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rakentavat asiakkaiden kanssa arvoa luovia suhteita, ja mikä on tiedon merkitys 

arvonluonnissa. Tutkimusta varten haastateltiin kuutta (6) avainasiakaspäällikköä, 

jotka työskentelevät tai ovat työskennelleet ohjelmistoalan yrityksessä, joka tarjoaa 

talous- ja palkkahallinnonohjelmistoja asiakasyrityksilleen.  

 
Tämän tutkimuksen tulokset osoittavat, että toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen 
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osoittamisen ja yhteisten päämäärien pohjalta. Avainasiakaspäälliköiden 
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asiakkaiden kanssa.   
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The purpose of this qualitative research is to understand how employees as 

individuals build value creative relationships with their clients, and what the meaning 

of knowledge in value creation is. Six (6) key account managers were interviewed 

for this study, and all of them work, or have worked before, for a software company 

that provides financial and payroll software to its clients. 

 
The findings of this study indicate that the relationship between the supplier 

company and the customer company is based on open interaction, trust, showing 

appreciation and common goals. The competence and expertise of key account 

managers create value for clients, particularly when the client receives new and 

industry-specific knowledge, which is useful for developing own business. 

Individuals working as key account managers have a significant role as relationship 

builders, however value is created together with the client. 
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1 JOHDANTO 

 
Tiedon ja osaamisen merkitys on kasvanut nykyisessä globaalissa 

tietointensiivisessä maailmassa. Tämä muutos on aiheuttanut sen, että yritysten on 

kyettävä jatkuvasti löytämään uusia keinoja löytää uusia pysyviä kilpailuedun 

lähteitä. Yhdeksi pysyvän kilpailuedun lähteeksi on esitettyä yritysten välistä 

yhteistyötä, joka mahdollistaa muun muassa uuden tiedon luomisen. (Toivola 2006, 

5) Ennen nykyistä tietoon ja yhteistyöhön perustuvaa liiketoimintaa, yritykset 

pyrkivät toimimaan ja tuottamaan asiakkailleen arvoa mahdollisimman itsenäisesti 

ja tehokkaasti (Whipple & Fankel 2000, 21). Nykypäivänä asiakkaiden tarpeista, 

ongelmista ja vaatimuksista on kuitenkin tullut niin monimutkaisia, että yksittäisten 

yritysten resurssit ja kyvykkyydet eivät riitä ratkaisemaan asiakkaiden ongelmia ja 

vaatimuksia. Asiakkaiden monimutkaiset tarpeet ja vaatimukset ovat aiheuttaneet 

toimittajayrityksille sen, että niiden on kyettävä tekemään yhteistyötä muiden 

yritysten kanssa, koska ne ovat riippuvaisempia toisten yritysten osaamisesta ja 

tiedosta. (Toivola 2006, 5) Nykypäivänä voidaankin todeta, että yritykset eivät 

kilpaile enää vain keskenään asiakkaista, vaan kilpailu on muuttunut erilaisten 

yhteistyöverkostojen väliseksi kilpailuksi (Whipple & Fankel 2000, 21).  

 
Yritysten kyvystä tehdä yhteistyötä on tullut siis kriittinen menestystekijä nykyisessä 

tietopohjaisessa kilpailussa, missä eri yritykset ovat riippuvaisia toistensa tiedosta 

ja osaamisesta ja kilpailua käydään erilaisten yhteistyöverkostojen kautta 

(Seppänen, Blomqvist & Sundqvist 2007, 248). Yksittäisten työntekijöiden roolina 

on rakentaa luottamukseen, kommunikaatioon ja vuorovaikutukseen perustuvia 

suhteita eri toimijoiden välille. Osa tutkijoista on sitä mieltä, että ilman yrityksissä 

työskentelevien yksilöiden välistä keskinäistä luottamusta, yritykset eivät pysty 

rakentamaan yhteistyötä keskenään. Luottamuksen nähdään myös pelaavan 

tärkeää roolia yritysten välisessä yhteistyössä, koska sen nähdään madaltavan 

yhteistyön kustannuksia ja tehostavan tiedon jakamista eri yksilöiden välillä. 

(Seppänen et al. 2007, 249)  

 
Perinteistä näkemystä siitä, että pelkästään toimittajayrityksen tuottamat 

hyödykkeet sisältäisivät arvoa, on alettu haastamaan akateemisessa 
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keskustelussa. Perinteisen arvokeskustelun rinnalle on tullut ajatus arvon 

käyttöprosessista, jolla tarkoitetaan sitä, että asiakas saa toimittajayrityksen 

hyödykkeistä arvoa vasta silloin kun asiakas käyttää niitä. (Vargo & Lusch 2008, 

258) Toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen välinen aktiivinen vuorovaikutus toimii 

arvon käyttöprosessin tehostajana (Grönroos 2011b, 243 – 244). Toimijoiden 

välinen 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). 

Tuotetarjoamaa täydennetään kokonaisvaltaisella palvelulla. Perinteisten 

erottautumistekijöiden ollessa riittämättömät pysyvän kilpailuedun saavuttamiseksi 

suhteessa kilpailijoihin, yritykset ovat nostaneet toimintansa keskiöön ja toimintaa 

ohjaavaksi tekijäksi suhde- ja avainasiakastoiminnan (Wengler et al. 2006, 106 – 

107), jota myös tässä tutkimuksessa lähestytään.  

 
Seuraavaksi kuvataan tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelma, sekä asetetaan 

tutkimukselle rajaukset. Aiheen rajaus selventää sitä, mitä tutkimuksessa pyritään 

tutkimaan, ja mistä lähtökohdista ja ennakko-oletuksista se tehdään. Lopuksi 

kuvataan työn rakenne.  

 

1.1 Tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelma 

 
Tämän tutkimuksen tavoitteena on ymmärtää miten yrityksissä 

avainasiakaspäälliköinä työskentelevät yksilöt rakentavat suhteita asiakkaisiinsa ja 

luovat asiantuntemukseen pohjautuvaa arvoa.  

 
Tämän tutkimuksen tutkimusongelma on: 

Miten yrityksissä työskentelevät yksilöt rakentavat asiakkaiden kanssa 

suhteita, jotka mahdollistavat arvon luomisen tiedon avulla? 
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Päätutkimuskysymystä pyritään selvittämään seuraavilla alatutkimuskysymyksillä: 

1. Miten avainasiakaspäälliköt rakentavat arvonluontia mahdollistavia suhteita? 

2. Miten avainasiakaspäälliköt luovat arvoa asiakkailleen tietoa jakamalla? 

 

1.2 Tutkimuksen rajaukset 

 
Tutkimuksessa keskitytään tutkimaan suhteen rakentamista ja tiedon jakamisen 

avulla tapahtuvaa arvon yhteiskehittämistä. Tutkimus rajataan koskemaan 

ohjelmistoalalla avainasiakaspäälliköinä työskenteleviä yksilöitä. Kaikki 

tutkimuksessa haastatellut avainasiakaspäälliköt työskentelevät sellaisissa 

ohjelmistoalan yrityksissä, jotka tarjoavat ohjelmistoratkaisuja taloushallinto- ja 

konsultointipalveluita omille asiakasyrityksille. Tästä johtuen tutkimuksessa tehtävät 

löydökset sopivat parhaiten sovellettavaksi ohjelmistoalan yrityksiin. Löydökset ja 

johtopäätökset voivat olla kiinnostavia kuitenkin myös muillakin toimialoilla. 

 
Tässä tutkimuksessa tutkitaan tiivistetysti sanottuna siis avainasiakaspäälliköiden 

kykyä luoda suhteita omiin asiakkaisiinsa ja kumppaneihinsa sekä sitä, miten näiden 

suhteiden kautta avainasiakaspäälliköt voivat luoda arvoa, yhdessä asiakkaiden 

kanssa tietoa jakamalla. Tutkittava sektori on yksityissektori ja kaikki tutkimusta 

varten haastatellut avainasiakaspäälliköt toimivat ohjelmistoalan yrityksissä 

avainasiakaspäälliköinä. Avainasiakaspäälliköiden työnantajayritykset tarjoavat 

ohjelmistoratkaisuja ja – palveluita tilitoimistopalveluita ja muita laskenta-alan 

palveluita tarjoaville yrityksille. Kuvassa 1 on esitetään tutkimuksen rajaukset. 
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Kuva 1. Tutkimuksen rajaukset 

 

1.3 Tutkimuksen rakenne 

 
Tutkimuksen ensimmäinen kappale on johdanto, jonka tarkoituksena on taustoittaa 

syitä tutkimukselle ja selventää tutkimuksen lähtökohtia. Osana johdantoa käydään 

läpi myös tutkimuksen tavoite, tutkimusongelma ja rajaukset. Johdannon päättää 

tutkimuksen rakenne, joka käydään läpi seuraavaksi. 

