, S. L., & Lusch, R. F. (2008). From goods to service (s): Divergences and

convergences of logics. Industrial marketing management, 37(3), 254-259.

98



Wengler, S., Ehret, M., & Saab, S. (2006). Implementation of Key Account
Management: Who, why, and how: An exploratory study on the current
implementation of Key Account Management programs. Industrial Marketing
Management, 35(1), 103-112.

Whipple, J. M., & Frankel, R. (2000). Strategic alliance success factors. Journal of
Supply Chain Management, 36(2), 21-28.

99



Liite 1. Haastattelulomake

Teema 1: Haastateltavan perustiedot

1.
2.
3.

Sukupuolesi
Kauanko olet toiminut avainasiakaspaallikkona

Minkélaisessa yrityksessa olet tydskennellyt avainasiakaspaallikkona

Teema 2: Miten avainasiakaspaallikot rakentavat arvonluontia mahdollistavia

suhteita

1.

Miten yhteistydsuhde syntyy asiakkaan kanssa? Mitd teet rakentaessasi
yhteisty6suhdetta?

Mitd hyotya /arvoa teidan asiakkaat saavat, kun heilla on asiakassuhde
teidan kanssa?

Mitka tekijat ja ominaisuudet sek& minkalainen toiminta tekee sinusta
menestyksekkaan avainasiakaspaallikon?

Mitd hyotyja sinun asiakkaasi saa, kun hanella on nimettya
avainasiakaspaallikk6?

Mita hyotyja teidan yritys saa onnistuneesta avainasiakastoiminnasta?
Mitka tekijat ovat mielestési korostuneet tilanteissa /yhteistydsuhteissa,
missa olet saanut rakennettua onnistuneen suhteen asiakkaasesi?

Kuvaile sellainen asiakassuhde, joka on mielestasi hyva suhde. Mita

kumpikin osapuoli saa sellaisessa suhteessa?

Teema 3: Arvonluonti yhdessé asiakkaan kanssa

0N

2N

Mista sinun asiakkaasi kokevat saavansa arvoa?

Miten sind olet onnistunut tuottamaan arvoa omille asiakkaillesi?

Mit& sind teet silloin, kun asiakas kokee saavansa arvoa sinulta?

Mika on tiedon rooli arvon tuottamisessa? Mista sina saat uutta tietoa, jota
jaat omille asiakkaillesi?

Minkalaista tietoa sina jaat asiakkaillesi, kun tapaat heita?

Miksi sind jaat omille asiakkaillesi tietoa?
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Liite 2. Saatekirje

Hyva vastaanottaja,

Kiitos, etta olet suostunut haastateltavaksi Pro Gradu tutkimukseeni. Teen
tutkimusta siitd, miten avainasiakaspaallikot rakentavat asiakkaisiinsa suhteita,

jotka mahdollistavat arvon luomisen yhdesséa asiakkaan kanssa.

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa minkalaisia suhteita avainasiakaspaallikot
luovat asiakkaisiinsa, miten avainasiakaspaallikbt rakentavat suhteita ja miten
avainasiakaspaalliko luo lisdarvoa asiakkaalleen. Toivoisinkin, etta pohtisit omassa

seuraavia asioita itsenaisesti ennen haastattelua

- Miten sina luot suhteita asiakkaisiin
- Miksi luot suhteita asiakkaisiisi
- Mitk& asiat luovat arvoa asiakkaallesi

- Miten sina luot arvoa asiakkaallesi

Kiitos jo etukateen haastatteluun osallistumisesta, panoksesi on erittéin téarkeé
minulle. Olen sinuun yhteydessa puhelimitse, jotta voimme sopia yhteisen

keskusteluhetken.

Ystavallisin terveisin

Henri livonen
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Liite 3. Analysoitu haastatteluaineisto

Suhteen mahdollistavat tekijat

Alkuperainen lause

Ehka, ehka myds semmonen
mika niinku liittyy semmoseen
niinkun 660 ihmislaheiseen
kanssakdaymiseen, semmonen
yksinkertainen perusasia, sen
kuuntelun lisaksi nii nii ma
pyrin osoittamaan niinkun
arvostusta, eli jokainen
jokainen haluaa tulla niin
yksityiselamassa kuin liike-
elamdssa arvostetuksi niista
ponnisteluista, mita tekeekin
ja mihin on paassykkaan. Niin
sen ma pyrin jollain tavalla
osoittamaan

‘ Kuvaava lainaus

Suhde syntyy ihmislaheisen
kanssakdaymisen kautta, missa
kuuntelun lisaksi pyritaan
osoittamaan arvostusta, koska
jokainen halutaa tulla
arvostetuksiksi omista
ponnisteluista

Ensimmaisen tason konsepti

Suhde syntyy kanssakdymisen
kautta, missa kuuntelun lisaksi
osoitetaan arvostusta

Toisen tason konsepti

Arvostuksen osoittaminen
kanssakdaymisessa

Yhdistavat dimensiot

Arvostuksen osoittaminen

ma tietysti tutustun yha
syvemmalle sen asiakkaan
liilketoimintaan. Kyselen,
kyselen ja kyselen, kuuntelen
paljon. Eli ensimmaiset
tapaamiset on usein niin, etta
ettd asiakas on paljon ddnessa,
ma vaan kuuntelen, kerron
jotain yksittaisia
mielenkiintoisia asioita tai

Suhde asiakkaan
liilketoimintaan kehittyy
kyselyn ja kuuntelun kautta.
Ensimmaisissa tapaamisissa
annetaan asiakkaan olla paljon
danessa ja kerrotaan jotain
yksittaisia mielenkiintoisia

asioita tai isoja kokonaisuuksia

Suhde asiakkaan
liilketoimintaan kehittyy
kyselemisen ja kuuntelemisen
kautta

Arvostuksen osoittaminen
kanssakdymisessa

Arvostuksen osoittaminen




ehka ehka isoja kokonaisuuksia
siina vaiheessa, mut en
niinkdan kauheen semmosia,
semmosta pirstaloitunutta
tietoa anna viela. (V)

No ensinnakin oon kiinnostunu
siitd asiakkaan omasta tota
tyosta ja tyotehtavista mista se
koostuu.

Suhde syntyy kiinnostuksesta
asiakkaan tyota ja tyotehtavia
kohtaan

Suhde syntyy kiinnostusta
osoittamalla asiakkaan tyota
kohtaan

Kiinnostuksen osoittaminen

Arvostuksen osoittaminen

ja tota ma en oikein osaa
valttamata sanoiks pukea, mut
se on just ldhinna sellasta
yhteydenpitoa, kiinnostuksen
osoittamista sen asiakkaan
toimintaa ja tyota ja henkiloa
kohtaan

Suhde syntyy ldhinna
yhteidenpidolla seka
osoittamalla kiinnostusta
asiakkaan toimintaa, tyota ja
henkil6a kohtaan.

Suhde syntyy yhteytta
pitdmalla ja osoittamalla
kiinnostusta asiakasta kohtaan

Kiinnostuksen osoittaminen

Arvostuksen osoittaminen

ehka persoonalliselta
ominaisuuksilta on sellanen,
ettd ma kuuntelen paljon
asiakasta paljon. Ma niinkun
rauhotun ja keskityn sen
asiakas kokee, tai ainakin
toivon, ettd kokee ja heidan
kertomansa mukaan kokee,
ettd ma olen kiinnostunut juuri
heista, heidan
liilketoiminnastaan. Ma olen
aidosti mukana, se ehka
valittyy. (V)

Persoonalliselta
ominaisuuksilta sellainen, etta
kuuntelemn paljon asiakasta.
Rahoitun, keskityn ja toivon,
ettd asiakas kokee, ettd olen
kiinnostunut juuri heidan
liilketoiminnastaan

Asiakkaan kuuntelu ja
kiinnostuksen osoittaminen

Kiinnostuksen osoittaminen

Arvostuksen osoittaminen




Ehka ne on just ne sellanen
tota palvelualttius,
tunnollisuus, ahkeruus ja tota
se, ettd luulisin ettad on tullu
tassa matkanvarrella toimeen
erilaisten ihmisten kanssa, et
ei 0o niinku tai toivon ainakin,
ettd oon sillai niinku helposti
lahestyttava, et ei oo sita
kynnysta sitte et asia jais sit
siita kiinni.

Palvelualttius, tunnollisuus,
ahkeruus, helposti
lahestyttdvyys ja se, etta tulen
toimeen erilaisten ihmisten
kanssa

Palvelualttius, tunnollisuus,
ahkeruus ja helposti
lahestyttavyys

Helposti lahestyttavyys ja
palvelualttius

Avoin vuorovaikutus

Se on ihan ihmisten kanssa
kanssakaymista face to face ja
puheluja, sdhkopostiviesteja
sun muuta (V)

Kanssakdymista kasvotusten,
puhelimella ja sahkopostilla

Kanssakdyminen asiakkaan
kanssa puhelimitse,
sahkopostilla ja kasvotusten

Keskustelu asiakkaan kanssa

Avoin vuorovaikutus

no tietysti osaa kuunnella
asiakasta ja ja tota dam
kartottaa asiakkaan tarpeita eli
eli pyrin ldhtee ihan
lilkenteeseen asiakkaan
tarpeesta, mita se asiakas silla
hetkella haluaa ja minkalaiset
tarpeet silla on vaikka
ohjelmiston tai palvelun tai
elakkeiden suhteen. Tietysti
elakkeet on lakisaateisia, nii se
on vadhan eri asia kuin
ohjelmistopuolella, mut
tietysti sen asiakkaan
nakokulmast lahden ja pyrin
tarjoamaan sit oikeeta
tuotetta asiakkaalle ja

Osaan kuunnella asiakasta ja
kartoittaa asiakkaan tarpeita.
Eli pyrin [ahtemaan liikkeelle
asiakkaan tarpeista, eli miha
asiakas haluaa ja minkalaisia
tarpeita silla on vaikka
ohjelmiston, palvelun tai
elakkeiden suhteen

Kyky kuunnella asiakasta ja
kartoittaa asiakkaan tarpeita
keskustelun avulla

Keskustelu asiakkaan kanssa

Avoin vuorovaikutus




madrittelemaan sen
asiakkaalle sopivaks (V)

Osaan, osaan tosiaan
kuunnella, eli mul on kaks
korvaa ja yks suu. Tota dam
siind mielessa on erittdin
tarkeetd, ettd osaa kuunnella.

Osaan kuunnella, eli mulla on
kaksi korvaa ja yksi suu. On
erittdin tarkeas, etta osaa
kuunnella

Osaan kuunnella asiakasta
enemman kuin puhua

Keskustelu asiakkaan kanssa

Avoin vuorovaikutus

Ma luulen, et se rakentuu kylla
silla rehellisyydella.
Henkilokohtasella kontaktilla ja
rehellisyydelld, eli minulla on
kasvot ja heilld on kasvot ja he
oppivat hiukan tuntemaan
minua ja ma opin hiukan
tuntemaan heitd. Mutta se
valttikortti on se rehellisyys (5
sek) ja avoimuus. Kumpaa se
nytten sitten on. (V)

Suhde rakentuu
henkilokohtaisella kontaktilla
ja rehellisyydelld, eli minulla
on kasvot ja heilld on kasvot
seka he oppivat tuntemaan
minua ja minad opin tuntemaan
heita. Valttikortti on
rehellisyys ja avoimuus

Suhde rakentuu
henkilokohtaiselle kontaktille,
avoimuudella ja rehellisyydelle

Avoimuus ja rehellisyys
rakentavat suhdetta

Avoin vuorovaikutus

Sit kerron ylipaansa mika mun
oma rooli on ja oon niinkun
apuna ja auttamassa,
auttamassa heita

Rakennan suhdetta kertomalla
omasta roolista ja siita, etta on
auttamassa asiakasta

Suhde rakentuu kertomalla
omasta roolista, missa ollaan
auttamassa asiakasta

Avoimuus ja rehellisyys
rakentavat suhdetta

Avoin vuorovaikutus




Myynnin jalkeiselld projektin
toteuttamisella (V)

Myynnin jalkeiselld projektin
toteuttamisella

Suhde syntyy myynnin
jalkeisellad projektin
toteuttamisella

Projektia toteuttamalla

Avoin vuorovaikutus

Kaupan synnytya kaydaan lapi
asiakkaan kanssa projektin
speksit ja siina sitten suhde
muodostuu samanaikaisesti ja
jatkuu siita sitten eteenpain.
(V)

Kaupan toteutumisen jalkeen
suhde syntyy asiakkaan kanssa
projektin spekseja
lapikaymalla ja projektin
edetessa

Suhde syntyy asiakkaaseen
projektin edetessa

Projektia toteuttamalla

Avoin vuorovaikutus

Kayn palavereissa ja erindisis
tapaamisis mita nyt asiakkaan
kanssa jarjestetdan. Oli ne sit
vapaamuotoisempia tai
jdykempia. Se on yleensa aina
projektin ymparilla olevaa
toimintaa, kasitellaan sita
casea mita ollaan viemadssa
eteenpain. (V)

Kayn palavereissa ja
tapaamisissa, mita asiakkaan
kanssa jarjestetdan, oli
tapaamiset
vapaamuotoisempia tai
jaykempia. Tapaamisen on
yleensa aina projektin
ymparilla olevaa toimintaa

Suhde syntyy tapaamisissa ja
palavereissa asiakkaan kanssa,
oli tapaamiset sitten
vapaamuotoisia tai virallisia

Tapaamiset rakentavat
suhdetta

Avoin vuorovaikutus

No yhteystydsuhde syntyy
niinku vuorovaikutuksen
kautta asiakkaan kanssa, eli eli
kaytannos kaytannos
vuorovaikutteisessa
keskustelussa, tapaamisissa,
puheluissa, etdatapaamisissa,
missa vaan missa ma
kommunikoin asiakkaan
kanssa nii siella syntyy
yhteistyosuhde (V)

Yhteistyosuhde syntyy
vuorovaikutuksen kautta, eli
keskusteluissa, tapaamisissa,
puheluissa ja etatapaamisissa
syntyy suhdetta

Yhteistyosuhde syntyy
vuorovaikutuksen kautta

Vuorovaikutus rakentaa
suhdetta

Avoin vuorovaikutus




Tietysti se syntyy pitkalti jos
tas tarkotetaan mita ma
ymmaran tan kysymyksen, niin
tavallaan ihmisten valisessa
kanssakaymisessd, eli tavallaan
henkilokohtasella tasolla se
syntyy se suhde, eli tavallan
keskusteluiden,
vuorovaikutusten,
keskusteluiden pohjalta. Sita
kautta se lahtee rakentumaan
(V)

Yhteistydsuhde syntyy
ihmisten valisessa
kanssakdymisessd, eli suhde
syntyy henkilokohtaisella
tasolla keskusteluiden ja
vuorovaikutuksen kautta

Yhteistydsuhde syntyy
ihmisten valisessa
kanssakaymisessd, eli
keskusteluissa ja
vuorovaikutuksessa

Vuorovaikutus rakentaa
suhdetta

Avoin vuorovaikutus

pyrin tosiaan sit soittamalla,
viestittamalla, tapaamalla
muokkaamaan ja luomaan
semmosen tota suh...
asiakassuhteen, etta se asiakas
asiakas niinku luottaa ja uskoo
minuun

Soittamalla, viestittamalla ja
tapaamalla pyrin
muokkaamaan ja luomaan
asiakassuhteen, missa asiakas
luotta ja uskoo minuun

Asiakassuhde syntyy
soittamalla, viestimalla ja
tapaamalla

Vuorovaikutus rakentaa
suhdetta

Avoin vuorovaikutus

No ihan siis, silla just henk.
kohtasella tapaamisella. Se on
musta kaiken A ja O siing, etta
ollaan riittavasti yhteydessa
asiakkaaseen, aluks
tapaamisilla, myohemmin ehka
se siirty enemman sitten
puhelin ja
sdhkopostiyhteydenpitoon.
Aina ajanmittaan on myos
tarpeen kdyda tapaamassa,
kyselemassa kuulumisia

Suhde syntyy
henkilokohtaisella
tapaamisella. Kaiken A ja O on
se, ettd ollaan riittavasti
yhteydessa asiakkaaseen,
aluksi tapaamisilla ja
mydhemmin ehka enemman
puhelimella ja sahkopostilla.
Aina ajanmittaan on myos
tarpeellista kdyda tapaamassa
ja kyselemassa kuulumisia.

Suhde syntyy kasvotusten
tapahtuvilla tapaamisilla ja
riittavasti yhteytta pitamalla

Vuorovaikutus rakentaa
suhdetta

Avoin vuorovaikutus




Siita, etta. siis Luottamus on se
mihin pyritdan ja se lahtee
avoimuudesta, rehellisyydesta
ja siita henkilokohtasesta
kontaktista

Luottamus on se, mihin
pyritdan ja se lahtee
avoimuudesta, rehellisyydesta
ja henkilokohtaisesta
kontaktista

Luottamus rakentuu
avoimuudelle, rehellisyydelle
ja yhteytta pitamalla

Vuorovaikutus rakentaa
suhdetta

Avoin vuorovaikutus

Miten se tapahtuu, se
tapahtuu puhlimitse tai
kasvotusten tai kertomalla
rehellisesti niita asioita, mitka
liittyy sitten kumppanuuteen
(V)

Henkilokohtainen suhde
syntyy puhelimitse tai
kasvotusten sekd kertomalla
rehellisesti asioita, mitka liittyy
kumppanuuteen

Suhde syntyy yhteytta
pitdmalla puhelimella tai
kasvotusten sekd kertomalla
asioista rehellisesti

Yhteydenpito seka rehellisyys
rakentavat suhdetta

Avoin vuorovaikutus

sit kaydaan asiakkaan kanssa
avointa kommunikaatioo
keskenaan, heidan
jatkotarpeista ja
kehitysideoista, elikka
toimitaan yhdessa tai niinkun
meilla pain sanotaan,
asiakkaan sisalla niin sanotusti.
(V)

Asiakkaan kanssa kdaydaan
avointa kommunikaatiota
heidan jatkotarpeista ja
kehitysideoista

Asiakkaan kanssa kdaydaan
avointa kommunikaatiota
kehitysideoista ja
jatkotarpeista

Kehittyvan asiakassuhteen,
jossa kdaydaan avointa
kommunikaatiota

Avoin vuorovaikutus

No se olis semmonen, etta
asiakassuhde ettd jos ma meen
vaikka sinne paikan paalle, nii
niin kun ma kerron jostai
uudesta palvelusta tai
tuotteesta, nii se ostais sen
tavallaan heti, ilman sellasta &3
tavallaa isompaa haastamist.
Eli se oli tavallan niinku
helposti ldhestyttava ja jos on
hyva palvelu tai tuote, niin se
ostais sen tavallaan heti. Se

Olisi sellainen asiakassuhde,
ettd jos ma meen paikanpaalle
kertomaan jostakin uudesta
palvelusta tai tuotteesta, niin
asiakas ostaisi sen heti ilman
isompaa haastamista. Eli
asiakas olisi helposti
|ahestyttavissa ja jos on hyva
palvelu tai tuote, niin se ostais
sen heti.

Sellainen asiakassuhde, missa
asiakas ostaisi heti tarjotun
palvelun tai ratkaisun, eli
asiakas olisi helposti
lahestyttavissa

Suhteen osapuolet helposti
l[ahestyttavissa

Avoin vuorovaikutus




olis tietysti se kaikista helpoin,
vaikka monesti ei ne mee nain.
(V)

Suhde olis niiku tietysti et olis
molemminpuolinen luottamus
siina asiakassuhteessa, etta
asiakas millo vaan muhun
yhteydessa ja ma voisin olla
silhen millon vaan yhteydessa
sitten kauppa-asioissa ja nain,
etta sita kautta varmasti (V).

Asiakassuhteessa olis
molemminpuolista
luottamusta ja etta asiakas
voisi olla muhun yhteydessa
milloin tahansa ja ettd ma
voisin olla asiakkaaseen
yhteydessa milloin vaan
myyntiasioissa

Suhteessa olisi
molemminpuoleista
luottamusta, jotta suhteen
osapuolet voisivat olla
yhteyksissa toisiinsa milloin
vaan

Suhteen osapuolet helposti
lahestyttavissa

Avoin vuorovaikutus

Se takia mun mielesta
tapaamiset ja niinkun tallaset
00 06 keskustelut vaikka
puhelimitse on, on todella
tarkeita, vaik kaytaski
sdahkopostilla, mutta ainaki
niinku pitaa ihan
systemaattisesti sen, etta etta
kdy niita keskusteluja
asiakkaan kanssa. Se niinku
rakentaa suhdetta kylla, mun
mielesta se helposti
Iahestyttavyys ja se etta
tehdaan yhessa, se on tarkeeta
tdssd hommassa.

Tapaamiset ja keskustelut
puhelimitse tai sahkopostilla
ovat tarkeita. Ainakin se, etta
kdy systemaattisesti
keskusteluja asiakkaan kanssa,
koska se rakentaa suhdetta ja
tekee musta helposti
l[ahestyttdvan

Systemaattinen keskustelu
asiakkan kanssa, joka rakentaa
suhdetta ja tekee
avainasiakaspaallikosta
helposti ldhestyttavan

Keskustelu asiakkaan kanssa

Avoin vuorovaikutus




Siihen hyvaan suhteeseen,
mun mielesta se.... hmmmm....
vuorovaikutus on kaikist,
suhdetta ei 00, jos sulla ei oo
vuorovaikutusta. 66 sun pitaa
niinku ite aktiivisesti rakentaa
sitd vuorovaikutusta ja ja
niinkun ja sun pitaa hoitaa ne
asiat, asiat sovitun mukasesti
ja ja sun pitaa niinkun tehda
asiat ripeesti, et ihmisilla on
erilaisia aikatauluja nii
lahtokohtasesti jos sa hoidat
ne nopeesti nii sa et ainakaa,
kukaan ei ainakaan pety sillon,
sillon siitd vaan, vaan toimii
mahdollisimman nopeesti ja
ripeesti ja ja niinku tavallaan

Mun mielesta se
vuorovaikutus. Suhdetta ei ole,
jos sulla ei ole
vuorovaikutusta. Rakentaa itse
aktiivisesti vuorovaikutusta ja
hoitaa sovitut asiat ripeasti,
koska silloin kukaan ei
ainakaan pety

Vuorovaikutus ja nopea
asioiden hoitaminen

Vuorovaikutus ja asioiden
hoitaminen

Avoin vuorovaikutus

No varmaan nyt mietin yhta
tammost isoo tilitoimistoo, niin
tota varmaan aluks on
semmonen epaily epdilys tata
meian takana olevaa
konsernikokonaisuutta.
Lahinna kilpailijandkdkulmassa
ja sitten tota niinku vaan
palvelemalla ja yrittamalla
rakentaa sitad yhteytta ja
luottamusta, niin saanu sen
luottamuksen syntymaan.
Tietysti riippuu monista eri
asioista ja sitten sit he on

Alussa ollut epailys toimittajaa
kohtaan jota palvelemalla ja
rakentamalla sita luottamusta
ja yhteytta, niin luottamus on
saatu synnytettya.

Asiakasta palvelemalla ja
rakentamalla luottamusta ja
yhteytta, niin luottamus on
syntynyt

Asiakaspalvelu ja
luottamuksen rakentuminen

Luottamus




paatyneet kayttamaan laajasti
meian tuotteita. Varmaan se
on semmonen yks iso
onnistuminen, miks voi jonkun
nyt nimeta

pyrin saamaan sen
luottamuksen silla tavalla, etta
jos mulla on jotain asioita
selvitettavana niin ma selvitan
ja yritan hoitaa ne asiat ja
palvella sitd asiakasta ja olla

Luottamusta pyrin saamaan
silla, ettd jos mulla on asioita
selvitettavana, niin ma selvitan
ja yritan hoitaa ne asiakkaa ja
samalla palvella ja olla avulias

Luottamus rakentuu niin, etta
on avulias asiakasta kohtaan ja

Auttaminen rakentaa

niinku avulias. (V) asiakkaalle palvelee asiakasta luottamussuhdetta Luottamus
En ma tiedd, et on tommonen

hyva suhde, nii se vaatii

jonkunnakosta

tyytymattomyytta tai Hyva suhde vaatii

ongelmaa, ettd paasee niinkun | jonkunnakaoista

pintaa syvemmalle ja luomaan | tyytymattomyytta tai Suhteen syntyminen vaatii

sitd oikeeta, kunnollista ongelmaa, jotta pddsee pintaa |tyytymattomyytta tai

luottamussuhdetta tai syvemmalle ja luomaan ongelmia, joita ratkaisemalla

kumppanuutta et... kunnollista luottamussuhdetta | syntyy syva luottamussuhde Auttaminen rakentaa

kokemuksen kautta oppii (V) tai kumppanuutta tai kumppanuus luottamussuhdetta Luottamus
Avoimuus, rehellisyys,

luottamus. Kyl ma sanon, et

ne, se on se mika siin on Avoimuus, rehellisyys, Avoimuus, rehellisyys ja Avoimuus, rehellisyys ja

korostunu. luottamus. Ne korostuvat luottamus luottamus Luottamus




Luotettavuus ja se, etta
toimitetaan se mitd luvataan.
ja se taas yksildityy niihin
ihmisiin, ketka sita asiaa hoitaa

Luotettavuus ja se, etta
toimitetaan se, mita luvataan.
Tama yksiloityy ihmisiin, ketka

Luotettavuus ja luvattujen

(V) sitd asiaa hoitaa asioiden toimitaminen Luotettavuus Luottamus
Et mitd, mitd, mitd ma nyt high

lightaisia siina, et niin tota on

se tietynlainen sitoutuneisuus

ja uskollisuus. Naa on niinkun

avioliittooja, tdahan on aika

dramaattinen ilmaus, ilmaisu,

mutta jos sd noudata tassa

asiakasty6ssa samoja tavallaan

niinkun lainalaisuuksia niinku

vaikka parisuhteessa, niinku Ma korostaisin

miten sa oot luotettava ja ja ja | sitoutuneisuutta ja

haluut et se kestaa pitkdaanja | uskollisuutta. Asiakassuhde on

et sul on semmoset tavotteet, | kuin avioliitto, eli olet

niin ma sanosin etta tassa luotettava ja haluat, etta se

tyossa onnistuu kestaa pitkaan Sitoutuneisuus ja uskollisuus Luottamuksellinen suhde Luottamus
seka sitte ihan henk. kohtasella

tasolla pyrittds olemaan tai Henkilokohtaisella tasolla

oltas niinku tiiviissa ja oltaisiin tiiviissa ja

luottamuksellisessa suhteessa, | luottamuksellisessa

asiakassuhteessa, josta sit asiakassuhteessa, josta

molemmat hyotyy sit molemmat hyotyy Tiivis ja luottamuksellinen

tuloksellisesti tulokselisesti asiakassuhde Luottamuksellinen suhde Luottamus




hmm, no kyl se lahtee
henkilokohtaselta tasolta 666
esim. jos on ihan uusi asiakas,
jonka kanssa lahden
rakentamaan sita yhteistyota
nii kyl se lahtee niilta ahh kyl
se varmaan se henkilo
ensimmainen kontakti on se,
ettd mun pitaa vakuutta se se
asiakas niinkun luottamuksesta
ja siita omasta osaamisestani
ja ettd minulla on jotain
kerrottavaa, annettavaa sen
asiakkaan liiketoimintaan

Suhde syntyy
henkilokohtaiselle tasolla niin,
etta ensimmaisessa
asiakaskontaktissa
toimittajayrityksen tyontekijan
pitda vakuuttaa asiakas
luottamuksesta, omasta
osaamisesta ja siita, etta
hanellad on jotain kerrottavaa
ja annettavaa asiakkaan

Suhde syntyy
henkilokohtaisella tasolla niin,
etta ensimmaisessa
asiakaskontaktissa pitaa
vakuuttaa asiakas
luottamuksesta ja omasta

Luottamus ammatilliseen

liittyen liilketoimintaan osaamisesta osaamiseen Luottamus
tietysti ma yritdn saada aikaan

luottamuksen asiakkaan

kanssa ja saavuttaa semmosen

yhteistyosuhteen et se on

molemmin

luottamustaherattava ja

tavallaan asiakas voi luottaa

minuun ja ma voin luottaa

asiakkaaseen ja sitd kautta se | Luottamuksen rakentaminen

on niinku rehellistad puolin ja asiakkaan kanssa mahdollistaa

toisin. no luottamus on sit4, luottamusta herattavan

ettd tavallaan kaikessa asiassa, | yhteistyosuhteen, missa

eli eli tota etta asiakas luotaa | toimittaja luottaa Luottamuksen rakentaminen

siihen toimijaan, tuotteeseen, | asiakkaaseen ja asiakas luottaa | mahdollistaa

henkil6on, tavallaan on sita toimittajaan, tuotteeseen ja yhteistydsuhteen, missa

milta asia nayttaa. (V) henkil66n toimijat luotavat toisiinsa Luottamus rakentaa suhdetta | Luottamus




kolmas suhde on siihen
niinkun jos ajattelee meidan
ohjelmistotoimittajan
nakokulmasta nii on niinku
kumppanuussuhde
ohjelmiston sen yrityksen
niinkun 666m... suhteen
luominen sen luotettavuuden
rakentaminen ja ja sen
tyyppisten asioiden ymparilla

Kumppanuussuhde
ohjelmistotoimittajan ja
asiakasyrityksen valille
rakentuu luotettavuuden ja
sen tyyppisten asioiden

Kumppanuussuhde toimittajan
ja asiakkaan valille rakentuu

olevan suhteen luominen. (V) |ymparille luotettavuuden ymparille Luottamus rakentaa suhdetta |Luottamus
aika nopeasti ma rakennan

my0s ja ehka rinnakkain myos

sitd luottamusta siind Rakennan henkilokohtaisella Henkilokohtainen suhde

henkildkohtaisella tasolla. tasolla luottamusta rakentuu luottamukselle Luottamus rakentaa suhdetta |Luottamus
No se syntyy hmmm. ihan

aluks tapaamisella ja sen

luottamuksen rakentamisella,

yhteytta pitamalla,

palvelemalla, auttamalla siin Suhde syntyy aluksi

Iahinna ne ensimmaiset asiat, |tapaamisella ja luottamuksen

mitka tulee mieleen. Tavallaan | rakentamisella, yhteytta

se (3 sek) ensimmainen pitamalla, palvelemalla ja

tapaaminen on jo silla tavalla | auttamalla. Ensimmainen

merkittava, etta siina tavallan | tapaaminen on jo merkittava,

pitkalti luodaan sita sita tota koska siina pitkalti luodaan Suhde syntyy luottamuksen

keskindista luottamusta ja siita | keskindista luottamusta, jota | rakentamisella, joka kehittyy

eteenpdin rakennetaan ja lahdetaan yllapitamaan, tapaamisissa, yhteytta

yllapidetaan seka yritetaan rakentamaan eteenpain ja pitdamalla, asiakasta palvemella

parantaa. (V) parantamaan ja auttamalla asiakasta Luottamus rakentaa suhdetta | Luottamus




jahah, no semmonen
unelmasuhde olis olis sellainen
sellainen asiakkuussuhde,
jossa asiakas on itse myos
innostunut, haluaa kehittaa
sitd omaa liiketoimintaansa,
avoin, 600, luottamuksellinen,
ymmartaa kokonaisuuksia

Unelmasuhde olisi sellainen,
missa asiakas itse olisi myos
innostunut, haluaisi kehittaa
omaa liiketoimintaa, olisi
arvoin, luottamuksellinen ja
ymmartaisi kokonaisuuksia

Sellainen, missa asiakas olisi
innostunut ja haluaisi kehittaa
omaa liiketoimintaansa
yhdessa toimittajayrityksen
kanssa

Innostus ja halu kehittaa
liiketoimintaa yhdessa
toimittajan kanssa

Yhteinen paamaara

se pitaa olla 660. sita kautta
my®os niinkun liikevaihdon ja
eurojen kasvua. Et muutenhan
se ei olisi lilketoimintaa,
muutenhan me oltaisiin
jotenkin vertaistukiryhma (V)

Suhteen kautta pisaa tulla
liilkevaihdon ja eurojen kasvua.
Muutenhan se ei olisi
liilketoimintaa

Liikevaihdon ja eurojen kasvu

Molempien kasvu

Yhteinen paamaara

Euroja tietysti, bisneksesta
puhutaan nii molempien pitdis
saada siita liiketoimintansa
kasvua ja ja sen, etta se
mahdollistuu yhdessa, et
kumpikaan ei pystyis sita
tekemaan ehka yksin

Euroja tietysti, koska puhutaan
lilketoiminnasta, niin
molempien pitdisi saada
liilketoiminnan kasvua, joka
mahdollistaa vain yhdessa

Suhteen molempien
osapuolten pitdisi saada
liilketoiminnan kasvua, joka
mahdollistuu vain yhdessa

Molempien kasvu

Yhteinen paamaara

luottamus on mun mielest
kaiken aa ja 0o, et et
luotetaan, luottamus on, on
rakennettu ja sitten kerrotaan
jo varhasessa vaiheessa, et
mitd meilla tulee tassa
tapahtumaan ja mitkd meidan
tavotteet on, et on yhteisia
tavotteita

Luottamus on mun mielesta
kaiken A ja O, eli et on
luottamusta ja on kerrottu jo
varhaisessa vaihessa, etta mita
tulee tapahtumaan ja mitka
meidan yhteiset tavoitteet on

Luottamus ja se, etta
varhaisessa vaiheessa on
kerrottu, mita tapahtuu ja
mitka meidan tavoitteet on
yhteistyolle

Yhteinen tavoite

Yhteinen paamaara




Ja sitten se, etta on, on, on
niinku jonkun asteiset
tavotteet asetettu, et sitten
kun tehdaan t6ita sen eteen,
saavutetaan ne tavoitteet.