 
Johdannon jälkeen tutkimus alkaa teoreettisella viitekehyksellä, joka toimii 

kehyksenä empiiriselle tutkimukselle, ja kuvaa teoreettisesta näkökulmasta 

tutkimuksen keskeiset tekijät ja niiden suhteet. Tämän tutkimuksen teoreettinen 

viitekehys koostuu avainasiakastoiminnasta, suhteen rakentamisesta, arvon 

yhteiskehittämisestä ja tiedon jakamisen merkityksestä arvon yhteiskehittämisessä. 

Luvussa 2.1 käydään läpi yritysten intressejä tehdä yhteistyötä keskenään. Sen 

jälkeen keskitytään avainasiakaspäälliköihin ja siihen, mitä avainasiakastoiminta on. 

Luvussa 2.3 tutustutaan aikaisempaan kirjallisuuteen suhteen rakentamisesta. 

Tämän jälkeen käydään läpi asiakaskokemuksen ja arvokokemuksen yhteyttä, 
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toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen välillä tapahtuvaa arvon yhteiskehittämistä 

sekä myyjän moninaista roolia arvon yhteiskehittämisessä. Luvussa 2.5. käydään 

vielä läpi tiedon jakamista ja sen merkitystä arvon kehittämisessä. Luvussa 2.6 

vedetään yhteen tutkimuksen teoreettinen viitekehys.  

 
Tutkimuksen tutkimusmenetelmät käydään läpi luvussa kolme. Luvun alussa 

käydään läpi työn tutkimusstrategiaa ja tutkimusmenetelmien valintaa. Tämän 

jälkeen paneudutaan siihen, miten tutkimuksessa tehdyn haastattelun 

haastattelukysymykset syntyivät. Luvussa 3.4. käydään läpi sitä, miten 

tutkimusaineisto kerättiin ja esikäsiteltiin analysointia varten. Sen jälkeen käydään 

läpi tutkimuksessa tehty tutkimusaineiston analysointi. Luvun 3 lopussa arvioidaan 

ja argumentoidaan tutkimuksen luotettavuutta ja löydösten pätevyyttä.   

 
Tutkimusmenetelmäluvun jälkeen käydään läpi tutkimuksen tulokset. Luvussa 4.1 

käydään läpi haastateltujen avainasiakaspäälliköiden perustiedot. Tämän jälkeen 

esitellään haastatteluaineiston analysoinnin pohjalta löydetyt ja tunnistetut suhteen 

rakennuspalikat. Luvussa 4.3 käydään läpi suhteessa syntyvää arvoa. Tämän 

jälkeen esitetään tulokset liittyen tiedon merkitykseen arvon yhteiskehittämisessä. 

Tutkimustulokset luvun lopussa, eli luvussa 4.5., esitellään tutkimustulosten pohjalta 

muodostuva yhteenveto.  

 
Tutkimuksen viidennessä luvussa pohditaan tutkimuksessa löydettyjä 

tutkimustuloksien ja niiden suhdetta aikaisemmin luotuun teoreettiseen 

viitekehykseen. Tutkimuksen viimeisessä luvussa, eli kuudennessa luvussa, 

pyritään vastaamaan tutkimuksessa asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Tämän 

lisäksi luvussa 6.2. annetaan käytännön suosituksia avainasiakaspäälliköiden ja 

heidän työnantajayrityksille tutkituista teemoista. Tutkimuksen viimeisessä luvussa, 

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

 
Asiakassuhteiden rakentaminen ja kehittäminen tarjoaa toimittajayrityksille paljon 

erilaisia hyötyjä. Suhteiden avulla yritykset pystyvät muun muassa tarjoamaan 

asiakkailleen uusia ratkaisuja, tuottamaan lisäarvoa ja kehittämään asiakkaiden 

asiakastyytyväisyyttä. Avainasiakastoiminta, eli KAM – toiminta (Lyhennetty 

sanoista Key Account Management), on ollut jo pitkään yritysten organisointitapa, 

jossa asiakkaat asetetaan yrityksen toiminnassa etusijalle. KAM – toiminta on 

menetelmä olemassa olevien asiakassuhteiden kehittämiseen ja syventämiseen. 

Näiden suhteiden kautta toimittajayritykset pystyvät parantamaan asiakkaiden 

kokemusta toimittajayrityksestä ja suhteet mahdollistavat myös tehokkaan ja 

menestyksekkään lisämyynnin toimittajayrityksen olemassa oleville 

asiakasyrityksille. (Wengler, Ehret & Saab 2006, 108) 

 
Tässä teorialuvussa käydään läpi se, miten toimittajayrityksissä työskentelevät 

avainasiakaspäälliköt rakentavat asiakkaidensa kanssa sellaisia suhteita, jotka 

mahdollistavat arvon yhteiskehittämisen tiedon avulla. Yksilöiden välisten suhteiden 

ymmärtäminen on yritystoiminnassa tärkeää, koska suhteet mahdollistavat yritysten 

välisen yhteistyön. Suhteet mahdollistavat myös yksilöiden välillä tapahtuvan tiedon 

jakamisen, uusien tuotteiden kehittämisen ja arvon yhteiskehittämisen suhteen 

kautta. (Miles, Miles & Snow 2005, 27) Avainasiakaspäälliköt toimivat 

avainasemassa yritysten välisessä suhteen rakentamisessa, kun he toteuttavat 

KAM – toimintaa toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen välissä (Guenzi, Pardo & 

Georges 2007, 126). Yritysten välissä toimivat avainasiakaspäälliköt ovat tärkeässä 

roolissa arvon yhteiskehittämisessä. Avainasiakaspäälliköt toimivat kahden 

yrityksen välissä eräänlaisena arvon yhteiskehittämisen mahdollistajana, koska he 

luovat samanaikaisesti arvoa sekä asiakkaille ja omalle yritykselle, kun he 

hankkivat, sisäistävät ja jakavat tietoa asiakkaan kanssa käytyjen keskustelujen 

kautta. (Hakanen 2014, 9) Vaikka tiedon merkitys arvon yhteiskehittämisessä on 

havaittavissa KAM – toiminnassa, arvon yhteiskehittämisessä ja suhteiden 

rakentamisessa, käydään luvussa 2.5. vielä tarkemmin läpi eri tiedon luokitteluja, 

tiedon jakamista ja uuden tiedon luomisen mahdollistamista. Teorialuvun 

viimeisessä luvussa kuvataan tiivistetysti yhteenveto teoreettisesta viitekehyksestä. 



 
 

14 
 

2.1 Yritysten välinen yhteistyö 

 
Yritysten on nykyään yhä vaikeampi löytää keinoja, joilla ne pystyvät säilyttämään 

ja ylläpitämään kilpailuetua suhteessa toisiin yrityksiin (Tyler 2001, 1). Tämän takia 

niiden kyvystä luoda suhteita ja tehdä yhteistyötä toisten yritysten kanssa, on tullut 

tärkeä nykyisessä globaalissa kilpailussa, missä perinteisistä kilpailuetua tuottavista 

resursseista saatava kilpailuetu on heikkenemässä. Uudessa tilanteessa yritysten 

on jatkuvasti löydettävä erilaisia keinoja luoda ja ylläpitää pysyvää kilpailuetua 

kilpailijoihin verrattuna. Jotta yritykset pärjäisivät nykyisessä globaalissa kilpailussa, 

on niiden kyettävä organisoimaan toimintaansa yli perinteisten organisaatiorajojen 

niin, että ne tekevät yhteistyötä kahden tai useamman yrityksen kanssa. Tämä 

yritysten välinen yhteistyö ja organisaatiorajat ylittävä toiminta mahdollistaa uuden 

tiedon luomisen ja myös uusien innovaatioiden kehittämisen. (Miles et al. 2005, 27)  

 
Nykyään yritysten ja niiden työntekijöiden on siis kyettävä rakentamaan suhteita eri 

sidosryhmien kanssa ja myös ylläpitämään näitä yhteistyösuhteita, koska niiden 

kautta yritykset ja yritysten työntekijät pystyvät jakamaan tietoa keskenään ja myös 

luomaan innovaatioita. Innovatiivisuuden lisäksi, yritysten ja yksilöiden välinen 

yhteistyö tarjoaa myös paljon muita hyötyjä yrityksille. Yritykset voivat hyötyä 

erilaisista yhteistyömuodoista muun muassa siten, että tekemällä yhteistyötä toisten 

yrityksen kanssa, molemmat yritykset pystyvät pienentämään operatiivisen 

toiminnan kustannuksia ja myös uusien innovaatioiden kehittämiseen kohdistuvia 

kustannuksia. (Tyler 2001, 14) Kuvassa 2 esitetään Milesin (et al. 2005, 48) 

yksinkertaistettu ja looginen näkemys yhteistyön, tiedon jakamisen ja 

innovaatioiden välisestä suhteesta. 