Se, ettd on jonkun asteiset
tavoitteet asetettu, jonka
eteen tehdaan toits, jotta ne
saavutettaisiin

Tavoitteet on asetettu, jonka
eteen tehdaan toita

Yhteinen tavoite

Yhteinen paamaara

Suhteessa syntyva arvo

Alkuperadinen lause

No varmasti siit tietynlaisest
palvelusta, tuotteest mihin ne
on tyytyvaisii nii kokee
saavansa siitd arvoa, eli eli taa
menee vahan samoihin
teemoihin et se saa
ajansaastoa,
kustannussaastoa,
henkilokunnan saastoa,
esimerkiks tan tyyppista

Kuvaava lainaus

Palvelusta ja tuotteista, mihin
asiakas on tyytyvdinen, niin
niista asiakas saa arvoa. Tuote
ja palvelu mahdollistaa
ajansaastoa,
kustannussaastoa ja
henkilokunnan saastoja

Palveluista ja tuotteista, mita
asiakas kayttaa

Asiakkaan kayttamista
tuotteista ja palveluista

Ensimmaisen tason konsepti | Toisen tason konsepti Yhdistavat dimensiot

Asiakkaalle sopiva ratkaisu

he saa sit sahkostettya niit
omia asiakkaitaan ja saa sita
kautta ihan hyotyy, ihan
konkreettisesti, ajansaastoa ja
mita nyt kaikkee kuuluu tahan
meian kokonaisuuteen.
Varmaan sitd kautta tulee se
arvo, arvo et ne saa omaa
tyotaan tehostetua ja tota on
joku henkild, joka sit heita

Tilitoimistot séhkoistaa omia
asiakkaita ja saavat sita kautta
konkreettista hyotya ja
ajansaastoa sekd muita
hyotyja. Arvo tulee varmaan
sitd kautta, ettd asiakas saa
tehostettua omaa ty6taan ja
sitten se, etta on joku henkilo,
joka auttaa heita

Ohjelmisto tehostaa asiakkaan
omaa toimintaa

Ohjelmisto tehostaa toimintaa

Asiakkaalle sopiva ratkaisu




auttaa, jos heil on joku
kysymys. (V)

se saa tavallaan paremmat
tyokalut vaan kayttoonsa kuin
aikaisemmin, eli eli ei tarvi
vaikka paperilla ilmottaa, vaan
se tapahtuu sdahkosesti
verkkopalvelussa ja nain (V)

Asiakas saa paremmat
tyokalut kayttoonsa

Asiakas saa paremmat
tyokalut kayttoon

Paremmat tyokalut

Asiakkaalle sopiva ratkaisu

Se tekee ehka mielekkdampia
ty6tehtavia, mika voi olla sille
arvoa, eli paasee
rutiiniomasest tyosta
tdmmoseen niinku enemman
asiantuntijatyohon, eli
konsultoivaan tyéhon niinku
vaikka kirjanpitdjan
nakokulmasta (V)

Asiakas tekee mielekkdaampia
tyotehtavia ja tama voi olla
asiakkaalle arvoa, eli pdasee
rutiininomaisista toista
enemman asiantuntijatyéhon,
eli konsultoivaan tyéhon
vaikka kirjanpitdjan
nakokulmasta

Tarjotuilla ratkaisuilla asiakas
tekee mielekkdaampia toita

Paremmat tyokalut

Asiakkaalle sopiva ratkaisu

No varmaan nimenomaa just
ne, et ne pysty palvelemaan
omia asiakkaita nailla
sahkosilla valineilla. Mita
sithen nyt liittyy, ajansaastoa,
tehostumista, 666 molempien
osapuolien toiminnan
tehostumiseen, erilaisten
palvelujen tarjoamiseen
naitten valineiden avulla, oliko
se sit jotain raportointia tai

Pystyy palvelemaan omia
asiakkaita nailla sahkoisilla
valineilla. Tahan liittyy
ajansaastoa, tehostumista,
erilaisten palvelujen
tarjoamista ndiden valineiden
avulla, kaikkea tavallaan
sithen asiakkaan ja heidan
asiakkaan talouden
tehostamiseen

Asiakas saa sahkaisilla
ohjelmistoilla ajansaastoa,
tehokkuutta ja pystyy
tarjoamaan erilaisia palveluita

Paremmat tyokalut

Asiakkaalle sopiva ratkaisu




tavotettavuutta tai tyoroolien
tai niitten asiakkaiden ja
tilitoimiston roolien
vaihtamisen joustavuutta tai
(4 sek). Kaikkee tavallaa siihen
asiakkaan ja heidan asiakkaan
talouden, talouden tota
hyodyntamiseen,
tehostamiseen,
helpottamiseen liittyvia
juttuja. (V)

Ja sit tietysti se toinen puoli,
sielld se, et jos on saatu
ratkastua tai edistettya jotakin
asiaa, mita talla asiakkaalla on
sitten ollut kompastuskivena

Jos oot saanu ratkaistua tai
edistettya jotain asiaa, mita
asiakkaalla on ollut
kompastuskivena

Asiakkaan kompastuskivien
ratkaisemisella ja
edistamiselld

Asiakkaan erilaisten
ongelmien ratkaiseminen

Parempi palvelu

No, olemalla lasna ja ihan
kdaymal tapaamisissa
useammin kuin jarjestelmassa
sit jotain verkkopalavereita tai
vastaavaa. Yleensa sit kun
kdydaan kasvotusten asioita
Iapi, niin herkemmin tulee
asioita sitten nice to have ja
muita vastaavia asioita, jotka
voi sitten yllattaen olla aika
tarkeita mita asiakas itse ei oo
omapadivisesti ymmartany (V)

Olemalla lasna ja kaymalla
tapaamisissa asiakasta
kasvotusten, verkkopalaverien
tai vastaavien sijasta.
Kasvotusten kaytyna asioita
tulee herkemmin esille

Tapaan asiakasta kasvotusten,
etapalavereiden sijasta

Asiakkaan tapaaminen
kasvotusten etdpalaverien
sijasta

Parempi palvelu




Tai sit ihan kysymysten
epaselvyyksien selvittdjana,
auttamalla tai tota sit voi olla
ihan paivittaisia, juoksevia
arkisia asioita, joitten
vastaamiseen tai
selvittdmiseen on sit pystyny
tarjoamaan apua et heilla ei
mee sit omaa aikaa niitten
asioitten selvittamiseen ja
penkomiseen, jotta ne saa
tiedon sit nopeemmin ja asian
ratkastua nopeemmin. (V)

Epaselvyyksien selvittdminen,
auttamalla tai paivittaisiin
asioihin selvittdaminen ja
ratkaiseminen

Epaselvyyksien selvittamisells,
auttamalla ja ratkaisemalla
asioita

Auttamalla asiakasta monin
eri tavoin

Parempi palvelu

No asiakkat saa tietysti
monenlaisia monenlaisai
hyotyja, etuja, tavallaan toi
toimiessaan mun kanssa, eli
kaytannossa tietysti tietysti on
se normaali palvelutarjonta
mita tarjotaan ja sen kautta
asiakas saa tiettyja etuja.
Muuta sit saa henkilokohtasta
palvelua, kun toimii
avainasiakaspaallikon /
yhteyspaallikon kanssa. 666
yritetddn saada lisdarvoa siita
asiakassuhteesta puolin ja
toisin, eli tavallaan asiakas saa
sitten enemman hyotyja
henkil6kohtaisen palvelun
kautta kun sitten jos ei oli
tammost henkiloa.

Asiakkaat saa monenlaisia
hyotyja ja etuja toimiessaan
mun kanssa. Asiakas saa
tietysti normaalin
palvelutarjonnan, mita
tarjotaan ja siita saatavat
edut. Muuta, mita asiakas saa,
on henkilokohtainen palvelu,
kun toimii
avainasiakaspaallikon kanssa.
Suhteessa pyritdan saamaan
lisaarvoa puolin ja toisin, eli
asiakas saa hyotyja
henkilokohtaisen palvelun
kautta.

Asiakas saa normaalin
palvelutarjoaman lisaksi
henkilokohtaista palvelua

Henkil6kohtaista palvelua

Parempi palvelu




Et se ei vaan oo ikdan kuin
joku joku téllanen (4 sek)...
mitenhan ma nyt sanoihin, et
se ei oo sellanen tuolta tuleva
ja tuonne meneva asiakas,
asia vaan maa otan sen
niinkun omaan hoitooni ja
pyrin sitten antamaan sen
takasin sille asiakkaalle, etta
se on saanu siihen ongelmaan
vastauksen tai saanu apua
siihen mita se on tarvinnu (V)

Ettd asiakas ei ole vain
sellainen tuolta tuleva ja
tuonne meneva, vaan
sellainen, jonka ma otan
omaan hoitooni ja pyrin
antamaan asiakkaalle
vastauksia ja apua ongelmiin,
mihin se on tarvinnut apua

Asiakas otetaan omaan
hoitoon ja pyritddn auttamaan
asiakasta antamalla vastauksia
seka apua ongelmiin

Henkilokohtaista palvelua

Parempi palvelu

No meilla se on kdytdnnossa
nykysessa tyossa tarkottaa
henkilokohtasta palvelua
enimmakseen, sit tietysti ehka
parempaa palvelua jossain
maarin et on nimetty
yhteyshenkilé mihin olla
yhteydessa. Moni arvostaa
sitd eika tarvi soittaa
normaalisti
asiakaspalvelunumeroon,
vaan loytyy suora kdnnykka
numero mihin olla
yhteydessa, voi olla
sdhkopostitse yhteydessa
tavallaan sita kautta auttaa
auttaa luottamaan ehka
paremmin siihen kanavaan
kun sit yleiseen, yleiseen

Meilla se tarkoittaa
henkilokohtaista palvelua ja
sit tietysti ehka parempaa
palvelua, kun on nimetty
yhteyshenkilo, mihin voi olla
yhteyksissa. Moni arvostaa,
etta ei tarvi soittaa
asiakaspalvelunumeroon,
vaan loytyy suora
kannykkanumero, mihin olla
yhteydessa.

Henkilokohtaista palvelua ja
parempaa palvelua.

Henkil6kohtaista palvelua

Parempi palvelu




palvelukanavaan nain
esimerkkina (V)

No se saa just sita henk.
kohtasta tota palvelua, et et
on niinkun aina joku henkilg,
jolta voi aina kysya ja joka
selvittaa, jos ei ite osaa
vastata nii se yrittaa selvittaa
niilta sitte, jotka osaa vastaa
kysymyksiin ja sitten saa sen
vastauksen sita kautta, sit
verrattuna siihen, et asiakas
soittaa jonnekkin yleiseen
myynnin hnumeroon, missa
vaihtuu aina henkild, nii tassa
se saa sitd henk. kohtasta
palveluu. (V)

Se saa henkilokohtaista
palvelua, eli on aina joku
henkild, jolta voi aina kysya ja
joka selvittaa vastaukset
kysymyksiin, verrattuna
siihen, ettd asiakas soittaa
johonkin yleiseen myynnin
numeroon, missa vaihtuu aina
henkild, niin tdssa se saa sita
henkilokohtaista palvelua

Asiakas saa henkilokohtaista
palvelua, jolta voi kysya ja
joka selvittaa vastaukset
kysymyksiin

Henkilokohtaista palvelua

Parempi palvelu

No heil on henkild, kehen he
voivat olla yhteydessa ja
toivottavasti myos luottavat
tahan henkiloon, etta asiat
etenevat vaikka vastaus ei heti
tulekkaan etta... (4 sek) mmm.

Heilld on henkilo, kehen voi
olla yhteydessa ja johon he
toivottavasti myos luottavat,
ettad asiat enevat vaikka
vastaus ei heti tulisikaan.

Asiakas saa henkilon, johon
olla yhteydessa ja jolta saa
vastauksia

Henkilokohtaista palvelua

Parempi palvelu




kylla mita nyt on saanut
palautettu, niin kyl he tykkaa,
ettd on kasvot ja etta on yks
henkilo ja tota luotettava
henkild

Siita, ettd heilld on luotettava
kumppani, joka reagoi
nopeasti heidan tarpeisiinsa ja
ymmartaa sen asiakkaan
toimintaa. (V)

Siita, etta heilld on luotettava
kumppani, joka reagoi
nopeasti heidan tarpeisiin ja
ymmartaa asiakkaan
toimintaa

Kumppani, joka reagoi
nopeasti asiakkaan tarpeisiin

Kumppani, joka reagoi ja
auttaa nopeasti

Parempi palvelu

Se saa asiat toimimaan
tehokkaammin, saa
toivomiaan muutoksia ja
kehityksia paljon nopeammin
ja tehokkaammin (V)

Se saa asiat toimimaan
tehokkaammin, asiakas saa
toivomiaan muutoksia ja
kehityksia paljon nopeammin
ja tehokkaammin

Asiakas saa
ohjelmistotoimittajan
hoitamaan asioita
tehokkaammin ja asiakkaan
haluamaan suuntaan

Kumppanin, joka hoitaa asiat
tehokkaammin asiakkaan
haluamalla tavalla

Parempi palvelu

Toki et oon aktiivinen ja
tunnollinen ja se, ettd, mut
mun mielesta se et saadaan
siel asiakkaalla saadaan se
konkreetia, et saadaan ne
hommat liikkeelle niin se on
se lisdarvo, joka oikeesti
syntyy siella. (V)

Oon aktiivinen ja tunnollinen
seka se, ettd saadaan
asiakkaalla konkretiaa et
saadaan ne hommat liikkelle

Olemalla aktiivinen ja
tunnollinen asiakasta kohtaan

Olemalla aktiivinen asiakasta
kohti

Parempi palvelu

Lahinna se on se just se
semmonen luottamus,
palvelu, 666h yhteistyo et se
asiakas saa multa sita niiden
tarvitsemaansa asiaan apua.

Lahinna se on luottamusta,
palvelua ja yhteistyo6ta, jotta
asiakas saa multa apua
tarvitsemiinsa asioihin

Luottamusta, palvelua ja
yhteisty6ta, jotta asiakas saa
apua tarvitsemiinsa asioihin

Palvelua, jotta asiakas saa
apua tarvitsemiinsa asioihin

Parempi palvelu




Se ei mun mielest oo
konkreettisesti valttamatta
rahaa, vaan se voi olla just
niinkun asiakkaan kokemaa
lisdarvoa siita, ettd tavallaan
palvelu on parempi kuin
edellinen tai tai se saastaa
aikaa, mita ei ehka voi mitata
suoraan rahassa.

Arvo ei valttamatta ole
konkreettista rahaa, vaan
lisdarvon kokemus voi olla
sita, ettd asiakas saa
parempaa palvelua tai saastaa
aikaa

Lisdarvo voi olla se, etta
asiakas saa parempaa
palvelua tai sadstaa aikaa

Parempi palvelu

Parempi palvelu

Mikali siina sit on taustalla
joku kehitysasia tai joku muu
asia, mika on tullu jollain
toisella asiakkaalla ilmi, niin
sille annetaan vahan
enemman painoarvoa meilla
yrityksessa sisaisesti ja
mahdollisesti mietitddan, miten
se saatais tuotteistettua sitte
muillekkin kayttéon. (V)

Mikali taustalla on kehitysasia
tai joku muu, niin sille
annetaan vahdn enemman
painoarvoa meidan
yrityksessa sisaisesti ja
samalla mietitdan, miten
kehitysasia saataisiin
tuotteistettua myos muiden
kayttoon

Asiakkaan kehitystoiveelle
annetaan enemman
painoarvoa sisadisesti

Parempi palvelu

Parempi palvelu

kannustaa siihen, etta ollaan
yhteydessa ja sen takia ma
itekkin koitan aina soittaa ja
kysya, etta silla tavalla musta
tuntuu, et mun asiakkaat
soittaaki mulle tosi paljon
mulle, koska (Naurahdus) ne
tietaa ettd minakin soitan,
heidan on helppo olla
yhteydessa etta ei oo
semmonen niinkun kliininen
sahkopostiviestintd, missa voi

Kannustaa, etta ollaan
yhteydessa toisiin. Mun
asiakkaat soittaa mulle tosi
paljon ja ne tietda, etta
minakin soitan heille. Heidan
on helppo olla yhteydessa
muhun ja yhteydenpito ei ole
kliinista sahkopostiviestintaa,
missa voi tulla vaarinkasityksia

Sen, ettd asiakkaan on helppo
olla yhteydessa
avainasiakaspaallikkon ja
keskustelu ei ole kliinista
sahkopostiviestintaa

Suoran
kommunikaatiokanavan

Parempi palvelu




sit kayda tallasia vaarin
ymmarryksiakin

Se saa suoremman
kommunikaatiokanavan, joka
sitten taas edelleen... luo taas
pohjan tehokkaammalle
projektin [apiviennille ja
toiminnalle. Elikka on yks
suora paikka, mihin soittaa,
josta sit asiat ldahtee sitten
nopeammin ratkeemaa (V)

Asiakas saa suoremman
kommunikaatiokanavan, joka
luo pohjan tehokkaammalle
projektin [apiviennille ja
toiminnalle. Eli yksi suora
paikka, mihin soittaa ja mita
kautta asiat [ahtee
nopeammin ratkeamaan

Asiakas saa suoran
kommunikaatiokanavan, eli
yksi suora paikka, mihin
soittaa ja mista asiat lahtee
ratkeamaan

Suoran
kommunikaatiokanavan

Parempi palvelu

mun mielesta tavallaan siel
varhaisessa ollaan mukana
mahollisimman paljon annat
sita tukea sil omalla tuella et
kaikkiin ei valttamatta itse
|6yda vastauksen, mutta mut
sa oot kuiteki selvittany ne
asiat, mita pitaa tayttaa etta
he paasevat eteenpain, elikka
kaikki niinku show stopperit
eliminoinu sieltd mita mita
vaan pystytaan tekemaan ja
sen takia se aktiivinen
vuoropuhelu on tosi tarkeets,
etta sa tiedat, et onko siel

Alussa ollaan mukana
mahdollisimman paljon ja
annetaan asiakkaalle tukea.
Kaikkea ei itse tieda, mutta
selvittamalla asiat asiakas
paasee eteenpain. Eli kaikki
show stopperit eliminoidaan
ja luodaan aktiivista
vuoropuhelua

Mahdollisimman tiivis suhde
ja vahva tuki

Vahva tuki

Parempi palvelu




joku haaste mika sit voi
vaikuttaa siihen, ettd ei me
halutakkaa lahteé tahan,
koska tda on niin vaikeeta

A&h, miten se nyt sitte (5 sek).
Lahinna se on just se
auttaminen, et asiat saa
selvitettya ja selvitettya
mahollisimman tehokkaasti ja
nopeesti.

Lahinna just se auttaminen et
asiat saa selvitettya
mahdollisimman tehokkaasti
ja nopeasti

Auttamalla ja selvittamalla
asioita tehokkaasti ja nopeasti

Vastaamalla asiakkaalle
nopeasti ja tehokkaasti

Parempi palvelu

Lisdarvo voi olla asiakkaalle
sellasta, et se tavallaan
saavuttaa ajansadstda jossain
asiassa. Vaikka hyvaa
verkkopalvelu mihin se
kirjautuu ja siel on riittavat
ominaisuudet siihen, etta etts
tota asiakas pystyy hoitamaan
vaikka tds meidan tapauksessa
elakeasiansa siella ja ja kun se
on meidan asiakkaana, se saa
tietyt palvelut sielld ja jos se ei
oo meidan asiakas, nii sit sil
on rajotetummat palvelut
nain esimerkkina.

Lisdarvo asiakkaalle voi olla se,
ettd se saa ajansaastoa jossain
asiassa.

Lisdarvo voi olla asiakkaalle
tarjottava ajansaasto

Ajansaasto

Taloudellinen hyoty




Sit se konkreettisesti se on sen
ihan sen omaan
liilketoimintaan, strategiaan
liittyen, mika se tilanne sitten
onkaan. Onko silla asiakkaalle
tarve kasvattaa liiketoimintaa,
000, hakeeko se tehokkuutta,
mita se on, mita se kaipaa
siihen liiketoimintaan apuja
(V).

Arvo on konkreettisesti sen
omaan liiketoimintaan ja
strategiaan liittyvaa, mita se
sitten onkaan. Asiakkaalla voi
olla tarve kasvattaa
lilketoimintaa tai hakea
tehokkuutta

Asiakkaan kokema arvo on
sen omaan liiketoimintaan ja
strategiaan liittyvaa, eli vaikka
kasvu tai tehokkuuden
lisddntyminen

Ajansaasto

Taloudellinen hyoty

ettad kyllahan se niinku et a saa
ensinnakin tallasen
sitoutuneen asiakkaan tai
yhteisty6kumppanin /
partnerin ja se sitten taas
generoi sita, ettd (2 sek.) etta
se et mita sieltd halutaan, etta
ettd et et jos niinkun myyda
tuotteita nii varmasti saadaan
sitten sellanen luottamus et
he haluaa sit kans my6s meille
hyvia asioita. Kyl se sellanen
Win — win asetelma on, etta
mun mielesta se
sitoutuneisuus

Saa sitoutuneen asiakkaan tai
yhteistyokumppanin ja se taas
generoi sita, ettd jos myydaan
tuotteita asiakkaalle niin
varmasti saadaan sellainen
luottamus, et asiakas haluaa
sit kans myds meille hyvia
asioita. Sellainen Win - Win
asetelma on se sitoutuneisuus

Sitoutuneen asiakkaan, joka
ostaa hanelle myytyja
tuotteita

Asiakkaan, joka ostaa

Taloudellinen hyoty

Ja sit varmasti saahaan sita
kautta parempaa tulosta,
koska on niinku henkild, joka
pitda yhteytta. On suora
kosketuspinta siihen
asiakkaaseen. Tietaa mita sille
asiakkaalle kuuluu ja tota kun

Saadaan parempaa tulosta,
koska on henkilo, joka pitaa
yhteytta. On suora
kosketuspinta asiakkaaseen ja
tietdd, miha sille asiakkaalle
kuuluu. Verrattuna
tilanteeseen, missa joku

Saadaan parempaa tulosta
asiakkaasta

Asiakkaan, joka ostaa

Taloudellinen hyoty




verrattuna siihen, et se olis
vaa joku numero tai nimi se
asiakas, jota aina joku henkild
vuoronperaan sitten hoitaa.
(V)

henkild vuoronperaan hoitaisi
asiakkaan asioita

toi on mielenkiintonen
kysymys, no tietysti ne hyodyt
on on euromaadrasia hyotyja,
eli sillon kun me onnistumme
ty6éssamme, niin se tarkottaa
sita, etta me onnistumme
yhdessa kasvattamaan sen
asiakkaan liikevaihtoa, joko
joko uusasiakashankinnan
keinoin tai sitten... tai sitten
06m nykyasiakkaiden
palveluiden
monipuoleistamisella. Silloin
se on niinkun molemmille
kannattavaa kasvua, se on
seka tilitoimisto... sille
asiakkaalle kasvua ja ja meille
kasvua. Et se on semmonen
yksi tekija.

Hyodyt on euromaaraisia
hyotyja, eli silloin kun me
onnistumme tyéssamme, niin
se tarkoittaa sita, ettd me
onnistumme yhdessa
kasvattamaan sen asiakkaan
lilkevaihtoa joko
uusasiakashankinnan keinoin
tai nykyasiakkaiden
palveluiden
monipuolistamisella. Silloin se
on molemmille kannattavaa
kasvua, seka asiakkaalle ja
meille kasvua

Euromaaraisia hyotyja
ohjelmistotoimittajalle ja
kumppanille, koska
kumppanin asiakasmaaran
kasvu kasvattaa
ohjelmistotoimittajan
liikevaihtoa

Kasvua yhdessa asiakkaan
kanssa

Taloudellinen hyoty




No myymalla kaytannos
esimerkiksi paremman
jarjestelman, eli eli tas
tapaukses vaik
taloushallintopuolella
asiakkaat on kayttany vanhoja
jarjestelmia, missa ei oo ollu
sahkosyytta mukana, el
kaytannossa kaikki on
hoidettu paperilla, nii ma oon
tarjonnu heille parempaa
vaihtoehtoa siing, eli
kaytannossa sahkoista oma
liiketoimintasi, taloushallintosi
niin tavallaan saastat aikaa,
teet mielekkaampia
tyotehtavia ja sita kautta
asiakas saa lisdarvoo,
esimerkkina (V)

Myymalla paremman
jarjestelman tai tarjonnut
parempaa vaihtoehtoa

Myymalla asiakkaalle
paremman jarjestelman tai
vaihtoehdon

Myyn asiakkaalle
vaihtoehtoisen jarjestelman

Taloudellinen hyoty

no meidn yritys saa ehka sita
kautta pidempia
asiakassuhteita, parempaa
kannattavuutta sitd kautta et
ne asiakassuhteet on
pidempia et ei tuu paljoo
lyhytia asiakassuhteita.

Meidan yritys saa pidempia
asiakassuhteita, parempaa
kannattavutta ja sitd kautta
asiakassuhteet on pidempia ja
ei tule paljoa lyhytia
asiakassuhteita

Pidempia asiakassuhteita,
jotka ovat kannattavampia
kuin lyhyet asiakassuhteen

Pidempia asiakassuhteita,
jotka ovat kannattavampia

Taloudellinen hyoty

No, varmasti niinku yrityksissa
yleensa mitataan euroina ja
tietysti laatuna ja
asiakastyytyvaisyytena. Tan
tyyppisina asioina

Yrityksissa mitataan yleensa
euroina ja tietysti laatuna seka
asiakastyytyvaisyytena.

Euromaaraisia hyotyja, laatua
ja asiakastyytyvaisyytta

Rahaa

Taloudellinen hyoty




No se on varmaa ihan
puhtaasti sita rahaa, eli meian
yritys saa sekd niinkun (3 sek)
pystyy tarjoamaa
asiakaspalveluu ja sitten ite
toivottavasti tyytyvaisia
asiakkaita ja loppupeleissa saa
ihan sita viimesinta viivan alle
jaavaa (v)

Puhtaasti rahaa, eli meidan
yritys pystyy tarjoamaan
asiakaspalvelua ja
toivottavasti tyytyvaisia
asiakkaita ja loppupeleissa sita
viimeisinta viivan alle jaavaa

Rahaa, eli asiakaspalvelu ja
tyytyvdinen asiakas tuottaa
enemman rahaa

Rahaa

Taloudellinen hyoty

Sit tietysti niinkun lisdarvoo
tulee erilaisista kampanjoista,
erilaisista alennuksista,
provisioista, muista muista
malleista mita maksetaan
esimerkiksi meian alalla (V)

Lisdarvoa tulee erilaisista
kampanjoista, alennuksista,
provisioista ja muista
malleista, mitda maksetaan
meidan alalla

Asiakkaan lisdarvo syntyy
kampanjoista, alennuksista ja
asiakkaalle tarjottavista
provisioista mita asiakkaille
maksetaan

Toimittajayrityksen edut

Taloudellinen hyoty

No se luo vakautta yritykselle
tietty, markkinoilla mun
mielesta nii (V)

Vakautta yritykselle
markkinoilla

Vakautta yritykselle

Vakautta

Taloudellinen hyoty

No varmaa se on taas sita
saman toistoa, mutta lahinna
just niitten, et jos niil on joku
asiakascase mihin tarvii apua,
nii on sit pystyny sita kautta
olemaan joko paikanpaalla tai

Asiakascaseissa auttaminen

etaalla joko paikanpaalla tai etana Asiakastilanteissa auttaminen | Asiakastilanteissa auttaminen | Kumppanuussuhde
sit tietysti kun puhutaan Kun puhutaan jarjestelman

jarjestelman jalleenmyyjista jalleenmyyjistd, niin se ettd on

niin, niin se, etta sa oot siel mukana jalleenmyynticaseissa

jalleenmyynticaseissa mukana | ja saa heille uusia asiakkaita.

ja saat heille vak uuden Sa olet ollut siella

asiakkaan ja sa oot ollu siel edesauttamassa ja Ollaan mukana asiakkaan

niinkun edesauttamassa, vaikuttamassa siihen, etta myyntitilanteissa tukemassa | Asiakkaan myynnin tukeminen | Kumppanuussuhde




vaikuttamassa siihen, etta se
asiakas tulee talle yritykselle

asiakas tulee jalleenmyyjan
asiakkaaksi

Jalleenmyynnissa mukana, no
jos siel on sellasia selvitettavia
asioita, vaikka, no vaikka
niinkun tavallaan vaik se
kartotus, tarvekartotus sille
asiakkaalle, et mika siel olis
oikee ratkasu ja jos on jotaki
tallasia rajapintoja toisiin
jarjestelmiin vaikka, et
oletetaan etta otettais vaikka
uus asiakas sisalle, niin jos sa
tarjoat sellasta
kokonaispalvelua,niin... niin
sun pitad ymmartda ehka et
mita jarjestelmatarpeita sielld
ehka on, minkalaisia siella
niinku on palvelutarpeita siella
on ja sitten sitd kautta miettia
ehka, etta pari vuotta
eteenpain, et miten taa nyt
otetaan sisalle jollakin
ratkasulla, mika olis siihen
hetkeen sopiva ja mika se
kehityspolku tulis olemaa, etta
(1 sek) ja sitten etta
jarjestetaan vaikka esittely, jos
talta jalleenmyyjalta puuttuu

Jalleenmyynnissa mukana
oleminen ja jos siella on
selvitettavia asioita, vaikka
tarvekartoitus, niin sun pitaa
ymmartaa et mita
jarjestelmatarpeita siella ehka
on, minkalaisia palvelutarpeita
siella on ja sita kautta miettia
siihen hetkeen sopiva ratkaisu

Asiakkaan myyntitilanteissa
mukana oleminen ja sielta
kumpuavien kysymysten
hoitaminen

Asiakkaan myynnin tukeminen

Kumppanuussuhde




osaaminen siihen, niin
jarjestetaan ketterasti esittely
hdnen puolestaan tai
yhteistyossa tuetaan siina,
tavallan siina presales
vaiheessa ja ja tota autetaan
tarjouksen tekemisessa ja, ja
|6ydetaan niitd argumentteja
miksi juuri esimerkiksi tama
toimija olis se hyva kumppani

autan siina kasvussa ja
myynticaseissa ihan
konkreettisella tasolla

Autan kasvussa ja
myynticaseissa ihan

asiakkaita, konkreettisella tasolla Myyntitilanteissa auttaminen | Asiakkaan myynnin tukeminen | Kumppanuussuhde
sparraan miten myydaan,

miten miten tuotetaan

lisdarvoa tilitoimiston

asiakkaille, jollain erilaisilla

keinoilla, mita heilld nyt on

kaytossa, jos ma olen nahnyt, |Sparraan miten myydaan ja

etta olisi monipuolistettavissa | miten tuotetaan lisdarvoa Kertomalla miten tilitoimisto

sellainen. Sen tyyppisia tilitoimiston asiakkaille myy ja tuottaa lisdarvoa

asioita. (V) erilaisin keinoin omille asiakkaille Asiakkaan myynnin tukeminen | Kumppanuussuhde




ma ymmartaisin, etta ne
kokee saavansa arvoa myos
siind siina tavallaan siind
persoonakohtasessa
suhteessa, ettd ettd on on
mutkatonta ja mukavaa tehda
yhteisty6td, joka on eteenpain
katsovaa, kunnoittavaa,
arvostavaa, positiivissavysta.

Asiakas saa arvoa myos
persoonakohtaisessa
suhteessa, eli yhteistyota, joka
on eteenpdin katsovaa,
kunnioittavaa, arvostavaa ja
positiivissavyista ja jota on
mutkatonta ja mukava tehda

Asiakas saa arvoa suhteesta,
joka on eteenpain katsova,
kunnoittava, arvostava ja
positiivissavyinen

Eteenpain katsova suhde

Kumppanuussuhde

Eli henkil6kohtaista palvelua
ja tietysti sit se saa tavallaa
semmosen
sparrauskumppanin no
erilaisissa asioissa,
liilketoiminnan sparrailussa, eli
se pystyy pystyy haastamaan
omia ajatuksia ja ndin
kaytannos myos
keskustelukumppanin sita
kautta ja tuen. Se on niinkun
tavallaan molemminpuolista
haastamista, jos ndin voi
sanoa, eli kdytannossa voi
haastaa asiakasta jossain
asiassa ja asiakas voi tietysti
haastaa mua
avainasiakaspaallikkona
esimerkiksi jostain palvelusta,
et tammaonen olis hyva olla
teil, miks teil ei oo tammaosta.
Se on tavallaan ehka
rakentavaa palautetta tas

Henkilokohtaista palvelua ja
sparrauskumppanin eri
asioihin, missa tapahtuu
molemminpuolista
haastamista, eli kdytanndssa
mina voin haastaa asiakasta
jossain asioissa ja asiakas voi
haastaa minua
avainasiakaspaallikkona.

Henkilokohtaista palvelua ja
sparrailukumppanin, joka
haastaa asiakkasta

Henkilokohtaista palvelua ja
kumppanin, jonka kanssa
keskustella liiketoimintaa

Kumppanuussuhde




samalla, mut tietysti ma voin
samallailla sanoa sille
asiakkalle, et miksei se vois
tehda nain tai kannattaisko
sun vaikka
taloushallintopuolella
sahkoistaa kaikki asiakkaat ja
ostolaskut ja muut prosessit
(V)

Han saa varmasti tota kasvot
yritykselle ja sitten tota on
semmonen niinkun... tavallaan
se yhteys, yhteyskumppani,
jonka kanssa sparrata sita
liiketoimintaa

Kasvotus yritykselle ja
yhteistyokumppanin, jonka
kanssa sparrata liiketoimintaa

Henkilo, jonka kanssa
sparrailla liiketoimintaa

Keskustelukumppanin
liiketoimintaan

Kumppanuussuhde




Se on ihan sitd, se on ihan
niinkun eri nakemysten
niinkun keskustelua 6060, et
ma haastaa sen asiakkaan
nakemysta ja en, jos asiakas
sitten esimerkiksi kertoo, etta
ettd, mika nyt on hirveen
tyypillista meidan alalle, et ei
mun asiakkaat tarvitse
yhteiskayttoisyyttd, mun
asiakkaat ei tarvitse
realiaikaista taloushallintoa,
niin sit ma haastan ja
sparrailen mun asiakkaan
kanssa, etta oletko varma,
mistad tunnet et et mihin mihin
perustuu tuo sun
asiakastuntemus, oletko
tehnyt asiakkaillesi
tutkimusta, oletko
segmentoinut asiakkaasi,
tutkitaanko yhdessa ja ja ja
niin edelleen. Ja me |dhdetdan
tekemaan ehka jotain
asiakasanalyysia, jonka avulla
me yhdessa keskustellaan ja ja
sparraillaan sita niiden
tilitoimiston asiakkaiden
tarpeita ja ja tilanteita,
esimerkiksi (V).