 
Kuva 2. Yhteistyön, tiedon jakamisen ja innovaatioiden suhde (Mukaillen Miles et 
al. 2005, 48) 
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Innovaatioita syntyy ajallisen investoinnin, yksilöiden välisen luottamuksen, yritysten 

välisen yhteistyön ja yhteistyön mahdollistaman tiedon jakamisen avulla. Miles et al. 

(2005) mukaan yritysten kyky tehdä ja luoda yhteistyötä on niin tärkeää, että niiden 

yhteistyökyvykkyyttä voitaisiin kutsua metakyvyksi. Termillä tarkoitetaan sellaista 

organisaation tai yrityksen kyvykkyyttä, jota ilman yritys ei pärjää markkinoilla ja 

kilpailussa. Yhteistyökyky on yrityksille nykyisessä tietopohjaisessa kilpailussa 

lähes elintärkeä kyvykkyys, koska ilman kykyä tehdä yhteistyötä yritykset eivät pysty 

jakamaan tietoa ja luomaan uutta tietoa tehokkaasti. (Miles et al. 2005, 33) 

 
Yrityksillä ei aina ole motivaatiota tai halua rakentaa pitkäkestoisia suhteita toisten 

yritysten kanssa, vaikka yritysten välisistä suhteista on todistettuja hyötyjä. Yritysten 

väliset suhteet parantavat muun muassa yritysten välistä tiedon jakamista ja uuden 

tiedon luomista. Erityisesti asiakkaiden haluun rakentaa pitkäkestoisia suhteita 

toimittajayrityksiin vaikuttaa useat eri tekijät. Yleisellä tasolla katsottuna asiakkaan 

haluun rakentaa suhteita vaikuttaa toimittajayritys, sen nykytilanne ja palvelut. 

Tarkemmalla tasolla katsottuna asiakasyritykseen haluun pysyä pitkäkestoisia 

toimittaja – asiakassuhteissa vaikuttaa useat eri tekijät. Halukkuutta rakentaa 

pitkäkestoista asiakas- toimittajasuhdetta voidaan tarkastella ainakin 

ihmissuhdenäkökulmasta, markkinasuhdenäkökulmasta, taloudellisesta 

näkökulmasta ja yksilöiden välisestä psykologisesta näkökulmasta. (Bendapudi & 

Berry 1997, 16 - 17)  

 
Ihmissuhdenäkökulmasta tarkasteltuna asiakasyrityksen halua ja motivaatiota 

rakentaa sekä ylläpitää suhteita toimittajayritykseen tutkitaan yksilön näkökulmasta. 

Yksilöt ylläpitävät suhteita toimittajayrityksiin ja niissä työskenteleviin yksilöihin, 

koska heillä on joko halu tai pakko ylläpitää suhdetta toimittajayritykseen ja sen 

työntekijöihin. Jos taas suhteen rakentamista ja ylläpitoa tarkastellaan 

markkinasuhdenäkökulmasta, niin suhteen ylläpidon motiivina voi toimia joko 

asiakkaan halu tai riippuvuus toimittajayrityksestä ja sen tarjoamista resursseista. 

Asiakas voi olla esimerkiksi riippuvainen toimittajayrityksen tuottamista 

resursseista, koska ilman näitä resursseja asiakas ei taas itse pysty tuottamaan 

palveluita ja hyödykkeitä omille asiakkailleen. Taloudellisesta näkökulmasta 

tarkasteltuna yritykset luovat ja ylläpitävät suhteita toimittajayrityksiin siitä syystä, 
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että suhteen ylläpitäminen on asiakasyritykselle taloudellisesti kannattavampaa 

kuin suhteen päättäminen. Tätä ilmiötä kutsutaan suhteen kustannus – 

hyötysuhteeksi. Kustannus – hyötysuhteella tarkoitetaan esimerkiksi sellaista 

tilannetta, missä toimittajayritys on luonut niin vahvan sidoksen asiakasyritykseen 

ja sen toimintaan, että asiakasyritykselle aiheutuisi suuremmat kustannukset 

nykyisen toimittajayrityksen vaihtamisesta kuin vaihdosta saatava hyöty olisi. Kun 

suhteessa pysymistä tarkastellaan psykologisesta näkökulmasta, huomataan 

että yksilöt pysyvät pitkissä suhteissa usein sen takia, koska suhteen osapuolet 

pelkäävät mahdollisia vastapuolen reaktioita. Suhteen päättämistä ei haluta tehdä, 

koska asiakasyrityksen työntekijät pelkäävät sitä miten toimittajayrityksen yksilöt 

reagoisivat siihen jos asiakasyritys päättäisi päättää suhteen toimittajayritykseen. 

(Bendapudi & Berry 1997, 17 - 18) 

 
Jos suhteen rakentamista ja ylläpitoa tarkastellaan toimittajayrityksen 

näkökulmasta, olisi sen aina hyvä tunnistaa potentiaalisista asiakkaista sellaiset 

asiakkaat, jotka haluavat rakentaa pitkäkestoisia suhteita toimittajayrityksiin. 

Sitoutuvien asiakkaiden ja niiden työntekijöiden tunnistaminen on 

toimittajayrityksille hyödyllistä, koska jokaisen uuden suhteen rakentaminen ja 

ylläpito vaatii paljon ajallista ja rahallista panostusta. Jos asiakas haluaa luoda 

pitkäkestoisen suhteen toimittajayritykseen, saa toimittajayritys panostamilleen 

resursseille usein taloudellista vastinetta. Jos taas asiakas ei halua rakentaa ja 

ylläpitää pitkäkestoisia 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 ylläpitää suhteita toimittajayrityksiin vaikuttavat 

myös sellaiset tekijät, jotka eivät liity pelkästään vain asiakasyritykseen. Tällaisia 

tekijöitä ovat muun muassa ympäristötekijät, kumppanuuteen vaikuttavat tekijät, 

asiakkaan henkilökohtaiset tekijät ja vuorovaikutustekijät. (Bendapudi & Berry 1997, 

31) Yritysten ympäristötekijät vaikuttavat asiakasyrityksien haluun pysyä 

pitkäkestoisissa suhteissa toimittajayrityksiin sen takia, koska toimintaympäristö voi 

olla dynaaminen ja monimutkainen. Toimintaympäristö muuttuu jatkuvasti ja 

muutokset voivat vaikuttaa asiakasyrityksen tulevaisuuden suunnitelmiin ja 
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suuntaan, jotka taas voivat vaikuttaa siihen haluaako asiakasyritys ylläpitää suhteita 

yksittäiseen toimittajayritykseen. Kumppanuustekijöillä tarkoitetaan 

asiakasyrityksen käsitystä hyvästä kumppanuudesta ja siitä, minkälaiseksi 

asiakasyritys kokee nykyisen kumppanuuden toimittajayritykseen. 

Henkilökohtaiset tekijät viittaavat asiakasyrityksessä työskentelevien yksilöiden 

henkilökohtaisiin haluihin rakentaa, ylläpitää ja kehittää olemassa olevaa suhdetta 

toimittajayritykseen. Yksilöihin kohdistuvia vaikuttimia voivat olla muun muassa 

asiakasyrityksen ominaisuudet, yrityksessä työskentelevien avainhenkilöiden 

työhistoria ja kokemukset aikaisemmista toimittajasuhteista. 

Vuorovaikutustekijöillä viitataan sellaisiin suhteeseen liittyviin tekijöihin, joihin 

toimittajayritykset voivat suoraa vaikuttaa omalla toiminnallaan. Suhteiden 

kehittymiseen ja ylläpitoon vaikuttavia vuorovaikutustekijöitä ovat muun muassa 

toimittajayrityksen aktiivisuus asiakasyritystä kohtaan sekä toimittajayrityksen kyky 

ylläpitää asiakastyytyväisyyttä. Muun muassa nämä neljä tekijää vaikuttavat siihen, 

haluavatko asiakasyritykset rakentaa, kehittää, syventää ja ylläpitää olemassa 

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

 

2.2 Avainasiakastoiminta 

 
Avainasiakastoiminta, eli KAM - toiminta on Amerikasta lähtöisin oleva 

markkinoinnin johtamisen käsite. KAM – toiminta lähti kehittymään osaksi yritysten 

arkipäistä toimintaa 1970 – luvun lopussa.  (Wengler et al. 2006, 104) Vaikka KAM 

– toiminta alkoikin kehittymään jo 1970 – luvun lopussa, alettiin sitä tutkimaan 

kunnolla vasta 1980 – ja 1990 – luvuilla. Varsinkin 1990 – luvulla KAM – toiminnan 

tutkimuskenttä alkoi kehittymään erittäin nopeasti, jolloin KAM – toiminnan tutkimus 

keskittyi erityisesti avainasiakaspäälliköiden ominaisuuksiin, rooleihin ja siihen, 

miten yritykset voivat organisoida tai ovat organisoineet KAM – toiminnan omassa 

organisaatiossaan. (Hakanen 2014, 8) Nykyisessä yritystoiminnassa KAM – 

toiminta, sen eri muodoissa, on yleinen tapa organisoida toimittajayrityksen ja 

asiakasyrityksen välistä suhdetoimintaa. Yksi syy sille miksi yritykset toteuttava 

KAM – toimintaa on se, että ne haluavat nostaa asiakasyritykset ja erilaiset 

asiakassuhteet oman toimintansa keskiöön ja ohjaavaksi tekijäksi. Kun yritysten 

johtajilta on kysytty syitä sille miksi heidän yritykset toteuttava KAM – toimintaa, ovat 
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he kertoneet vastauksissaan, että perinteiset kilpailulliset tekijät, kuten erilaiset 

erottautumistekijät ja markkinariskien vähentäminen ovat toissijaisia tekijöitä KAM – 

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

 
Yrityksien toteuttaman KAM – toiminnan tarkoituksena ja tavoitteena on harvoin 

nopeiden myyntivoittojen saaminen. Myöskään lyhyen tähtäimen myynnin 

optimointi ei näytä olevan syy sille, että yritykset toteuttava KAM – toimintaa. 