Erindkemysten keskustelua,
eli ma haastan asiakkaan
nakemysta jotta asiakkaan
kanssa padstaan etenemaan ja
tekemaan asioita

Erindkemysten valista
keskustelua, eli asiakkaan
haastamista

Keskustelukumppanin
liilketoimintaan

Kumppanuussuhde




000, se saa, se saa niinku
kumppani ittelleen. Se ei koe
enaa, et se on yksin, sil on
sparrailukumppani, johon se
voi luotta, jonka ndakemykseen
se voi luottaa ja ja siihen
tavallaan sen
tyokokemukseen ku ma oon jo
lunastanut sen asiakkaan
luottamuksen silla niinkun
toiminnallani ja ma oon
osoittanu, et ma ymmarran
hanen liiketoimintaasa niin
han saa siita kumpp...
sparrailu kumppanin itselleen
ja ehka niissa tavotteissa,
mit... mitd me yhdessa
asetetaan sille
kumppanuudelle, niin 6606,
tukijan ja ehka piiskurinkin.

Asiakas saa kumppanin
itselleen, eli asiakas ei koe
enaa, etta olisi yksin, vaan silla
on sparrailukumppanija
tukijan, johon voi luottaa ja
jonka nakemyksiin se voi

Asiakas saa kumppanin, eli
asiakkaalla on
sparrailukumppani ja tukija,

Keskustelukumppanin

(V) luottaa. jonka nakemyksiin voi luottaa | liiketoimintaan Kumppanuussuhde
Et meilla menee yhdessa

hyvin, kun me yhdessa Meilld menee yhdessa

ponnistelemme ja saamme asiakkaan kanssa hyvin, kun

niinkun isoja asiakkuuksia me yhdessa ponnistellaan ja

kotiin, yhteisasiakkuuksia, me |saadaan isoja asiakkaita

yhdessa ponnistelemme kotiin. Me yhdessa Kun asiakkaan kanssa on Kun asiakkaan kanssa on

tdmmaosten ponnistellaan tammaosten ponnisteltu yhdessa yhteisten | ponnisteltu yhteisten

yhteisasiakkuuksien eteen. (V) | yhteisten asiakkuuksien eteen | tavoitteiden eteen tavoiteiden eteen Kumppanuussuhde




kysymys voi tulla hyvin
nopesti niinku meille ja meilta
taas tarvitaan tietoa, et
sellanen selvittdminen voi olla
aika tyo6lasta, mut ne pitaa
tulla nopeesti ne asiat sitten
tai sit 60060 tai sit l0ytyy
kolmannen osapuolen
ratkasu, mika tukee sit tata
kokonaisratkasua ja naa on
niinkun hyvin monimuotoset,
joustavasti sillee, etta niinkun
se tavallaan se tavotetila on,
ettd sun jalleenmyyija saa

Kysymys voi tulla meille hyvin
nopeasti ja meilta tarvitaan
tietoa. Eli sellanen
selvittdminen ja vastausten
antaminen nopeasti.
Tavoitetila on, etta sun

Asiakkaalle tulleiden
kysymysten selvittdminen ja

Kysymysten selvittaminen ja

asiakkaan jalleenmyyja saa asiakkaan vastausten antaminen vastausten antaminen Kumppanuussuhde
no... Nno ma sanosin niin, etta,

etta tota ma oon saanu ihan Euromaaraisesti olen saanut

euromaarasesti, eli siel on tuotettua arvoa, eli sielld on

tullu uusia asiakkaita, ollaan tullut uusia asiakkaita ja sita

saatu ne paat auki, ettd on on, | kautta ehka asiakkaan oma

ehka se oma toiminta on toiminta on lahtenyt uusille Euromaaraisella kasvulla, eli

Iahteny uusille raiteille raiteilla uusilla asiakkailla Uusilla asiakkailla Kumppanuussuhde

Kylla joo ja lisaa kontakteja
positiivisessa mielessa tuo
lisdd mainetta. Hyvat
kontaktiverkostot liittyen
tietty kasvuun tassakin
tapauksessa (V)

Lisda kontakteja positiviisessa
mielessa tuo lisdd mainetta.

Hyvat kontaktiverkostot liittyy
kasvuun tassakin tapauksessa

Lisaa positiivista mainetta

Positiivista mainetta

Tyytyvédinen asiakas

Tietysti 60m toivottavasti lisaa
asiakkaita, eli eli kaytannossa
kuulopuheiden perusteella sit
suosittelu tai sit jotain muita

Lisaa asiakkaita, eli
kaytannossa kuulopuheiden
perusteella suositteluja, eli
kokonaisasiakasmaara kasvaa

Lisaa asiakkaita, eli
suositteluja

Suosittelijan

Tyytyvadinen asiakas




hommia, et tavallaan
kokonaisasiakasmaara kasvaa.
(V)

Meil on asiakkaita, jotka sitte
tuo lisdarvoa, saadaan lisda
kauppaa sita kautta.
Mahdollisesti kontakteja siita,
kun saadaan hyvaa mainetta
(V)

Meilla on asiakkaita, jotka tuo
lisdarvoa ja saadaan lisaa
kauppaa sita kautta.
Mahdollisesti kontakteja siita,
kun saadaan hyvaa mainetta

Toimittajalla on asiakkaita,
jotka tuo lisda kontakteja ja
kauppaa

Suosittelijan

Tyytyvainen asiakas

Tyytyvadinen asiakas yleensa
pysyy asiakkaana, haluaa
jotakin lisaa ja kertoo
positiivisesti muillekkin, eli eli
siita sitten korreloituu myos
muuta hyvaa et itse asiakkuus
on ihan huippu ja hieno juttu
ja varmasti tulee lisda muita
asiakkuuksia. Se on paras
myyntikortti (V)

Tyytyvainen asiakas pysyy
yleensa asiakkaana, haluaa
jotakin lisaa ja kertoo
positiivisesti muille, josta
sitten korreloituu muuta
hyvaa.

Tyytyvaisia asiakkaita, jotka
ostaa lisaa ja suosittelevat
toimittajaa

Suosittelijan

Tyytyvainen asiakas

Niin siis saa tietysti
toivottavasti tyytyvaisia
asiakkaita, etta taisin varmaan
osittain jo sanoa, mutta tota
sitd kautta. (V)

Tyytyvaisia asiakkaita

Tyytyvaisia asiakkaita

Tyytyvaisen asiakkaan

Tyytyvédinen asiakas




Toinen tekija on varmasti sen
asiakastyytyvaisyyden,
asiakaskokemuksen niinkun
huolehtiminen tai
asiakaskokemuksen
muuttaminen positiiviseksi, eli
taas puhutaan siita niinkun
ihmislahtoisyydesta ja ja
ihmislaheisesta
tyoskentelysta, eli he eivat
koe olevansa ison konsernin
niinkun pienia yksittaisia
asiakkaita, vaan sit kun sita
asiakkaan liiketoiminnassa on
sisalla, ymmartaa sen
asiakkaan liiketoiminnan, osaa
sitd auttaa ja ja sillon se
asiakaskokemus on paljon
positiivisempi, sitoutuneempi
asiakas. (V)

Asiakastyytyvaisyyden,
asiakaskokemuksen
huolehtiminen tai
asiakaskokemuksen
muuttaminen positiiviseksi, eli
taas puhutaan
ihmislahtoisyydesta ja
ihmislaheisesta
tyoskentelysta, eli asiakas ei
koe olevansa ison konsernin
pieni yksittdainen asiakas, vaan
sitten kun on asiakkaan
liiketoiminnassa sisalla ja
ymmartaa asiakkaan
liiketoimintaa, osaa auttaa
asiakasta ja silloin
asiakaskokemus on paljon
positiivisempi ja asiakas on
sitoutuneempi

Asiakastyytyvaisyytta ja
asiakaskokemusta saadaan
muutettua positiiviseksi

Tyytyvaisen asiakkaan

Tyytyvainen asiakas




Yleensa kaikikista 106ytyy joka
yrityksesta 16ytyy joku
kehittdmis kohde ja sit pitaa
tietysti 16ytaa se, sitd ei voi
lahtee sanelemaan sinne
asiakkaalle, vaan sitten pitaa
yhdessa loytda ne, elikka
tarkotus on, etta sa olet itse
miettiny etukateen mitka ne
kehittdmiskohteet voi olla ja
kun asiakas alkaa avoimesti
kertomaan niita, etta mika
heillda on haasteena
esimerkiksi niin sitten tullaan
jo vahan valmiiksi kertomaan
ettd niinkun tavallaan
korostaa ja toistaa se niinkun
mita asiakas on niinkun
sanottaa se mika siella on
haasteena ja sulla on niinkun
ne ratkasut, jotka on jo
tavallaan niinkun mietittyna
mutta sit tietysti tottakai
yrityskohtaisesti, elikka kylla
aina pitaa pystya tuottamaan
lisdarvoa

Yleensa kaikista yrityksista
|6ytyy kehittdmiskohde, joka
pitda loytaa.
Kehittamiskohdetta ei voi
|ahted sanemelaan
asiakkaalle, vaan se pitaa
|6ytda yhdessa. Tarkoitus on,
ettd itse mietit etukateen,
mika ne kehittamiskohteet
voisivat olla ja kun asiakas
alkaa avoimesti kertomaan
haasteitaan, niin sitten tullaan
kertomaan ettd mulla on
ratkaisu asiakkaan
haasteeseen. Aina pitaa
pystya tuottamaan lisdarvoa

Kaikista yrityksista loytyy
kehittamiskohteita, jota pitaa
|6ytaa. Niita ei voi sanella,
vaan ne pitaa loytaa yhdessa
asiakkaan kanssa

Asiakkaan
kehittamiskohteiden
|6ytaminen yhdessa

Yhdessa tekeminen

mmmmmmmm, no varmaanki
varmaanki semmonen joku
onnistuminen, pari
onnistumista on tullu juuri
nyt, nii kylla ne kulminoituu
noihin edellda mainittuihin, el

Onnistumiset kulminoituu
siihen, ettd on ymmartanyt
asiakkaan liiketoiminnan
tarpeet

Se, etta on ymmarretty
asiakkaan liiketoiminnan
tarpeet

Asiakkaan
liiketoimintatarpeiden
ymmarrys

Yhdessa tekeminen




on.... on jollain tavalla niinkun
ymmartany sen asiakkaan
tarpeen liiketoiminnan,

No, no kadytanndssa no jos
mennaa ihan toiminnan
tasolle, niin tota, et et
kysytaan sita tahtotilaa, et
haluttekse olla tds mukana,
tietylla tavalla se avoimuus ja
niinku et me halutaan, et sa
tekisit ndin ja et olla kaikin
puolin sellanen, et me me
ollaan tas tukemassa mukana,
eikd vaan sillee et lahettekste
vai ei. Sillei koko ajan pitaa
olla et niinku me toivotaan, et
te meette tdssa ja sit ku
|6ydetaan niit asiakkaita etta,
keta tai mitd me voitas tehd3,
mitka vois olla ne teidan
keinot ja tietysti meil on nii
laaja-alainen toi meidn 666
salk... portfolio, mist me
voidaan ottaa niitd, miten me
saadaan jotain asioita
eteenpain,

Kysytaan asiakkaan tahtotilaa
ja avoimesti kerrotaan, etta
me halutaan, etté sa tekisit
ndin ja ettd me ollaan
tukemassa sua tassa

Tukemalla asiakasta asiakkaan
tahtotilan saavuttamisessa

Asiakkaan tahtotilan
I6ytaminen keskustelun
kautta

Yhdessa tekeminen

|6ytaa ne sellaset tekijat,
missa sa voit auttaa, koska
siita se, sa oot hoitanu sen sun

Loytyy sellaiset tekijat, missa
voi auttaa, koska kun sa oot
hoitanut sen sun oman

Loytaa sellaiset tekijat, missa
voi auttaa asiakasta ja
lunastaa luottamuksen

Loytaa tekijat, missa asiakasta
voi auttaa ja lunastaa
luottamusta

Yhdessa tekeminen




hommas, nii sa oot heti
niinkun lunastanu sen
luottamuksen sielt toisen
paasta

hommasi, niin sa olet heti
lunastanut sen luottamuksen
sielta toiselta puolelta

Ja sit tietyl tietyl taval etta
my0s ettd, et kumppatki
onnistuu. Asiakkaat onnistuu
et, et kyl se niinku tavallaan
ettd et mun tehtdva on saada
mun asiakas saada
nayttdmaan oman asiakkaan
silmissa erinomaiselta ja sitten
taas ma oon onnistunu
omassa tydssani, et jos miettii
jotain tallasia niinkun ... mita
saadaan niinku euroiks, mutta
tietysti se nakyy myos
euroina, aina sen taytyy nakyy
myds euroina

Se, ettd kumppanit onnistuu.
Mun tehtdvana on saada mun
asiakas nayttamaan omien
asiakkaiden silmissa
erinomaiselta ja ndin ma
onnistun omassa tydssani.
Mutta tietysti toiminnan pitaa
nakya euroina

Se, ettd kumppanit onnistuu.
Kumppanuuden tarkoituksena
on saada osapuolet
nayttamaan hyvilta

Molemminpuolinen
onnistumisen

Yhdessa tekeminen

mutta se et me autetaan siina,
et meidan asiakas, meidan
yhteistyokumppani nayttaa
hyvalta, elikka ajatellaan jo
sielt asiakkaan, asiakkaan
asiakkaan nakokulmasta

Me autetaan siing, etta
meidan asiakas, meidan
yhteistyokumppani nayttaa
hyvalta. Eli ajatellaan jo sielta
asiakkaan asiakkaan
nakokulmasta

Autetaan asiakasta
nayttamaan hyvalta omien
asiakkaiden silmissa

Molemminpuolinen
onnistumisen

Yhdessa tekeminen

Kaikissa asioissa kdy ilmi omia
ongelmiaan ja naiden
hiominen sitten asiakkaan
kanssa, oli se sitten
muuttuvaan lainsdadantoon,
tai johonki toiseen
vaateeseen, semmosten

Asiakkaiden ongelmien
ratkaiseminn yhdessa
asiakkaan kanssa

Ongelmien ratkaisemisella
asiakkaan kanssa

Ongelmien ratkaiseminen
yhdessa asiakkaan kanssa

Yhdessa tekeminen




asioiden yhdessa hiominen.
(V)

No varmaan just niinkun
miettii ehka edellista tyosta
just taloushallintopuolella, nii
niin varmaankin sita, etta
onnistuu rohkasemaan sita
asiakasta vaikka siirtamaan
kaikki asiakkaat sahkoseen
taloushallinto-ohjelmistoon,
eli eli saada vakuutettua se
siita, ettd kannattaa
sahkoistad nama asiakkaat ja
saavutat silla erilaisia etuja ja
ajansaastoa,
kustannussaastoa ja sulle jopa
maksetaan siita vahan kun
sahkoistat naa asiakkaat niin
saat myos vahan provisiota
myos. (V)

Onnistuu rohkaisemaan
asiakasta vaikka siirtamaan
kaikki asiakkaat sahkoiseen
taloushallinto-ohjelmistoon,
eli saa vakuutettua asiakkaan
siita, ettd kannattaa
sahkoistaa asiakkaat jotta
saavutta erilaisia etuja ja
ajansaastoa,
kustannussaastoa ja
asiakkaalle jopa maksetaan
vahan siita kun sahkoistaa
asiakkaat

Asiakkaan rohkaisemisessa
onnistuminen, eli saadaan
vakuutettua asiakas tekemaan
uusia asioita

Onnistuminen asiakkaan
rohkaisemisessa kokeilla uusia
asioita

Yhdessa tekeminen




Ma itse arvostan, etta ollaan
niinkun asiakeskeinen ihminen
ja mun, mulle parhaat
suhteet, tottakai me puhutaan
niinkun ehka, puhutaan
saastd, monesta tallasesta
niinkun ehka, ehka lomista ja
tammosistakin, mutta se, etta
ollaan ja pysytaan aikalailla
sielld asiassa, arvostetaan
niinkun tietyl taval sita
osaamista ja 600... ja niinkun
tavallaan tuetaan 6600,
annetaan, tuetaan, jaetaan
sitd tietoa puolin ja toisin et,
et ollaan niinkun et
tdydennetdan toisiamme et ja
et tietyl tavalla arvostetaan
toisiamme

Ma3 arvostan, etté ollaan
asiakeskeinen ihminen, eli
pysytaan asiassa, arvostetaan
osaamista ja tuetaan,
annetaan ja jaetaan sita tietoa
puolin ja toisin. Eli
tdydennetdan toisiamme ja
tietylla tavalla arvostetaan
toisiamme

Taydennetdan suhteen
osapuolia ja arvostetaan toisia

Suhteen osapuolten
taydentaminen ja arvostus

Yhdessa tekeminen

ja ja silti ne ongelmien
tullessa esille niin se
asiakassuhde ei karsi vaan se
on jo niin luottamuksellinen,
et se kestad ikaan kuin
tammaoset niin kuin
vastoinkdaymiset, jotka sitten
ratkastaan yhdessa ja taas
mennaa eteenpain. (V)

Ja kun ongelmia ilmaantuisi
asiakassuhteessa, niin
asiakassuhde ei karsisi, vaan
se jatkuisi luottamuksellisena.
Eli suhde kestaisi
vastoinkaymiset, jotka
ratkaistaan yhdessa ja
jatketaan yhdessa eteenpain

Suhde kestaisi
vastoinkaymiset, jotka
ratkaistaan yhdessa ja sen
jalkeen jatketaan eteenpain
yhdessa

Vahva suhde, joka kestaisi
vastoinkaymiset

Yhdessa tekeminen




Molempien hyvan
tavottelemista, eli win win
tilannetta, et molemmilla on
halukkuus ja et molemmilla on
tavotteita ja paamaaria ja
sinne ollaan menossa kasi
kddessa, yhdessa samaan
suuntaan. (V)

Molempien hyvan
tavoittelemista, eli win - win
tilannetta. Molemmilla on
halukkuus, tavoitteita ja
paamaaria, johon mennaan
kasi kddessa, yhdessa samaan
suuntaan

Molemmilla on yhteinen
padamaara ja tavoite, johon
menndan kasi kadessa

Yhdessa asetetut tavoitteet

Yhdessa tekeminen

Ainakin pitais olla se tavallaan
tavotteet asetettuna, sulla
pitaa olla tietysti ne omat
tavotteet ja se nakemys siita
yrityksen toiminnasta, miten
sita vois kehittaa.