Yleensä yritysten tavoite KAM – toiminnalle on pitkäkestoisten suhteiden 

rakentaminen asiakasyrityksiin, jotka pitkässä juoksussa ovat sekä kannattavampia 

ja yleisesti parempia. (Guenzi et al. 2007, 123). Kun avainasiakaspäälliköiden KAM 

– toimintaa on tutkittu, on havaittu, että avainasiakaspäälliköt pyrkivät rakentamaan 

suhteita asiakkaisiinsa muun muassa: 1) Rakentamalla luottamukseen perustuvia 

suhteita, 2) Rakentamalla ja ylläpitämällä toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen 

välistä suhdetta, 3) Suunnittelemalla ja kehittämällä toimittajayritykselle sellaisia 

strategioita, jotka ovat suuntautuneita asiakkaisiin sekä 4) Ylläpitämällä ja 

kehittämällä asiakkaiden asiakastyytyväisyyttä. (Wengler et al. 2006, 106) 

 
Kun yritys nostaa toimintansa keskiöön KAM – toiminnan ja näin ollen pitkäkestoiset 

asiakassuhteet, korostuvat tällöin luottamukseen perustuvien suhteiden merkitys 

toimittajayrityksen toiminnassa. Suhdenäkökulma tuo yrityksen toiminnan 

ohjaavaksi tekijöiksi erilaiset pehmeät tekijät, jotka tulevat perinteisten niin 

sanottujen kovien taloudellisten tekijöiden rinnalle. Pehmeitä tekijöitä 

yritystoiminnassa ovat muun muassa toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen välille 

syntyvä luottamus, asiakasyrityksen ja työntekijöiden asiakastyytyväisyys 

toimittajayritykseen ja sen työntekijöihin. Yrityksen panostaminen asiakassuhteen 

rakentamiseen on omiaan lisäämään asiakkaan sitoutuneisuutta yritykseen, ja 

pidentämään asiakas-toimittaja – suhteen kestoa. (Wengler et al. 2006, 106 - 107) 

Kuvassa 3 on esitetty KAM – toiminnan tarkoitus ja tarkoitusta tukevat käytännön 

tehtävät.  
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Kuva 3. Asiakassuhde ja tehtävät, jolla avainasiakaspäällikkö rakentaa suhdetta 

 
Avainasiakaspäälliköt ovat toimittajayrityksen työntekijöitä, jotka työskentelevät 

toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen välissä toteuttaen KAM – toimintaa. Heidän 

yksi tärkeimpiä tehtäviä on luoda arvoa asiakkailleen, joko yksin tai yhdessä 

asiakkaiden kanssa. Avainasiakaspäälliköt voivat tuottaa asiakkailleen arvoa, 

tarjoamalle asiakkaille erilaisia ratkaisuja ja palveluita asiakkaiden muuttuviin 

tarpeisiin ja ongelmiin. Toisaalta avainasiakaspäälliköiden yksi tapa tuottaa 

asiakkailleen arvoa, on tarjota asiakkaille sellaista tietoa, joka kehittää asiakkaan 

liiketoimintaa tai on asiakkaalle uutta. Avainasiakaspäälliköiden tarjoamien 

ratkaisujen ja tiedon avulla asiakasyritykset pystyvät taas ratkaisemaan omia 

liiketoimintaongelmiaan ja toisaalta myös kehittämään omaa liiketoimintaansa 

eteenpäin. (Guenzi et al. 2007, 126)  

 
Erityisesti avainasiakaspäälliköiden jakama tieto vaikuttaisi tuottavan arvoa 

toimittajayrityksen asiakkaille. Avainasiakaspäälliköt eivät kuitenkaan vain jaa tietoa 

asiakkailleen, vaan he toimivat eräänlaisia uuden tiedon kerääjinä ja kerätyn tiedon 

välittäjinä. Tiedon välittäjinä avainasiakaspäälliköt toimivat samanaikaisesti tiedon 

kerääjinä, kerätyn tiedon sisäistäjinä ja sisäistetyn tiedon välittäjinä. Tämä 

Asiakassuhde

Luottamukseen 
perustuva 

suhde

Suhteiden 
hallinta

Asiakas-
strategioiden 
kehittäminen

Tyytyväisyyden 
kehittäminen 

ja ylläpito
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yksittäisten tietoprosessien sykli mahdollistuu kun avainasiakaspäälliköt käyvät 

jatkuvasti erilaisia keskusteluja laajan asiakasyritysten joukon kanssa. Näiden eri 

keskustelujen kautta avainasiakaspäälliköt keräävät laajalta joukolta eri 

asiakasyrityksiä tietoa, joita he sitten sisäistävät omissa mielissään. Uuden tiedon 

sisäistäminen taas mahdollistaa uuden tiedon syntymisen avainasiakaspäällikön 

mielessä. Uusi tieto ei kuitenkaan passiivisesti synnytä asiakasyritykselle arvoa, 

vaan asiakas saa itsellensä uudesta tiedosta arvoa vasta sitten kun 

avainasiakaspäälliköt jakavat uuden sisäistämänsä tiedon. (Hakanen 2014, 9) 

Kuvassa 4 on esitetty avainasiakaspäällikön rooli organisaatiorajojen välissä, jossa 

hän kerää, sisäistää ja jakaa tietoa asiakkaidensa kanssa.  

 

Kuva 4. Tiedon keräämisen, sisäistämisen ja uuden tiedon jakamisen sykli 

 
Yleisellä tasolla tarkasteltuna toimittajayritykset ovat erittäin kiinnostuneita 

avainasiakaspäälliköiden toteuttamasta KAM – toiminnasta. Kiinnostus näkyy muun 

muassa siinä, että erilaiset yritykset ovat alkaneet organisoimaan asiakastyötään 

yhä enenevissä määrin KAM – toiminnan ympärille. Kun yritysten edustajilta on 
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kysytty KAM – toiminnan tuomia etuja yrityksille, yritysten päättäjät ovat kokeneet, 

että KAM – toiminnan avulla he voivat saavuttaa paljon erilaisia hyötyjä 

asiakastyössään. Yrityspäättäjät ovat muun muassa kokeneet, että KAM – 

toiminnan aloittaminen ja avainasiakaspäällikön nimeäminen nimetyille 

asiakasyrityksille, on parantanut olemassa olevia asiakassuhteita. KAM – toiminnan 

toteuttaminen on myös parantanut asiakastyytyväisyyttä ja toisaalta 

asiakaspoistumaa, koska tyytyväiset asiakkaat irtisanovat sopimuksiaan 

harvemmin. Hakanen (2014) toteaa tekemässään tutkimuksessaan, että 

toimittajayrityksen näkökulmasta katsottuna KAM – toiminta mahdollistaa 

paremman ja laadukkaamman asiakaspalvelun sekä paremman asiakastarpeiden 

täyttämisen. Asiakkaiden tarpeisiin pystytään vastaamaan paremmin, koska 

avainasiakaspäälliköt luovat pitkäkestoisia suhteita asiakkaisiinsa ja näiden 

suhteiden kautta he pystyvät ratkaisemaan tehokkaammin ja paremmin 

asiakasyritysten ongelmia ja näin ollen myös tarjoamaan laajoja kokonaisratkaisuja 

asiakkaille, yhden luukun periaatteella. (Hakanen 2014, 17) Myös Guenzi ja 

kumppanit (2007) toteavat tekemässään tutkimuksessaan, että KAM – toiminta 

tarjoaa toimittajayrityksille monia eri hyötyjä. Heidän tekemän tutkimuksen 

johtopäätökset olivat, että asiakasorientoitunut myyntitoiminta ja parempi 

asiakastarpeiden täyttämiseen tähtäävä KAM – toiminta johtavat usein 

myönteiseen, vuorovaikutteiseen, vahvaan ja pitkäkestoiseen suhteeseen 

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

 

2.3 Suhteen rakentumisen mahdollistavat tekijät 

 
Yritysten kyvystä luoda jatkuvasti uutta tietoa ja kehittää innovaatioita, on tullut 

pysyvän kilpailuedun lähde. Uuden tiedon luominen vaatii jatkuvaa täydentävän 

tiedon virtaa. Tämän takia yritysten on kyettävä toimimaan erilaisissa 

tietointensiivissä verkostoissa. Uuden tiedon luominen, yhdessä toisten yritysten 

kanssa, on luonteeltaan sosiaalista ja tämän takia sosiaalisella kanssakäymisellä 

on suuri merkitys yritysten kykyyn luoda uutta tietoa. Tutkijat ovat kuitenkin 

keskenään erimielisiä siitä, miten ja mitkä tekijät mahdollistavat suhteen 

rakentumisen, sekä millä eri tasolla yritysten välinen suhde syntyy ja kehittyy. 

(Blomqvist & Levy 2006, 31, 37 - 38) Mohr ja Spekman (1994, 148) ovat esimerkiksi 
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sitä mieltä, että yritysten välinen suhde rakentuu yrityksissä työskentelevien 

yksilöiden välillä, ja että yksilöiden välinen suhde rakentuu luottamuksen, 

sitoutumisen ja kommunikaation pohjalta. Nonaka ja Takeuchi (1995) ovat myös sitä 

mieltä, että yritysten välinen suhde rakentuu yksilöiden välille, mutta he taas 

korostavat yksilöiden välisten yhteisten arvojen ja tavoitteiden merkitystä 

sosiaalisen suhteen ja tiedon luomisessa. Miles et al. (2005, 47) puolestaan 

korostavat omassa tutkimuksessaan luottamuksen merkitystä tiedon jakamisen 

mahdollistajana. Heidän mukaansa yksilöiden luotettavuus on havaittavissa 

vuorovaikutuksen ja yksilön maineen kautta.  

 
Aikaisempien tutkimuksien pohjalta on havaittavissa, että nimenomaan 

luottamuksella, sitoutumisella ja yksilöiden välisellä kommunikaatiolla on iso 

merkitys yksilöiden välisen suhteen rakentumisessa. (Mohr & Spekman 1994; 

Sarkar et al. 2001; Tyler 2001). Luottamuksen voidaan nähdä suhteen rakentamisen 

pohjana. Ilman yksilöiden välistä luottamusta ei voi olla kommunikaatiota tai jos 

kommunikaatiota on, niin se on hyvin vähäistä. Toisaalta on hyvä ymmärtää, että 

yksilöiden välinen luottamus ja kommunikaatio ovat keskinäisriippuvaisia, koska 

ilman luottamusta ei ole kommunikaatiota, ja ilman kommunikaatiota luottamus ei 

syvene yksilöiden välillä. Myös yksilöinen välinen sitoutuminen ja luottamus liittyvät 

toisiinsa erityisen läheisesti. (Blomqvist & Levy 2006, 39) Yhteenvetona voidaan 

sanoa, että suhteen tärkeimmät rakennuspalikat eli suhteen rakentumisen 

mahdollistajat ovat luottamus, kommunikaatio ja sitoutuminen (Kuva 5). 
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Kuva 5. Suhteen rakentamisen mahdollistavat tekijät 

 
Luottamus 

 
Yksilöiden välinen luottamus liittyy tiiviisti yksilöiden haluun tehdä yhteistyötä 

toistensa kanssa. Yksilöiden välisellä luottamuksella on paljon myönteisiä 

vaikutuksia. Luottamus edesauttaa yksilöiden välistä kommunikaatiota, parantaa 

tiedon jakamista, sekä helpottaa yksilöiden välille yhteistyön aikana syntyvien ja 

kehittyvien ongelmien ratkaisemista. (Mohr & Spekman 1994, 138) Yksilöiden 

välisen luottamuksen voidaan ajatella pohjautuvan yksilöiden väliseen oletukseen 

siitä, mihin suhteen toinen osapuoli pystyy ja miten tämä yksilö toimisi tilanteissa, 

missä olisi suuri riski joutua potentiaalisesti haavoittuvaan asemaan (Blomqvist & 

Levy 2006, 39).  

 
Yksilöiden välille syntyvän luottamuksen rakentuminen voidaan nähdä prosessina. 

Prosessi alkaa laskelmoidusta luottamuksesta. Laskelmoidun luottamuksen jälkeen 

yksilöiden välille syntyy yhteinen ymmärrys, joka muuttuu lopulta yksilöitä sitovaksi 

liimaksi. (Child 2001, 283) Sen lisäksi, että luottamus rakentuu prosessina, kehittyy 

se myös itseään ruokkivan prosessin kautta. Itse itseään ruokkivalla prosessilla 

tarkoitetaan luottamuksen kehittymisen merkityksessä sitä, että yksilöiden välillä 

pitää olla keskinäistä luottamusta, jotta yksilöiden välille voisi syntyä yhteistyötä. 

Toisaalta taas yksilöiden välillä oleva yhteistyö rakentaa ja lisää yksilöiden välistä 

luottamusta. On myös hyvä ymmärtää, että luottamuksen rakentuminen yksilöiden 

Suhde

Luottamus

Sitoutuminen

Kommunikaatio
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välillä on erittäin hidasta ja haastavaa. Luottamuksen rakentuminen yksilöiden 

välille vaatii paljon aikaa ja joskus myös taloudellista panostusta. Toisaalta 

luottamuksen menettäminen on taas usein hyvinkin nopeaa ja helppoa. Menetetyn 

luottamuksen takaisin saaminen on erittäin hankalaa tai joissakin tapauksissa jopa 

mahdotonta. (Blomqvist 1997, 283) 

 
Sitoutuminen 

 
Kuten aikaisemmin todettiin, yksilöiden välinen sitoutuminen voidaan nähdä toisena 

tärkeänä suhteen rakennuspalikkana. Sitoutumisen konsepti voidaan määritellä 

monella eri tavalla, mutta yksi tapa määritellä sitoutumista on jakaa se 

asenteelliseen ja käytökselliseen sitoutumiseen. (Blomqvist & Levy 2006, 39) 

Asenteellinen ja käytöksellinen sitoutuminen liittyvät toisiinsa erityisesti tiiviisti. 

Yksilön käyttäytyminen edistää yksilön asenteellista sitoutumista, koska yksilön 

päätös tietyntyyppisestä käyttäytymisestä vähentää usein mahdollisia ristiriitoja 

asenteen ja käytöksen välillä. Asenteellisella sitoutumisella taas tarkoitetaan yksilön 

asennetta, erityisesti myönteistä asennetta kohti tulevaisuutta. Yksilön asenteellista 

sitoutumista voidaan arvioida kahden tai useamman yksilön välisen psykologisen 

siteen kautta. Tämän tyyppisissä tilanteissa yksilön asenteellista sitoutumista ja 

sitoutunutta käytöstä voidaan arvioida hänen konkreettisen tekemisen kautta. 

Asenteellisen sitoutumisen voidaan nähdä myös näkyvän siinä, minkälaisia 

uhrauksia yksilö on valmis tekemään. Yksi tapa arvioida asenteellista sitoutumista 

on muun muassa se, onko yksilö kykenemään tekemään lyhyellä tähtäimellä 

sellaisia uhrauksia, jotka tarjoavat pidemmällä aikavälillä yksilölle hyötyjä. 

(Nummela 2003, 138) 

 
Kommunikaatio 

 
Kommunikaation voidaan nähdä olevan kolmas tärkeä tekijä yksilöiden välisen 

suhteen rakentumisessa. Yksilöiden välinen kommunikaatio mahdollistaa muun 

muassa yksilöiden välisen tiedon jakamisen ja uuden tiedon luomisen sosiaalisen 

vuorovaikutuksen kautta. Kommunikaation avulla tapahtuvaa tiedon jakamista 
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voidaan tarkastella joko virallisena tai epävirallisena merkitysten ja ajallisten tietojen 

siirtona yksilöiden välillä. Kommunikaation avulla tapahtuvan tiedon jakamisen 

voidaan nähdä olevan yksi tärkeä tekijä yritysten välisessä yhteistyössä ja siinä 

onnistumisessa, koska kommunikaation avulla tapahtuva tiedon jakaminen 

mahdollistaa muun muassa uusien suhteiden luomisen, olemassa olevien 

suhteiden ylläpitämisen sekä olemassa olevien suhteiden kehittämisen. Tiedon 

jakaminen mahdollistaa myös ongelmien ratkaisemisen yhdessä. Se puolestaan 

tukee luottamuksen ja sitoutumisen rakentumista ja kehittymistä yksilöiden välille. 