Tavoitteet pitaa olla
asetettuna ja nakemys siita,
miten asiakasyrityksen
toimintaa voi kehittaa

Asiakasyrityksen toimintaa voi
kehittaa, kun tavoitteet on
asetettu

Yhdessa asetetut tavoitteet

Yhdessa tekeminen

No tietysti mulla se olis tietysti
menestymista omassa tyossa,
kun asiakas on tyytyvdinen
palvelutuotteeseen, ostaa sita
jatkossa, suosittelee sita
muille asiakkaille et se on
tavallaan mulle se hyoty.

Mulla se olis menestymista
omassa tyossa, kun asiakas on
tyytyvdinen
palvelutuotteeseen, ostaa sita
jatkossa, suosittelee sita
muille asiakkaille niin siitad on
mulle hyotya.

Menestymista omassa tyossa,
kun asiakas on tyytyvainen ja
ostaa lisaa seka suosittelee

Yhdessa hyotyminen

Yhdessa tekeminen

Asiakas saa taas sitten
palveluja, se on tyytyvdinen
siihen ja toivottavasti se saa
sita kautta lisdarvoa omalle
toiminnalle, eli sdastaa aikaa,
kustannuksia, tydvoimaa tan
tyyppista et. (V)

Asiakas taas saa palveluja, se
on tyytyvadinen siihen ja
toivottavasti saa lisdarvoa
omalle toiminnalleen, eli
asiakas saastaa aikaa,
kustannuksia ja tydévoimaa

Asiakas saa palvelua, on
tyytyvainen saamaansa
palveluun ja saa lisdarvoa
palvelusta omalle
toiminnalleen

Yhdessa hyotyminen

Yhdessa tekeminen




no kylha se hyoty pitda olla se,
kyl se pitaa olla se puhutaan
lilketoiminnasta, niin sen pitaa
olla liiketoimintaan sisaltyva
hyoty, sen pitaa olla
kilpailukyvyn, kilpailukyvyn 66
korostumista, kilpailuetujen
ymmartamista, niiden kasvua

Hyodyn pitaisi olla
lilketoimintaan sisaltyva
hyoty, sen pitaa olla
kilpailukyvyn korostumista,
kilpailuetujen ymmartamista
tai kasvua

Liiketoimintaan sisaltyva
hyoty, esim. kilpailukyvyn
korostuminen, kilpailuetujen
ymmartaminen ja kasvu

Yhdessa hyotyminen

Yhdessa tekeminen

Kyl se on hyvin tarkemmin
raataloidysta softasta niin
tarkasti asiakkaan tarpeisiin
sitoutuva softa ja siina sitten
nopee navigointi,
kehityskysymyksista varsinkin
tandpaivana on tarkee tarkee
asia ja mun mielest se
toteutuu parhaiten, kun
toimitaan hyvin tiiviisti
asiakkaan kanssa yhdessa. (V)

Asiakastarpeiden ja
kehitysideoiden
ymmartaminen toimii hyvin,
kun tehdaan tiivista
yhteisty6ta asiakkaan kanssa

Yhteistyossa tapahtuva
asiakas- ja kehitystarpeiden
ymmartaminen

Yhdessa tapahtuvaa asiakas-
ja kehitystarpeiden
ymmartamista

Yhdessa tekeminen

sitten kun 16ytyy se yhteinen
tekeminen ja
ongelmatilanteet tietysti ne
on tietylla tavalla ne hoitaa
hyvin, hyvin niin se on
varmasti tota semmonen, et
se kantaa sit pitkalle, pitkalle
se suhde

Yhteisen tekemisen
|6ytdminen ja
ongelmatilanteet. Kun ne
hoitaa hyvin, niin se kantaa
varmasti sit pitkalle se suhde

Yhteisen tekemisen
|6ytaminen ja
ongelmatilanteiden
hoitaminen

Yhteinen tekeminen ja
ongelmatilanteiden hoito

Yhdessa tekeminen

Yhteinen ndakemys, yhteinen
ymmarrys. Siitahan se sitten
lahtee eteenpain kun
paastaan edes siihen

Yhteisest nakemyksesta ja
yhteisesta ymmarryksesta

Yhteisesta nakemyksesta ja
ymmarryksesta

Yhteisesta nakemyksesta ja
ymmarryksesta

Yhdessa tekeminen




vaiheeseen. Joo, ei sekaan
ihan heti tuu (V)

Mita hyotya ja arvoa.... (5 sek)
Ne saa realistisen kuvan
nykytilanteesta ja ja
tahtotilasta ja siita, ettd mihin

ollaan menty ja mita Asiakas saa realistisen kuvan

mahdollisesti on ollu nykytilanteesta ja tahtotilasta

aikasemmin. Eli heilld on seka siitd, mihin ollaan menty

avoimet kortit, sitten ja mita on ollut aikaisemmin.

periaatteessa pelata ja valita | Eli heilld on avoimet kortit Asiakkaalla on avoimet kortit

myos heiddn oma halukkuutta | pelata ja valita heiddn oma pelata ja valita sellainen

olla siind kumppanuudessa halu olla kumppanuudessa kumppanuus, minka héan itse

mukana (V) mukana haluaa Yksilollisen kumppanuuden Yhdessa tekeminen

Tiedon merkitys arvon kehittamisessa

Alkuperdinen lause Kuvaava lainaus Ensimmadisen tason konsepti Toisen tason konsepti Yhdistavat dimensiot
Sen takii, et asiakas saa
tavallaan semmost tietoa, mita
sil ei valttamatta ole tai mika sit
sille on hyodyksi tietaa vaikka
alalta. Etta tahan ollaan vaikka
menossa, et tad ala on
muuttumassa tietynlaiseen

suuntaan et sun pitaa nyt Sen takia, ettd asiakas saa
hypata myos tahan kelkkaan, et | semmoista tietoa, mita silla ei
sa et jaa tavallaan kelkasta ja valttamatta ole tai sit sellaista Asiakas saa sellasta tietoa, mista

sun liiketoiminta ei enaa kehity | tietoa, mista sille olisi hyotya. sille on hyotya Hyoty asiakkaalle Uusi tieto asiakkaalle




silhen suuntaan, eli yléspain,
niinkun halutaan. Esimerkkina
(V)

my0s vahan suodattamaan sita
ja antamaan uusia ideoita,
nakemyksia. (V)

Suodattamaan ja antamaan
uusia ideoita ja nakemyksia

Suodattamaan tietoa ja
jakamaan uusia ideoita ja
nakemyksia

Uudet nakokulmat asiakkaalle

Uusi tieto asiakkaalle

No ma jaan sita tietoo
asiakkaalle sen takia kun niinku
ymmarrys siita, ettd he ovat
varsinkin nama kyseinen
kohderyhma, etta tilitoimistot
ovat hyvin, se on hyvin mmm....
se on hyvin hektista ja siella se
rakenne on sellainen, et siella ei
ole toimitusjohtajia vaan
toimitusjohtajat tekevat myos
operatiivista tyota, eli eli heidan
ajankdyttonsa suuntautuu aika
paljon siihen operatiiviseen
tekemiseen ja ja asiakkaiden
asioiden hoitamiseen ja
palvelun tuottamiseen. Niin ma
yritdn omalta puoleltani silla
tiedon jakamisella tuoda
sellaisia uusia nakokulmia
esimerkiksi mita mita niinkun
meidan muut

Ma jaan asiakkaille tietoa sen
takia, etta ma yritan omalta
osaltani silla tiedon jakamisella
tuoda uusia nakokulmia
tilitoimistoasiakkaalle

Tiedon jakamisella tuodaan
uusia nakokulmia asiakkaille

Uudet nakokulmat asiakkaalle

Uusi tieto asiakkaalle




tilitoimistoasiakkaat ovat
oivaltaneet, ovat tehneet
viimeaikoina, ovat kehittaneet
liilketoimintaansa jollain tavalla,
miten toimialalla niinkun
esimerkiks taloushallintoliitto
edistaa ja jotain hankkeita,
niiden edistymiseen liittyvia
jotakin tilannekatsauksia, sen
tyyppisia asioita.

Ma koen, et se on lisdarvoa. No
asiakkaan on hyva olla tietoinen
muutoksista, trendeista, eli siis
tuon esille mikali asiakas ei niita
just ole aikasemmin kuullu tai
treffannu. Tai sitten jos
teollisuudenalan toisella
alasektorilla on tapahtunu
jotain, tai on kehittyny trendi,
mika sit voi olla olennainen
asiakkaalle (V)

Ma koen, et se on lisdarvoa.
Asiakkaan on hyva olla tietoinen
muutoksista tai trendeista, eli
tuon asiakkaaille sellaista tietoa,
mita se ei ole aikaisemmin
kuullu

Tuon asiakkaille sellaista tietoa,
mita asiakas ei ole aikaisemmin
kuullut

Uutta tietoa asiakkaalle

Uusi tieto asiakkaalle

myos auttaakseen heidan,
asiakkaan liiketoimintaa
kehittymaan ja menemaan
eteenpain

Auttakseni asiakkaan
liiketoimintaa kehittymaan ja
menemaan eteenpain

Auttaakseni asiakkaan
liiketoimintaa kehittymaan ja
menemaan eteenpain

Asiakkaan liiketoimintaa
kehittavaa

Asiakkaiden
liiketoimintaa
kehittavaa tietoa




Ettd, ettd niinkun et toi kysymys,
et mita tietoa, niin ma sanoisin,
et mihin ne keskustelut ikina
menee. Se on just tast
toimintaymparistosta ja siihen
niinkun... hyvin asiakaskeskeista
tietoa... Kylla ja tavallaan niinku
sieltd omasta ty6taustastaan
mita on tullu eteen tilanteita,
niin kyl sita tietoa aika paljon
ammentaa sielta. Oli se sit
niinkun tietojarjestelmiin
liittyvaa tietoo..

Jaan sellaista tietoa asikkaille,
mihin ne keskustelut ikina
menee. Hyvin asiakaskeskeista
tietoa ja myos omasta
tyotaustasta voi ammetaan
tietoa

Asiakaskeskeista tietoa ja
omasta tyotaustasta kumpuavaa
tietoa

Asiakkaan liiketoimintaa
kehittavaa

Asiakkaiden
liiketoimintaa
kehittavaa tietoa

No oikeestaan ihan minkalaista
tietoo vaan, riippuu vahan
asiakaskohderyhmasta mihin
mita han tarvitsee, mutta
tavallaan ihan kaikennakoista
konsultaatiota asioihin liittyen,
mista voi asiakkaalle olla hyotya
(V)

No oikeestaan minkalaista
tietoa vaan, mutta ihan
kaikennakoista konsultaatioita
asioihin liittyen, mista voi olla
asiakkaalle hyotya

Minkalaista tietoa tahansa,
mista voi olla hyotya asiakkaalle

Mita tahansa hyodyllista tietoa

Asiakkaiden
liiketoimintaa
kehittavaa tietoa

No kyl mun mielest se on
tarkeetd, etta kaikki
asianomaiset koko ajan tietaa
missd mennaan, mista on kyse
ja mihin suuntaan asiaa ollaan
viemassa. (V)

Se on tarkeetd, etta kaikki
asianosaiset tietda koko ajan
sen, etta missa mennaan ja
mihin suuntaan ollaan menossa

Tiedolla annetaan tietoutta
nykytilanteesta ja siitd, mihin
ollaan menosa

Tieto nykytilasta ja
tulevaisuudesta

Asiakkaiden
liiketoimintaa
kehittavaa tietoa

No paatarkotuksena on varmasti
jakaa tietoo, miten heidan
lilketoimintaansa voi kehittya eli
ne tydkalut ja mahdollisuudet

Paatarkoituksena on varmaan
jakaa tietoa, miten heidan
liiketoimintaansa voi kehittaa,
eli ne tyokalut ja

Tietoa, milla asiakas voi kehittaa
omaa liikketoimintaansa

Tietoa liiketoiminnan
kehittamiseen

Asiakkaiden
liiketoimintaa
kehittavaa tietoa




mita meidan yhteistyo sitten
tarjoaa.

mahdollisuudet, mita meidan
yhteistyo tarjoaa

Tietysti mul on paljon
esimerkkeja, et miten joku
toinen on asian ratkassu tai
miten joku toinen, toiset
ajattelee (V)

Tietysti mul on paljon

esimerkkeja, et miten joku
toinen on asian ratkaissu ja
miten joku toinen ajattelee

Aikaisempia kokemuksia jaetaan
esimerkkeina

Vertailevaa tietoa

Asiakkaiden
liiketoimintaa
kehittavaa tietoa

No sen pitaa tietysti olla, sen
pitaa antaa uutta, siis no miten
ma sanoisin. No nyt jos ma
yksilotasolla ajattelen, nii ma en
valttamatta tieda toista
kollegaa, jolla on nain paljon, siis
tassa ohjelmistobisneksessa olis
koulutusta niinku mulla. Ja ma
pystyn sitten aika uskottavasti
puhumaan asiasta kun asiasta,
kun mul on niin monelta eri
kantilta sitad koulutusta.

No sen pitaa tietysti olla uutta
tietoa

Uutta tietoa asiakkaalle

Uutta tietoa asiakkaalle

Uusi tieto asiakkaalle

Nii, varmasti vdhdn semmosta
vertailevaa tietoa niille
yrittdjille, jotka paljon yksikseen
tekevat. Tietysti on isoja ja
pienid ja niissa on niinku eroja ja
toisilla on mahdollisuus saada
sitd vertailevaa tietoa ja
halukkuuttaki saada sita tietoo,
kun kaikille se voi olla niinku
ajatusten herattajana ja toisille

Varmasti vdahan vertailevaa
tietoa naille yrittajille, jotka
paljon tekee yksin.

Vertailevaa tietoa toisista
yrityksista

Vertailevaa tietoa

Asiakkaiden
liiketoimintaa
kehittavaa tietoa




sit taas se voi tukee heian
valmiita ajatuksia. (V)

Se lisdarvon tuottaminen on
juuri sita, etta ymmarretaan sen
asiakkaan liiketoiminta, tehdaan
jotain enemman, tehdaan sita
asiakasanalyysia yhdesss,
analysoidaan esimerkiksi sen
tilitoimiston asiakkaat, jota se
tietaa, et sen olis pitany tehda
ehka, ehka se on jo kuullu, etta
naapuritilitoimistossa tehdaa,
mutta jostai syysta ei ole aikaa,
ei ehka osaamista, ei osaa
tarttua tilanteesee

Lisaarvon tuottaminen on sita,
ettda ymmarretaan asiakkaan
lilketoiminta, tehdaan jotain
enemman, asiakasanalyyseja
yhdessa ja annetaan tietoa
muista tilitoimistoista

Asiakkaan liiketoiminnan
ymmartaminen

Asiakkaan liiketoiminnan
ymmartamisesta

Asiantuntijuuden
tarjoaminen

Se on hirveesti, sen arvo tulee
lisdantymaan ja varmasti 6000,
jos ajattelee spesifisti meidan
tyota, niin esimerkiksi ma pystyn
analysoimaan niinkun meidan
jarjestelmapuolen tiedon osalta
asiakkaalle, annan sellaista
informaatiota, mika, mista
asiakas pystyy oivaltamaan ja
poimimaan sellaisia tekijoita,
joita se pystyy kaupallistamaan,

Tiedon arvo tulee lisddantymaan
ja esimerkiksi meidan tyossa ma
pystyn analysoimaan
jarjestelmatietoutta ja
antamaan sellaista
informaatiota, mista asiakas
pystyy oivaltamaan ja
poimimaan sellaisia tekijoita,
joita se pystyy kaupallistamaan,
tuotteistamaan ja hakemaan
itselleen lisamyyntia

Tiedon arvo lisdantyy, nykyaan
jarjestelmatietoa voidaan
analysoida ja antamaan
asiakkaaille informaatiota

Jarjestelmatiedon analysointi ja
antaminen asiakkaalle

Asiantuntijuuden
tarjoaminen




tuotteistamaan ja hakemaan
itselleen lisamyyntia. (V)

no niinku mun mielesta just
niinku ndit konkreettisia asioita,
eli eli yleensa niinkun etta just,
just loytanyt ne kehityskohteet,
sanottanu ne mita teidan pitaisi
tehda asiakkaille, ne on yhdessa
|6ydetty mut sanotettu

Just naita konkreettisia asioita,
eli loytanyt kehityskohteet,
sanottanut ne asiakkaalle

Loytamalla asiakkaan
kehityskohteet ja sanoittamalla
ne

Loytamalla ja sanoittamalla
kehityskohteet

Asiantuntijuuden
tarjoaminen

tassa sitd yrittany kuvata, etta
ldhinna se on just sita et
tavallaan asiakkaan kanssa
yhdessa, yhdessa tota pyritddn
saamaan seka arvoa sille
suoralle asiakaskontaksissa
olevalle asiakkaalle, mutta sitten
taas heidn omille asiakkaille.