(Talay & Akdeniz 2014, 80 – 81) Sen lisäksi, että kommunikaatio mahdollistaa 

yksilöiden välisen tiedon jakamisen, se toimii myös signaalina suhteen osapuolten 

halusta tehdä yhteistyötä keskenään. Kommunikaatio tukee myös suhteen 

rakentumisprosessia, koska se vähentää suhteessa olevaa epävarmuutta ja luo 

sopivaa ilmapiiriä suhteen osapuolten välille. (Morgan & Hunt 1994, 29 – 31) 

 

2.4 Arvonluonti 

 
Asiakkaan kokemus toimittajayrityksestä on yksilön subjektiivinen näkemys 

toimittajayrityksestä, sen tuottamista tuotteista ja palveluista. Asiakaskokemuksella 

on taas tärkeä osa arvonluontiprosessia, kokemuksella voidaan vaikuttaa 

asiakasyrityksen arvokokemukseen. Asiakaskokemuksen ja arvonluonnin välisen 

yhteyden ymmärtäminen mahdollistaa paremman asiakaskokemuksen johtamisen 

ja kehittämisen. Asiakaskokemus taas mahdollistaa arvon yhteiskehittämisen 

asiakasyrityksen kanssa, koska toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen yhdessä 

tekemä ongelmanratkaisu on osa asiakaskokemusta. Tiedolla on iso rooli 

asiakasyrityksen ja toimittajayrityksen välisessä, yhdessä tapahtuvassa 

ongelmanratkaisussa, koska toimittajayrityksen tarjoama tieto asiakasyritykselle 

mahdollistaa asiakasyrityksen ongelmien ratkaisun. (Gentile, Spiller & Noci 2007, 

399) Seuraavaksi käydään läpi asiakaskokemusta, sen yhteyttä arvokokemukseen 

ja arvonluontiin. 
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2.4.1 Asiakaskokemus 

 
Alati kiristyvästä kilpailusta johtuen yritysten on jatkuvasti löydettävä uusia keinoja 

saavuttaa pysyvää kilpailuetua suhteessa toisiin yrityksiin. Yritysten aktiivista 

suuntautumista kohti asiakasyrityksiin voidaan pitää kriittisenä kilpailuedun lähteenä 

sekä erottautumistekijänä. Toimittajayrityksen työntekijöiden rakentamat suhteet 

asiakasyritykseen mahdollistavat jatkuvan yhteydenpidon toimittajayrityksen ja 

asiakasyrityksen välillä. Jokainen toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen välinen 

kontakti taas tuottaa asiakkaalle jonkinlaisen, joko myönteisen tai kielteisen, 

kokemuksen toimittajayrityksestä. Asiakaskokemuksen ja arvokokemuksen välisen 

yhteyden vuoksi tutkijat pitävät asiakaskokemusta painottavaa ajattelua luontevana 

jatkumona perinteiselle, transaktionaalisille periaatteille rakentuvalle, käsitykselle 

asiakassuhteista. Transaktioihin perustuvalla asiakassuhteella tarkoitetaan 

toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen välillä tapahtuvaa erilaisten resurssien 

vaihtoa, kuten hyödykkeiden ja rahan liikkumista. (Gentile et al. 2007, 395 – 396) 

 
Holbrook ja Hirchman (1982) nostivat tutkimuksessaan asiakaskokemuksen 

käsitteen asiakkaan käyttäytymistä koskevan keskustelun keskiöön. He havaitsivat 

tutkimuksessaan, että useat eri tekijät asiakkaan ymmärryksessä ja 

käyttäytymisessä vaikuttavat siihen, minkälaisia tuntemuksia asiakas kokee kun 

hän ostaa toimittajayritykseltä palveluita ja tuotteita. Asiakkaan ymmärrys ja 

käyttäytyminen taas pohjautuvat yksilön historiaan, aikaisempiin 

asiakaskokemuksiin, nykyiseen elämäntyyliin, tunne-elämään ja sosiaaliseen 

statukseen ympäröivässä yhteiskunnassa. Yksilön tunteet, elämäntyyli ja 

sosiaalinen status vaikuttavat yksilön asiakaskokemukseen. (Holbrook & Hirchman 

1982, 138 – 139)  

 
Asiakaskokemuksen tutkimus alkoi merkittävästi kehittyä 1990 – luvulla, jolloin 

akateemisessa keskustelussa alettiin keskittymään yhä enemmän siihen, miten 

asiakaskokemus vaikuttaa yksilön arvokokemukseen. 1990 – luvulla tutkittiin paljon 

myös sitä, miten asiakaskokemusta voidaan hyödyntää arvon luomisen keinona. 

2000 – luvulla asiakaskokemusta on tutkittu holistisesta näkökulmasta. Holistiselle 

näkökulmalle on ominaista se, että siinä ei tutkita vain vuorovaikutuksen merkitystä 
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asiakaskokemukseen, vaan myös asiakaskokemuksen vaikutusta yksilöiden 

käymään vuorovaikutukseen. 2000 – luvun tutkimuksessa on myös keskitytty siihen, 

miten asiakaskokemus syntyy kaikissa toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen 

välisissä kohtaamisissa. Nykyinen tutkimus ei keskity siis enää pelkästään 

asiakkaan yksilölliseen ostokokemukseen, vaan tutkimuksessa keskitytään siihen, 

miten asiakkaalle voidaan luoda tunne siitä, että kaikki toimittajayrityksen ja 

asiakasyrityksen väliset vuorovaikutustilanteet asiakassuhteen elinkaaren aikana 

luovat arvoa. (Gentile et al. 2007, 395 – 396; Addis & Morris 2001) 

 
Asiakaskokemuksen voidaan siis nähdä syntyvät toimittajayrityksen ja 

asiakasyrityksen välisen vuorovaikutuksen kautta. Kokemukseen vaikuttavat myös 

yritysten välillä tapahtuva hyödykkeiden ja resurssien vaihto sekä molemmissa 

yrityksissä työskentelevät yksilöt, keskenään käymän vuorovaikutuksen kautta. 

(Gentile et al. 2007, 399) Vuorovaikutusta käydään myös kaikilla yritysten eri 

toiminta- ja organisaatiotasoilla ja tämä monitasoinen vuorovaikutus mahdollistaa 

toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen välissä tapahtuvan yhteisen arvonluonnin. 

Toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen välissä tapahtuva arvon yhteiskehittäminen 

tapahtuu itse itseään ruokkivassa syklissä, jossa toimittajayrityksen päivittäinen 

toiminta synnyttää asiakkaalle asiakaskokemusta. Tämä asiakaskokemus taas 

synnyttää asiakasyritykselle arvokokemusta, joka taas tuottaa toimittajayritykselle 

tietoa siitä, miten ja mitkä tekijät tuottavat asiakasyritykselle myönteistä asiakas- ja 

arvokokemusta. (Addis & Holbrook 2001, 63) Arvon yhteiskehittämisen ja 

asiakaskokemuksen välinen sykli esitetään kuvassa 6. 
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Kuva 6. Yrityksen toiminnan, asiakaskokemuksen ja yhdessä syntyvän arvon 
yhteys (Mukaillen Gentile et al. 2007) 

 
Toimittajayrityksen toiminnan, asiakaskokemuksen sekä toimittajayrityksen ja 

asiakasyrityksen monikanavaisessa vuorovaikutuksessa syntyvä arvonluontisykli 

lähtee liikkeelle toimittajayrityksen toiminnasta, millä se pyrkii luomaan 

asiakaskokemusta asiakasyritykselle useilla eri tavoilla. Keinoja 

asiakaskokemuksen luomiseen ovat muun muassa toimittajayrityksen tekemä 

markkinointi, myynti ja tiedon jakaminen. Nämä toimittajayrityksen toimet sisältävät 

arvolupauksia, jotka luovat asiakkaille joko myönteistä tai negatiivista 

asiakaskokemusta. Toimittajayrityksen tuottamat arvolupaukset muuttuvat syklin 

edetessä asiakaskokemuksen kautta asiakasyrityksen kokemaksi 

arvokokemukseksi. Arvokokemus taas synnyttää asiakasyritykselle uudenlaisia 

arvo-odotuksia, joihin toimittajayritys pyrkii vastaamaan. Arvo-odotukset 

konkretisoituvat toimittajayritykselle arvoymmärryksenä, asiakkaan antaman 

palautteen pohjalta, joka perustuu asiakasyrityksen asiakaskokemukseen. 

Toimittajayrityksen saama arvoymmärrys on erityisen arvokasta, koska 

arvoymmärryksen avulla toimittajayritys pystyy tuottamaan parempia ja 

laadukkaampia palveluita ja tuotteita asiakasyrityksille. Tämän jälkeen voi alkaa 

uusi arvonluontisykli. (Gentile et al. 2007, 399 - 400) 

 

2.4.2 Arvon yhteiskehittäminen 

 
Eri tutkimukset ovat esittäneet paljon erilaisia määritelmiä toimittajayrityksen 

kyvystä luoda arvoa asiakasyritykselle. Esitetyt määritelmät eroavat toisistaan 
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merkittävästi. Perinteinen määritelmä asiakasyrityksen kokemasta arvosta on 

asiakkaan saaman hyödyn ja saadun hyödyn hankkimiseen vaaditun uhrauksen 

erotus. Viimeaikaisessa tutkimuksessa asiakasyrityksen kokeman arvon ei ole enää 

nähty syntyvän vain yksisuuntaisesti toimittajayritykseltä asiakasyritykselle, vaan 

arvon on nähty syntyvän kahden yrityksen, esimerkiksi toimittajayrityksen ja 

asiakasyrityksen välisessä vastavuoroisessa vuorovaikutuksessa. (Grönroos 

2011a, 281 – 282; Aarikka-Stenroos & Jaakkola 2012, 15) Yrityksien 

toimintaympäristöt ovat muuttumassa yhä tietointensiivisemmiksi ja teknisemmiksi. 