Asiakkaan kanssa yhdessa
pyritddn saamaan arvoa suoralle
asiakkalle ja toisaalta asiakkaan
omille asiakkaille

Pyritddn yhdessa kumppanin
kanssa tuottamaan lisdarvoa
kumppanin asiakkaalle

Loytamalla keinoja asiakkaan
lisdarvontuotannon
parantamiseen

Asiantuntijuuden
tarjoaminen

Mul ei tahan oikei tule mitaan
jarkevaa tieto arvon
kehitamises, muuta kun se et
ma pystyn hyddyntaa sitd omaa
tietotaitoo, tietoa asiakkaan
kanssa ja l6ytaa sille niinku
tavallaan parhaat ratkasut sen
kautta. Se on myds tavallaan
asiantuntemust tas mieles (V)

Ma pystyn hyodyntam&aan omaa
tietotaitoa, tietoa asiakkaan
kanssa ja loytaa sen avulla
parhaat ratkaisut. Se on
tavallaan asiantuntemusta

Omalla asiantuntemuksella
|6ydetdan asiakkaan ongelmat ja
parhaat ratkaisut ongelmiin

Ongelmien I6ytaminen ja niiden
ratkaisu

Asiantuntijuuden
tarjoaminen




Se on sitd luottamusta, et sa
pystyt silla omalla substanssilla
rakentamaan sita luottamust ja

Se on sita luottamusta, eli pystyt
omalla substanssilla

Omalla substanssilla pystyy

Asiantuntijuuden

ja silld sil et sa jaat sita tietoa, rakentamaan sitd luottamusta rakentamaan luottamusta Osaaminen tarjoaminen

sit ma pyrin pyrin niin

esittdmaan niita keinoja, mita

sitten mulla on vuosien varrella

tietysti niinku osaamisen kautta

ja ja eri asiakascasejen kautta Esittamalla omaan osaamiseen

tullut nakemysta ja ja sit ma ja aikaisempiin asiakascaseista

lahden sparrailemaan niiden kertyneita keinoja ja

asiakkaiden, asiakkaiden kanssa | ndkemyksia, seka sparrailemalla | Arvoa syntyy tarjoamalla oma

et mika sille olisi se sopiva sitte | asiakkaiden kanssa ettd mika osaaminen asiakkaan kaytt6on

ratkaisu ja menetelma ja mallit | sille olisi sopiva ratkaisu, seka tarjoamalla mentelmia ja Asiantuntijuuden
ja strategia. (V) menetelma, malli tai strategia ratkaisuja asiakkaan ongelmiin | Osaaminen tarjoaminen

no, ma voisin sen niinkun

substanssist tietyltaval, mulla

itselldani on

jarjestelmamyyntitausta,

asiakkaat on niinkun niinkun

vahvasti tekee, kayttaa

jarjestelmia asiantuntijoina ja Jarjestelmaan liittyva

tuottaa sitd sisaltda sinne niin substanssi, jota asiakkaalla ei

mul on 6606, ma voin tavallaan valttdmatta ole, koska he

paikat.... tai siis tuoda sen oman | kayttavat ohjelmistoa Jarjestelmaan liittyvasta

osaamisen ja haluunkin tuoda asiantuntijoina. Halu antaa oma | osaamisesta, joka annetaan Asiantuntijuuden
heidan kayttoon osaaminen asiakkaan kdyttéon | asiakkaalle kdyttoon Osaaminen tarjoaminen

No, meidan kohdalla se on Vastuun ulkoistaminen ja

asiakkaan nakokulmasta omaan ydintoiminnan

vastuun ulkoistamista ja oman | helpottuminen. Asiakas voi Vastuun ulkoistaminen ja

koretoiminnan helpottamista. keskittya omiin hankkeisiin ja mahdollisuus keskittyd omaan Asiantuntijuuden
Asiakas voi keskittya omiin me hoidetaan paperiasiat ydintoimintaan Osaaminen tarjoaminen




hankkeisiinsa ja me hoidetaan
paperiasiat niin sanotusti. Et se
vapauttaa kasia ja vastuuta
asiakkaalta (V)

. Mutta ja sitten sitten tietysti
se, ettd ma sanoisin et mul on...
Mul substanssi on ehka niinkun
sellanen, et et mul on niin
paljon opiskeluja taustalla, mul
on niin vahva
prosessiosaaminen esimerkiksi,
et ma melkein sanoisin, etta se
on ihan huippuluokkaa talla
alalla. Ma voin aika
vakuuttuvasti siitd puhua, et oli
se sit mika tahansa prosessi, nii
ma naan heti et missa siel on
hukkaa ja havikkia ja et mika
aiheuttaa niinku tuskaa siella.
Melkein se on niin, ettd meni
mihin ympdristdon vaan, niin
ma sanoisin et tietylla tavalla
ma oon aika vakuuttava niis
prosessi asioissa. Tda on aika
kapee prosessialue, mut nain,
mut et ma sanosin, et ma pystyn
antamaan mun koulutukseni
sinne kayttoon, se on niinkun se
mun substanssi

Tarjonnu osaamiseni asiakkaan
kayttoon

Tarjonnut oman osaamisen
asiakkaan kayttéon

Osaaminen

Asiantuntijuuden
tarjoaminen




Kyl ne mun asiakkaat, ma en
niinku korosta sita, et mika mun
tausta on, mut mul on niin
vahva koulutus ja kokemus, et
ma annan sen ihan heille for
free niinku tavallaan kayttéon,
ettd et et et kaikki se mun
asiantuntemus siin. Se on niinku
se mun lisdarvoa, mika mun
henkilokohtaisesti pystyn

Ma annan vahvan koulutukseni
ja kokemuksen asiakkaille
kayttoon ihan for free, eli kaikki
se mun asiantuntemus. Se on se
mun lisdarvo, mita
henkilokohtaisesti pystyn

Oman osaamiseni, kokemukseni
ja asiantuntemukseni

Asiantuntijuuden

antamaan. antamaan antaminen asiakkaalle kayttoon | Osaaminen tarjoaminen
Lahinnd se on se oma

ammattiosaamisen, mika on

kertyny, nii sen sitten

valittdmista ja sita kautta

asiakkaan kysymykseen, apua

antamisen. En maa sen

konkreettisemmin, se on koska

sitédhdn se on, mitd monimmissa | Se ammattiosaaminen mika on

madrin seka luottamuksen kertynyt niin sen valittamista Oman ammattiosaamisen

saaminen et arvon tarjoaminen, | asiakkaille ja sita kautta valittamista asiakkaille ja

et se liittyy tavallaan niinku asiakkaan kysymyksiin avun asiakkaiden kysymyksiin Asiantuntijuuden
samaan juttuun. (V) antaminen. vastaamista Osaaminen tarjoaminen
No sit tietysti omalla, omalla

niinkun asiantuntemuksella voi

tuottaa arvoa eli eli kertoo, mita

kannattais tehda ja vaikka

jossain hinnotteluasioissa Omalla asiantuntemuksella voi

kertoo vaikka et mika sun tuottaa arvoa, eli kertoa mita Omalla asiantuntemuksella, eli

hinnottelumalli sun asiakas kannattaisi tehda ja antamalla kertomalla mita kannattaa

kysyy ja mika sun asiantuntijaneuvoja asiakkaan tehda ja miten liiketoimintaa Asiantuntijuuden
hinnottelumalli vois olla nii vois | lilketoiminnan kehittamiseen voisi kehittaa Osaaminen tarjoaminen




auttaa niinku
asiantuntijaneuvoja myoski
sithen oman liiketoiminnan
kehittamiseen (V)

hmmmm, no varmaan ma
luulen, et ne kokee saavansa
arvoa monella eri tasolla.
Siitakin, etta ne kokee saavansa
arvoa liiketoiminnan tasolla,
siihen sen liiketoiminnan
kehittymiseen liittyvien, niinkun
niinkun konkreettisten
ehdotusten muodossa

Asiakas kokee saavansa arvoa
monelta eri tasolta. Asiakas
kokee saavansa arvoa
liiketoiminnan tasolla
konkreettisten liiketoimintaa
kehittdvien ehdotusten
muodossa

Liiketoiminnan tasolla
konkreettisia liiketoimintaa
kehittavia ehdotuksia

Tiedon jakaminen

Asiantuntijuuden
tarjoaminen

No sillon tietysti padasiallisesti
ma varmaan oon asiakkaan
kanssa kanssakdaymisessa, eli
keskustelun pohjalta sitten
|6ydetaan semmaosii ratkasuja,
mista olis asiakkaalle hyotya eli
eli kdytannossa vaik tds
tapauksessa just tda et jos
asiakas miettii et mika hanen
vaikka tuntihinnottelumallinsa
olis, nyt kun on ottanu
sahkoisen palvelun kayttdon,
niin siinad voi sit miettia erilaisia
vaihtoehtoja ja kokemukseen
peilaten kertoo asiakkaalle et
miten ne vois olla. Voi paketoida

Ma oon asiakkaan kanssa
kanssakdymisessa, eli
keskustelun pohjalta I6ydetaan
ratkaisuja mista asiakkaalle olis
hyotya.

Kanssakaymisella asiakkaan
kanssa, eli keskustelun pohjalta
loydetaan ratkaisut asiakkaan
ongelmiin

Tiedon jakaminen

Asiantuntijuuden
tarjoaminen




sita hintaa esimerkiks ku
aiemmin, ei tarvi pelkastaan
tunti tuntityona tehda sita
hommaa. (V)

se ei riitd, et sulla on sita tietoa,
vaan sun pitda jakaa sita tietoa
ja sun pitaa tuoda sita uutta
tietoa

Se ei riita, ettd sulla on tietoa,
vaan sun pitaa jakaa sita tietoa
ja sun pitaa tuoda sita uutta
tietoa.

Ei riita, ettd on tietoa, sita pitaa
pystya jakamaan asiakkaille

Tiedon jakaminen

Asiantuntijuuden
tarjoaminen

pyrin toimiman tiedon jakajana,
et mun mielestd mita enemman
ma jaan tietoa, nii sen sen
tyytyvaisempia mun asiakkaat
on. Eli ihan niinkun tiedon
jakana ja tietysti myyntipuoli
kaikki ja ihan kaikki. Kdydaan
keskusteluja, en tietenkaan
sanele asioita miten niita pitaa
tehda, mutta hineovarasesti
tuon esille sen, ettd miten niita
vois tehda. (V)

Pyrin toimimaan tiedon jakana
ja mun mielesta mun asiakkaat
on sita tyytyvaisempia, mita
enemman jaan tietoa.

Tiedon jakamisesta, mika
tuottaa tyytyvaisyytta asiakkaille

Tiedon jakaminen

Asiantuntijuuden
tarjoaminen

Joo, 66h no siis varmaan
monestaki yksittaisesta asiasta,
mut |dhinna sen, ettd et ne
toivottavasti saa sita

Asiakas saa asiantuntemusta ja
apua seka palvelua omiin ja
heidadn asiakkaiden ongelmiin

Asiantuntemuksesta seka
avusta, mita asiakas saa

Tiedon jakaminen

Asiantuntijuuden
tarjoaminen




asiantuntemusta ja apua,
palvelua niihin heidn tota omiin
ja asiakkaitten ongelmiin ja ei
aina ongelmiin

mun mielesta se on niinku se et
missa on onnistunu ja ja sit et
tietyl taval ehka on tuonut sita
rohkeutta tehda just silla omalla
kannustamisella ja kertonu,
tuonu sita tietoutta siita, miten
muut on onnistunu naissa
asioissa ja ja saanu sen
rohkeuden, et nyt me lahdetaan
ja me tehdaan samalla tavalla
naa jutut

Tuonut asiakkaalle rohkeutta
tehda asioita omalla
kannustamisella ja tuomalla
tietoa siita, miten muut on
onnistunu naissa asioissa.

Tuomalla rohkeutta asiakkaalle
kertomalla muiden
onnistumisista

Tiedon jakaminen

Asiantuntijuuden
tarjoaminen

Kyl se on niinku, no myds sen, et
on tuonu tietoa heille. Ne ei 0o
valttamatta tienny kaikkee. Sita
kautta on pystyny luomaan
arvoo tai hyotyy, kokonaisuuden
ndakemisesta ja
mahdollisuuksilta, mita heilt on
ehka jaany huomaamatta

Se, ettd on tuonut tietoa heille.
Tietoa antamalla on pystynyt
luomaan arvoa tai hyotya
kokonaisuuden nakemisesta ja
mahdollisuuksista, mita heilta
on jaanyt huomaamatta

Tietoa antamalla on pystynyt
luomaan arvoa

Tiedon jakaminen

Asiantuntijuuden
tarjoaminen

annan ideoita, tuon tietoo. (V)

Annan ideoita ja tietoa

Annan ideoita ja tietoa

Tiedon jakaminen

Asiantuntijuuden
tarjoaminen

Joo, no tietenkin sil on, sil on iso
rooli, mut ei se oo se, ei 0o
tietysti ihan kaikki kaikessa.
Siihen liittyy, liittyy just taa
luottamus, et se tavallaan se
tieto mita se asiakas saa se voi

Tieto ei oo kaikki kaikessa.
Siihen liittyy luottamus, eli
asiakas voi luottaa etta tieto on
sellaista, mita se pystyy
valittamaan eteenpdin

Tiedon pitaa olla sellaista, mihin
asiakas voi luottaa ja mita han
voi jakaa eteenpdin

Tiedon suodattaminen ja
jakaminen

Asiantuntijuuden
tarjoaminen




luottaa et se on sellanen, minka
se pystyy valittdmaan
eteenpain.

No tieto on maailma pullollaan
ja sita tulee ihan liikaa ja sita
menee aarettdman paljon ohi,
niin se, etta pahkinankuoressa
pystyy sen tiedon tuottamaan ja
sitte on mahdollisuus syventya
siihen tietoon, mika sitten
itsedadn koskettaa vield
enemman, eli olla toisaalta
semmonen tiedon suodatinkin.
(V)

Maailma on pullollaan tietoa,
sita tulee ihan liikaa ja sita
menee tosi paljon ohi. Niin
pahkinankuoressa pystyy
tuottamaan tietoa ja
syventymaan siihen tietoon,
mika itsedan koskettaa. Eli
toisaalta toimii tiedon
suodattimena

Keraa uutta tietoa, toimi tiedon
suodattimena ja jakaa tietoa

Tiedon suodattaminen ja
jakaminen

Asiantuntijuuden
tarjoaminen

No tiedolla on tietysti tarkea
rooli, eli eli asiantuntijal pitaa
olla tietoo, jotta pystyy
tuottamaa arvo, arvoo viime
kadess3, eli tavallaan tietoo voi
kerata eri lahteesté niinku
asiantuntija voi kerata sita ja
tota mun mielest sil on tarkee
rooli tavallaa jos kayttda jotain
Bl — ohjelmistoja tai muita sielta
voi saada semmosta tieto sit

mita voi hyodyntaa esimerkkina.

(V)

Asiantuntijalla pitaa olla tietoa,
jotta pystyy tuottamaan arvoa.
Eli tietoa voi kerata eri [ahteista
niinku asiantuntija

Tietoa kerdtdan monista eri
|ahteista ja sitd jaetaan
asiakkaille

Tiedon suodattaminen ja
jakaminen

Asiantuntijuuden
tarjoaminen




Noh... aikapaljon opiskellu ja
mulle, luen aika paljon tai siis
niinku uutiset, uusimmat, luen
julkaisut, ammattilehdet,
tilisanomat, talous, talouselama,
taloustaidot, kaikki tallaset
niinku ndin. Et ma en tietyl
tavalla oon ajatellu aina, etta
mun pitds olla niinkun ehka
askeleen edelld mun asiakkaita,
jotta ma voin tuoda sita tietoa ja
kayttaa sen oman, oman aikani
siihen, et ma luen naita asioita.
Et ihan seuraamalla, oli se
toimiala sit mita tahansa, sul
pitds aina olla jotain uutta
kerrottavaa, et se tuo myos
sellasta motivaatiota siihen
omaan tyohon kun sa tiedat,
etta mista on kyse

Ma oon ajatellu aina, ettd mun
pitaa olla askeleen edellda mun
asiakkaita, jotta ma voin tuoda
sita tietoa.