Tämä toimintaympäristön muutos pakottaa yrityksiä hankkimaan jatkuvasti uutta 

tietoa, jotta ne pysyisivät kilpailukykyisinä. Tämän takia toimintaympäristön muutos 

on aiheuttanut sen, että asiakasyrityksestä on tullut riippuvaisempia 

toimittajayrityksen tarjoamista tietoresursseista ja myös kyvystä jakaa 

tietoresursseja asiakasyrityksen käyttöön. Tämä tietoriippuvuus aiheuttaa 

vuorovaikutuksessa tapahtuvaa tietoresurssien vaihtamista, joka mahdollistaa 

toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen välissä tapahtuvan arvon yhteiskehittämisen. 

(Aarikka-Stenroos & Jaakkola 2012, 15) 

 
Perinteistä näkemystä toimittajayrityksen tuottamien lopputulosten ja hyödykkeiden 

sisältämästä arvosta on alettu haastamaan viimeaikaisessa akateemisessa 

keskustelussa. Nykyinen näkemys arvosta ja sen tuottamisesta lähtee siitä 

ajatuksesta, että toimittajayrityksen tuottamat hyödykkeet, eli tuotteet ja palvelut 

eivät tuota asiakasyritykselle arvoa hyödykkeiden kautta, vaan toimittajayrityksen 

tuottamat hyödykkeet tuottavat asiakasyritykselle arvolupauksia. 

Toimittajayrityksen tarjoamia arvolupauksia hyödynnetään ja käytetään 

toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen välisessä suhteessa. Tätä arvolupausten 

käyttämistä kutsutaan arvon käyttöprosessiksi. (Vargo & Lusch 2008, 258) 

Toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen välillä tapahtuva jatkuva kommunikointi ja 

vuorovaikutus taas tehostavat yritysten välillä tapahtuvaa arvon käyttöprosessia. 

(Grönroos 2011b, 243 – 244). Tutkijat ovat alkaneet korostamaan myös sitä, että 

toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen välisen suhteessa syntyvä arvo vaatii 

toimijoiden välistä aktiivista kommunikaatiota, tiedon jakamista, tiedon jakamista ja 

toimijoiden välissä tapahtuvaa tiedon luomista. (Grönroos 2011b, 243; Aarikka-

Stenroos & Jaakkola 2012, 16). Erityisesti tietointensiivisillä palvelualoilla, joihin 
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voidaan käsittää kuuluvan muun muassa erilaiset IT – palveluita tarjoavat yritykset, 

ohjelmistokehitystä tekevät yritykset ja teknistä konsultaatiota tarjoavat yritykset, 

toimivat sellaisella toimialalla, missä iso osa asiakkaalle syntyvästä arvosta 

kehitetään yhdessä asiakkaan kanssa. (Muller & Zenker 2001, 1505; Aarikka-

Stenroos & Jaakkola 2012, 16; Hakanen 2014, 7; Bettencourt et al. 2002, 100) 

 
Tietointensiivisiin palveluihin liittyvän keskustelun keskiössä on ajatus siitä, että 

toimittajayritykset eivät tarjoa asiakasyrityksilleen pelkästään arvoa tuottavia 

tuotteita, vaan tuotteiden lisäksi toimittajayritykset tarjoavat asiakasyrityksen 

käyttöön myös oman asiantuntijuutensa ja tietonsa. Arvoa tuottavien tuotteiden 

lisäksi toimittajayrityksen asiantuntijuus ja tieto tarjoavat asiakasyritykselle paljon 

arvoa. Toimittajayrityksen tarjoama asiantuntijuus ja tieto tuottavat asiakkaille arvoa 

siten, että ne toimivat toimittajayrityksen tarjoamina resursseina, joita voidaan 

käyttää asiakasyrityksen ja toimittajayrityksen yhteisessä ongelmanratkaisussa. 

Asiakkaan rooliksi arvon yhteiskehittämisessä ei jää pelkästään passiivisena tiedon 

ja arvon vastaanottajana toimiminen. Arvon yhteiskehittämisessä asiakasyritys 

toimii aktiivisena toimijana, tarjoten omat resurssinsa toimittajayrityksen kanssa 

tehtävään ongelmanratkaisuprosessiin. Molempien suhteen osapuolten tarjoamat 

resurssit mahdollistavat siis toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen välissä 

tapahtuvan yhteisen ongelmanratkaisun, missä molemmat osapuolet toimivat 

samanaikaisesti sekä arvon tuottajina että sen kuluttajina. Yhteisessä 

ongelmanratkaisussa asiakasyrityksen saama arvo on erilaisten arvo-odotusten 

täyttyminen, kun taas toimittajayritys saa yhdessä tehtävästä ongelmanratkaisusta 

itselleen arvotietoutta. Tämän arvotietouden avulla toimittajayritys pystyy 

tuottamaan parempia tuotteita ja palveluita asiakasyritykselle ja taas toisaalta 

asiakasyritys osaa odottaa parempia arvolupauksia toimittajayritykseltä. (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 yhteydessä. 
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Kuva 7. Toimittajan ja asiakkaan yhteinen arvonluonti ja arvon käyttäminen 
(Mukaillen Aarikka-Stenroos & Jaakkola 2012) 

 

2.4.3 Myyjän moninainen rooli  

 
Toimittajayrityksen myyntiorganisaatiolla ja yksittäisillä myyjillä on tärkeä rooli 

asiakassuhteiden rakentamisessa ja luotujen suhteiden ylläpitämisessä. 

Perinteinen näkemys myyjien roolista ei ota huomioon myynnin roolia suhteen 

rakentajina ja rakennettujen suhteiden ylläpitäjinä, vaan perinteisessä 

näkemyksessä ajatellaan, että myyjät luovat asiakkaisiin suhteita ja suhteen 

syntymisen jälkeen joku muu toimittajayrityksen työntekijä alkaa kehittämään ja 

syventämään suhdetta asiakkaisiin. Nykyään myyjien roolia tarkastellaan paljon 

laajemmin. Nykyinen näkemys myyjän roolista ja tehtävistä on se, että myyjien 

tehtävänä on luoda arvoa asiakkaille yhdessä asiakkaiden kanssa, myyjän ja 

asiakasyrityksen välille syntyneen suhteen kautta. (Haas, Snehota & Corsaro 2012, 

94 - 95) 

 
Haas ja kumppanit (2012, 97) määrittelevät myyjien työn, asiakassuhteen 

rakentajina ja ylläpitäjinä, neljän eri roolin kautta. Näiden neljän roolin avulla 

toimittajayrityksen myyjä pystyy tuottamaan asiakkailleen arvoa, yhdessä 

asiakkaiden kanssa. Nämä myyjän neljä kategoriaa ovat: 

1. Toimittajan rooli 

2. Myyjän rooli 

3. Markkinoijan rooli 

4. Kumppanin rooli 
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Myyjän ja asiakasyrityksen suhde lähtee käyntiin siitä, että myyjä alkaa toimiman 

toimittajan roolissa. Toimittajan roolissa myyjän tehtävänä on ymmärtää 

potentiaalisten asiakasyritysten tarpeita ja ongelmia sekä tarjota heille sellaisia 

ratkaisuja, joiden avulla asiakkaiden tarpeet ja mahdolliset ongelmat saadaan 

ratkaistua. Kun myyjä alkaa toimimaan myyjän roolissa, pitää hänen luoda 

asiakkaille sellaisia tarpeita, joihin myyjän tulee tarjota erilaisia ratkaisuja. 

Ratkaisujen esittelyn lisäksi, myyjän tulee taivutella asiakasyritys ostamaan hänen 

esittelemiä ja tarjoamia ratkaisuja, jotta asiakasyritys saisi lisäarvoa myynnistä. 

Toimittajan ja myyjän roolit ovat hyvin lähellä toisiaan, mutta niiden erot syntyvät 

siitä, että myyjän roolissa myyjä toimii aktiivisena osapuolena arvonluomisessa, kun 

taas toimittajan roolissa arvoa luodaan yhdessä asiakasyrityksen kanssa. Kun 

myyjä toimii markkinoijan roolissa, tulee hänen pystyä antamaan asiakkailleen 

tietoa niistä ratkaisuista, mitä toimittajayritys pystyy tarjoamaan asiakasyritykselle. 