Avainasiakaspaallikon pitaa olla
aina askeleen edella asiakasta,
jotta han voi tarjota uutta tietoa
asiakkaille

Tietavampi kumppani pystyy
tarjoamaan uutta tietoa
asiakkaalle

Asiantuntijuuden
tarjoaminen

60606h, no varmaan se
tyokokemus sinallaan, eli eli on
jo niin paljon ndhnyt erilaisia
niinkun asiakastarinoita,
asiakkaiden liiketoiminnan
kehittdmiseen liittyvia niinkun
vaiheita, tekijoita,
kompastustekijoita, riskeja,
onnistumisia et sieltd ma
varmasti ammennan sen sen
niinku osaamisportfolion sille
kyseiselle asiakkaalle.

Tyokokemus, koska olen ndhnyt
niin paljon erilaisia
asiakastarinoita, asiakkaan
liiketoiminnan kehittdmiseen
liittyvia vaiheita, tekijoita,
kompastustekijoita, riskeja ja
onnistumisia. Sieltda ma
ammennan sen
osaamisportfolion sille
asiakkaalle

Tyokokemus, josta
ammennetaan tietoutta ja
keinoja asiakkaan liiketoiminnan
kehittamiseen

Tyokokemus, josta ammentaa
keinoja asiakkaan liiketoiminnan
kehittamiseen

Asiantuntijuuden
tarjoaminen




Se et mul on niinku se se
Account Management, et ma
tiedan se niinku, kun mul ei oo
mitaa sellasta niinkun direktio —
oikeutta, kun ma en voi ketaan
ohjata et sun pitas niinku tehda
asioita talla tavalla, vaan mun
pitaa talla tavalla vaikuttaa
siihen et he tekee niita asioita ja
et he ottavat niitd ohjeita
vastaan

Kun ma en voi ohjata, vaan mun
pitaa vaikuttaa asiakkaaseen et
he tekee asioita ja ottavat
ohjeita vastaan

Vaikuttamalla asiakkaan
tekemisiin ja paamaariin

Vaikutan asiakkaan
tulevaisuuteen tiedon avulla

Asiantuntijuuden
tarjoaminen

No mun mielest ma oon 20
vuotta opiskellut tdssa, mul on
tota yli 10 tutkintoa ja et siina
on nyt sit tota yks sellanen
niinku et mist tietoo saa.

Mulla on 20 vuotta opiskelua ja
yli 10 tutkintoa, et siind on yks
sellanen mista tietoa saa

Opintojen kautta

Opiskelemalla

Itsendinen opiskelu

Ma luen tosi paljon

Ma luen tosi paljon

Lukemalla

Lukemalla

Itsendinen opiskelu

koulutuksen kautta. (V)

Koulutuksen kautta

Koulutuksella

Opiskelemalla

Itsendinen opiskelu

paljon netista lukemalla ja
hakemalla itse tietoa.

Netistd lukemalla ja hakemalla
itse tietoa

Lukemalla netista ja hakemalla
tietoa itsenadisesti

Lukemalla

Itsendinen opiskelu

mutta myos siita etta tietda mita
maailmalla tapahtuu tai silla
toimialalla tai siihen liittyen

Mita maailmalla tai toimialalla
tapahtuu

Toimialaa seuraamalla

Seuraamalla toimialaa

Itsendinen opiskelu

ma keskustelen eri ihmisten
kanssa tosi paljon erilaisten
niinku ja ma kyl aika tarkkaan
just itse, erilaisten kans ihmisten
kaa, mut ma tietylla tavalla
keskustelisin itteni viisaampien
kanssa. Ma saan sielt todella
hyvaa tietoo. (V)

Ma keskustelen eri ihmisten
kanssa tosi paljon, eli tietylla
tavalla keskustelen viisaampien
kanssa.

Keskustelemalla eri ihmisten
kanssa

Keskustelemalla ihmisten kanssa

Keskustelu




ihan niinku yleensa
verkostoitumalla, ihan laidast
laitaan sitd saa erilaisist
tietoldhteista

Verkostoitumalla ja eri
tietolahteista

Verkostoitumalla ja eri
tietoldhteista

Keskustelemalla ihmisten kanssa

Keskustelu

Mul on ollu se mahdollisuus, et
et mul on ollu sellasia just niinku
asiakkaat, et siel on tosi paljon
tietoo, mitda ma oon niinku
saanu ja niinku tota se on
varmasti se suurin tiedon lahde
sit kuitenkin

Mul on ollu sellaisia asiakkaita,
missa on tosi paljon tietoa ja
jota ma oon saanut. Asiakas on
varmasti suuri tiedon lahde sit
kuitenkin

Asiakkaiden kanssa kaytyjen
keskustelun pohjalta

Keskustelu asiakkaiden kanssa

Keskustelu

Et vaikka just sitd peilaa siihen,
et sa opiskelet, joo sa saat sieltd
tietoo, mut kun sa keskustelet,
kuinka paljon on tavannu
asiakkaita, kuinka paljon on
tavannu yritysten korkeinta
johtoa, siis koko tan niinku
tyouran aikana. Kayty hyvin
luottamuksellisia keskusteluja,
se kaikista suurin substanssi
tuoltee sielta ku siel on niita
haasteita, sulle on uskottu niita
luottamuksellisia asioita ja sa
oot padassy niinku niihin
keskusteluihin mukaan, niin kyl
se sitd kautta se suurin tieto
tulee sitten kuitenkin. V)

Asiakkaiden kanssa kaydyista
keskusteluista tulee kaikista
suurin substanssi, kun sielld on
niitd haasteita

Asiakkaiden kanssa
keskustelemalla tulee suurin
substanssi

Keskustelu asiakkaiden kanssa

Keskustelu




On, koska ma saan koko ajan
sielta asiakkailta myds, kun ma
jaan sita tietoa, niin ma saan
asiakkailta kommentteja ja sillon
ma aina niinkun niinkun sen
uuden sen reflektoin sita tietoa,
mitd mulla on olemassa. Se tieto
niinkun monipuolistuu, muuttuu
ja ja ma ehka haen lisatietoa sen
sen uuden saadun tiedon
valossa ma kiinnostun ja ja sielta
tulee joku nakokulma, mitd ma
en itse ole huomioinut. Eli opin
koko ajan. (2 sek), eli se on

Ma saan asiakkailta koko ajan
tietoa. Kun ma jaan tietoa, niin
ma saan asiakkailta
kommentteja, jolloin ma
reflektoin sita tietoa, mita mulla
on jo olemassa. Tieto
monipuolistaa ja muuttuu. Eli
opin koko ajan ja se on jatkuvaa

Asiakkailta saa koko ajan tieto,
kun ne kommentoi erilaisia

jatkuva reflektoimista. (V) reflektoimista asioita Keskustelu asiakkaiden kanssa Keskustelu
plus tietysti se kokemus ja

ymmarrys, joka tulee sitten kun | Kokemys ja ymmarrys, joka

on useita asiakkaita niin siitd se |tulee kun on useita asiakkaita,

yhteenveto, etta miten silla niin niitd yhteenvetamalla saa

alalla ylipdatansakkin asiat, tietoa siita, mita alalla Asiakassuhteiden kautta

asioista ajatellaan. Tai mita ylipaatansa tapahtuu tai keratdan tietoa ja ymmarrysta,

tietoa on saatavilla. (V) ajatellaan jota vedetdan yhteen Keskustelu asiakkaiden kanssa Keskustelu
Se tulee asiakkaan kanssa Se tulee asiakkaan kanssa Asiakkaiden kanssa yhdessa

yhdessa tehdessa. (V) yhdessa tekemalla tekemalla Keskustelu asiakkaiden kanssa Keskustelu
Se mitd ma itse arvostan Ma arvostan keskusteluja

suunnattomasti on keskustelut | ndiden asiakkaiden kanssa,

naitten asiakkaiden kanssa, koska ne antaa omia

koska he antaa sita tavallaan jo | nakokulmia sen jalkeen, kun s&

omaa nakdkulmaansa niinku sa | olt antanut jonkun tieto -

oot niinku antanu jonku imputin | imputin. Heilld on erilaisia Asiakas antaa omia nakokulmia

ettd tassa on nyt se tieto ja sa nakemyksia, joista sa sit taas keskusteluun, joka jalostaa Keskustelu muuttaa tietoa

saat sielta sita kesustelun jalostat tietamysta tietoa tietamykseksi tietamykseksi Keskustelu




aihetta. Heil on erilaisia
nakemyksid, joista sa sit taas
jalostat sen oman tietdmyksen
siita asiasta

sun pitaa kayda sita keskustelua
et mun mielesta se, et sa luet
paljon sita tietoa ja se et sd saat
tavallaan sita tiet. tietoa
tietamykseks, niin sa kayt
oikeesti keskusteluja

Keskustelu muuttaa tietoa
tietamykses, kun kayt

Keskustelu asiakkaiden kanssa

Keskustelu muuttaa tietoa

asiakkaiden kanssa. (V) keskusteluja asiakkaiden kanssa | muuttaa tietoa tietdamykseksi tietamykseksi Keskustelu
No ihan kdytannon tilanteesta,

mita se, mita niitte Kaytannon tilanteiden kautta,

asiakascasejen ja tilanteiden asiakascaseissa ja tilanteissa Kaytannon tilanteiden kautta ja

kautta kertyy kertyy tietoa asiakastilanteissa Kaytannon tilanteissa Keskustelu
No asiakas kayttaa palvelua ja

sitten normaalitoiminnassa Asiakas kayttaa palvelua ja

kyselee kysymyksia siihen kyselee kysymyksia palveluun

liittyen ja se toimii tammaosena | liittyen, niin se toimii Asiakas kayttaa palvelua ja kysyy

uuden uuden tiedon tdammaoisena uuden tiedon kysymyksia. Tama toimii tiedon | Selvittamalla asiakkaiden

generaattorina. (V) generaattorina generaattorina kysymyksia Keskustelu

meidan tietysti omista
kanavasta, omista jarjestelmista,
omista kanavista, Visman koko
konserniin liittyen

Meidan omista kanavista,
jarjestelmista ja yhtiosta

Yrityksen omista kanavista ja
jarjestelmista

Yrityksen sisalta

Oman yrityksen
sisaltd




Lisaksi meidan yritys on
aktiivinen my6s antamaan,
tyontamaan sita tietoa. Meil on
paljon niinku tammaosia yhteisia
palavereita ja ja tiedon
siirtyminen yritet... yritetaan
silhen nopeaan tiedon
siirtymiseen ja jalkautumiseen
(V)

Meidan yritys on aktiivinen
antamaan ja tyéntamaan sita
tietoa. Meilld on paljon yhteisia
palavereita ja tiedon siirtymista
ja jalkautumista pyritaan
tekemaan nopeasti

Oma yritys on aktiivinen
antamaan ja tyéntamaan tietoa

Yritys tarjoaa tietoa aktiivisesti

Oman yrityksen
sisalta

sitten 66h konsulttien,
kouluttajan asiantuntemusta
hyodyntamalla ja niilta
kysymalla ja [ahinna sitten just
tiettyjen yleisten koulutusten
kautta.

Konsulttien, kouluttajan
asiantuntemusta hyédyntamalla
ja heilta kyselemalla ja myos
tietenkin yleisten koulutusten
kautta

Oman organisaation
tyontekijoilta kyselemalla ja
yleisista koulutuksista

Keskustelemalla kollegoiden
kanssa

Oman yrityksen
sisalta

Kylla sen tarvii tulla tota noin
niin seka omasta yrityksestani,

Tiedon tarvii tulla omasta
yrityksesta, sielta

Omasta yrityksesta ja oman

Keskustelemalla kollegoiden

Oman yrityksen

sielta asiantunijoista asiantuntijoilta yrityksen tyontekijoilta kanssa sisalta
tietysti ihan se markkina, missa

sa sielld asiakaskunnassa oot, nii

sa voit vetaa sieltd just sen sen

tavallaan niinkun 66666.

lokeroida niit asioita ja I6ytaa

niit ilmioita, mita taalla Markkinasta ja asiakaskunnasta

tapahtuu, mita mita mita tulevaa tietoa, jota sa lokeroit ja

asiakasrintamalla tapahtuu, |6ydat uusia ilmioita. Mita

mita kilpailijalla tapahtuu, mitd | asiakasrintamalla tapahtuu,

markkinalla tapahtuu, mita mita kilpailijoilla tapahtuu, mita

teknologialla tapahtuu ja ja markkinalla tapahtuu. Naista Markkinasta ja asiakaskunnasta

nadista sitten tuoda tavallaan sita | kerdtaan ja tuodaan viestia tulevaa tietoa, jota

viestid ihan sieltd oman asiakkaille siita, mita avainasiakaspaallikko keraa ja Asiakaskunnasta ja markkinasta | Tietoa

tekemisen tasolta, mut tietysti

toimintaymparistdssa tapahtuu

[6ytaa uusia ilmioita

kumpuavaa tietoutta

toimintaymparistosta




myo6s myds muualta,
mahdollisimman laaja-alaisesti
mika liittyy tdhan niinkun
toimintaymparistoon ylipaataan
(V)

Sit se, mita tuolt markkinasta
tulaa ja sit oikeestaan peilata
sitd omaa kokemusta,
kokemusta ja osaamista siihen,
mita kysymyksia asiakkaalla on

Markkinasta tuleva tietoa ja sen
peilaaminen omaan
kokemukseen ja osaamiseen
seka siihen, mita kysymyksia
asiakkalta tulee

Markkinasta tuleva tietoa ja sen
peilaaminen omaan
kokemukseen ja osaamiseen
seka siihen, mita kysymyksia
asiakkalta tulee

Markkinatietoa, jota peilataan
omaan tietoon

Tietoa
toimintaymparistosta

ettd se ei oo valttamatta siella
talouspuolelle vaan se voi olla
myos siellad teknologiapuolella et
mitd, mitd niinku mita mita
miten toi toimintaymparisto
muuttuu, mitka on vaikka
tietoturva-asiat tai minkalaisia
riskeja uhkia siel on ollu tai ja
miten me ohjelmistotalona
ndahdaan et mika se tulevaisuus
on,

Se ei valttamatta ole
talouspuolen tietoa, vaan se voi
olla myos teknologiapuolen
tietoa eli miten
toimintaymparistd muuttuu,
mita tietoturva-asioita on tai
minkalaisia riskeja tai uhkia
tulevaisuudessa on

Tietoa toimintaympariston
muutoksesta, teknologiasta ja
tulevaisuuden riskeista ja
uhkista

Tietoa toimintaymparistosta

Tietoa
toimintaymparistosta

Sulla pitaa aina olla jotain
kerrottavaa, pitda seurata
toimialaa, toimialan trendeja,
lainsaadantoa ja tota markkinaa
hyvin monipuolisesti... ja tota
aina pitaa pitaa ittensa

Aina pitaa olla jotain
kerrottavaa. Pitda seurata
toimialaa, toimialan trendeja,
lainsdadantoa ja markkinaa
monipuoliesesti. Itsensa pitaa

Toimialan trendien,
lainsdaadantomuutosten ja
markkinassa tapahtuvien
asioiden kertominen

Toimialatietoutta

Tietoa
toimintaymparistosta




ajantasalla olla niinkun jotakin
kerrottavaa sun asiakkaalle pain,
valmistautua etukateen

pitaa ajantasalla, jotta on
kerrottavaa asiakkaalle

hhh, no sitdhan, ma aina tietysti
toivon, etta se hyoty on se
lisdarvo eli eli puhutaan niinkun
esim. spesifista toimialasta,
missa on itse tyoskennellyt
kauan, eli tilitoimistoalasta,
missa itse olen tydskennellyt
kauan. Niin niin kylla ma sillon
pyrin tuomaan sille asiakkaalle
lisdarvoa ja hyotya esimerkiks
sen toimialan pitkdaikasen
kehitysmuutosten, suuntien ja ja
tulevaisuuden myos
kehityssuuntien ja ja visioiden
osalta. Et se on se ylataso (V)

Sitd ma toivon, ettd se hyoty on
lisdarvoa. Kylla ma pyrin
tuomaan asiakkaalle lisdarvoa ja
hyotya esimerkiksi toimialan
pitkdaikaisen kehitysmuutosten,
suuntien, tulevaisuuden,
kehityssuunntien ja visioiden
kertomisella

Lisdarvoa tarjotaan asiakkaalle
kertomalla toimialan
kehitysmuutoksista,
tulevaisuudesta ja
kehityssuunnista

Toimialatietoutta

Tietoa
toimintaymparistosta

jos alalla on jotain trendej,
mitd me ollaan havaittu meidan
softatoimittajien puolelta, niin
nadita yritetdaan tuoda sit
asiakkaalle myos esiin ihan vaan
varmistaakseen, ettd he ovat
myos tietoisia asiasta, jos se
koskettaa sitten heita (V)

Jos toimialalla on jotain
trendeja, mitd me ollaan
havaittu, niin naita yritetaan
tuoda sit asiakkaille tietoon,
jotta varmistutaan siita, etta he
ovat myos tietoisia asioista,
mitka koskettaa heita

Toimialan trendien jakamista
asiakkaalle

Toimialatietoutta

Tietoa
toimintaymparistosta