Kumppanin roolissa myyjän tehtävänä on toimia yhdessä asiakkaiden kanssa sen 

jälkeen, kun suhde asiakasyritykseen on syntynyt. Suhteen kautta myyjän 

tavoitteena on tarjota ratkaisuja asiakasyritykselle ja kehittää asiakasyrityksen 

liiketoimintaa yhdessä asiakasyrityksen työntekijöiden kanssa. Näiden neljän eri 

roolin kautta, myyjä pystyy luomaan asiakasyritykselleen arvoa, yhdessä 

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 näkyy muun muassa siinä, että yritysten väliset kilpailun säännöt 

ovat muuttuneet. Perinteiset kilpailuedun lähteet, jotka aikaisemmin tuottivat 

yrityksille pysyvää kilpailuetua, ovat siirtyneet taka-alalle sen jälkeen kun yritysten 

välinen kilpailu on muuttunut tietopohjaiseksi kilpailuksi. (Ellsworth 2002, 10). 

Yritysten nykyisessä toiminta- ja kilpailuympäristöissä niiden on jatkuvasti kyettävä 

luomaan uutta tietoa ja osaamista. Yritysten välillä tapahtuvaa uuden tiedon 

luomista voidaan kuvata sosiaalisena tiedonluonnin prosessina, missä uutta tietoa 

luodaan yksilöiden välisessä vuorovaikutuksessa. Vuorovaikutuksessa yhdistetään 

erilaisia tiedon tyyppejä toisiinsa niin, että näiden tietotyyppien yhdistelmistä syntyy 

uutta tietoa. (Nonaka, Toyama & Konno 2000, 9) Seuraavaksi käydään läpi erilaisia 
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tiedon luokitteluja, sekä sitä miten tietoa luodaan jakamalla ja mikä sen 

mahdollistaa. 

 

2.5.1 Tiedon luokittelu 

 
Tieto on monitasoinen konsepti, joka voidaan määritellä useilla eri tavoilla. 

Klassinen tulkinta tiedosta, eli platooninen tulkinta, on se, että tieto on perusteltua 

uskomusta. (Nonaka 1994, 15) Klassisessa tietoteoriassa ajatellaan, että tieto on 

luonteeltaan staattista, eli toisin sanoen tieto on paikallaan pysyvää. 

Yritystoiminnassa staattisella tietotulkinnalla ajatellaan, että yrityksellä on 

hallussaan tietty määrä erilaisia tietoresursseja, jotka ovat varastoituneet 

yritykseen, ja joita se voi hyödyntää haluamallaan tavallaan. Tämä staattinen ja 

klassinen tulkinta tiedosta ei kuitenkaan ota huomioon tiedon dynaamista luonnetta. 

Tiedon dynaamisella näkemyksellä tarkoitetaan sitä, että tieto on sidoksissa 

kontekstiin ja sitä syntyy tietyssä kontekstissa aina silloin, kun yritykset ja niiden 

työntekijät ovat sosiaalisessa vuorovaikutuksessa toisiinsa. Dynaaminen näkemys 

tiedosta on sovellettavissa myös hyvin yritystoiminnan kontekstiin, koska 

dynaamisessa näkemyksessä tiedon luomiskontekstina toimii yritys ja yrityksen 

työntekijät toimivat tiedon luojina, kehittäjinä ja hyödyntäjinä. (Nonaka et al. 2000, 

7) 

 
Tiedon tyypit voidaan määritellä monilla eri tavoilla. Yksi klassinen määritelmä 

tiedosta on Polanyin määritelmä, jonka mukaan on olemassa kahden tyyppistä 

tietoa; täsmällistä ja hiljaista tietoa (Nonaka 1994, 16). Täsmällinen tieto voidaan 

määrittää sellaiseksi tiedoksi, jota voidaan ilmaista muodollisessa ja 

systemaattisessa muodossa, esimerkiksi kirjaimia ja numeroita käyttäen. 

Täsmällinen tieto on sellaista, jota voidaan jakaa helposti yksilöltä toiselle muun 

muassa datan, erilaisten prosessien, ohjekirjojen ja manuaalien avulla. Hiljainen 

tieto on taas yksilöiden hallussa olevaa syvästi juurtunutta tietoa, joka näkyy muun 

muassa yksilön tunteissa, ajattelussa, toiminnassa ja rutiineissa. Täsmälliseen 

tietoon verrattuna, hiljaista tietoa on vaikea ja joissakin tapauksissa jopa 

mahdotonta jakaa kahden yksilön välillä. Hiljaisen tiedon jakamisesta tekee vaikeaa 

esimerkiksi se, että hiljaisen tiedon omistaja ei aina itsekkään ole tietoinen omasta 
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hallitsemastaan hiljaisesta tiedosta. (Nonaka et al. 2000, 7) Tiedon luokittelu 

täsmälliseen ja hiljaiseen tietoon on vain yksi monista tiedon määrittelyistä. Nonaka 

(1994) on jatkanut Polanyin määritelmää hiljaisesta tiedosta ja hän on jakanut 

hiljaisen tiedon vielä kognitiiviseksi ja tekniseksi tiedoksi. Norton (1998) on taas 

määritellyt, että tieto on deklaratiivista tietoa. Zack (1998) taas määrittelee omassa 

tutkimuksessaan tiedon menetelmälliseksi, kausaaliseksi, konditionaaliseksi ja 

relationaaliseksi tiedoksi. (Alavi & Leidner 2001, 110 – 112) Tämän tutkimuksen 

kannalta tiedon jaottelu täsmälliseen ja hiljaiseen tietoon on riittävä jaottelu tiedosta.  

 

2.5.2 Tiedon jakaminen ja uuden tiedon luominen 

 
Tiedon jakaminen yritystoiminnassa ja yritysten välillä on tärkeää, koska tietoa 

jakamalla yritys voi parantaa hallussaan olevia tietoresursseja sekä tehostaa niiden 

hyödyntämistä. Aktiivisella tiedon hyödyntämisellä ja jakamisella yritys pääsee pois 

myös niin sanotusta virheiden kautta tapahtuvasta oppimisesta, koska aktiivisella 

tiedon jakamisella yritys voi oppia proaktiivisesti. Aktiivinen tiedon jakaminen ja 

tiedon hyödyntäminen ovat myös merkittävästi kustannustehokkaampia tapoja 

oppia, kuin virheiden kautta tapahtuva oppiminen. (Lin 2007, 457). Nonakan (1994, 

14) esitti tekemässään tutkimuksessaan mallin, joka havainnollistaa uuden tiedon 

luomista. Mallissa yritys pystyy luomaan uutta tietoa neljällä eri tavalla ja tiedon 

luominen tapahtuu hiljaisen ja täsmällisen tiedon välisen vuorovaikutuksen kautta, 

missä kahta eri tietotyyppiä yhdistetään toisiinsa. Nonaka kutsuu tiedon jakamisen 

ja uuden tiedon luomisen mallia tiedon muuntamisen ja konversion malliksi, eli SECI 

– malliksi. SECI – mallissa hiljaista ja täsmällistä tietoa yhdistellään toisiinsa siten, 

että yhdistelystä syntyy neljä 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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Kuva 8. Tiedon muuntamisen ja konversion malli (Mukaillen Nonaka 1994) 

 
SECI – mallin mukaan uutta tietoa voidaan luoda neljällä eri tavalla: 1) Tiedon 

sosialisaatio, 2) Tiedon ulkoistaminen, 3) Tiedon sisäistäminen ja 4) Tiedon 

yhdistäminen. Tiedon ulkoistamista ja sosialisointia tehdään muuntamalla ja 

jakamalla täsmällistä tietoa. Tiedon sisäistämisessä ja yhdistämisessä muunnetaan 

ja jaetaan hiljaista tietoa. Tiedon sosialisaatiolla tarkoitetaan sellaista uuden 

tiedon luomisen menetelmää, missä uutta tietoa luodaan yhdistämällä kahta hiljaista 

tietoa toisiinsa. Sosialisaatiota tapahtuu esimerkiksi sellaisissa tilanteissa, missä 

kaksi avainasiakaspäällikköä keskustelee keskenään epävirallisesti kahvipöydän 

ääressä ja jakavat toisilleen hallitsemaansa hiljaista tietoa. Tiedon ulkoistamisesta 

puhutaan silloin, kun yksilöllä olevaa hiljaista tietoa muunnetaan täsmälliseksi 

tiedoksi. Tiedon ulkoistamista tapahtuu esimerkiksi silloin kun avainasiakaspäällikkö 

jakaa hallitsemaansa toimialatietoutta omille asiakasyrityksilleen tai kollegoille. 

Tiedon yhdistämisellä tarkoitetaan sellaista uuden tiedon luomista, missä kahta 

täsmällistä tietoa yhdistetään toisiinsa. Yhdistämistä tapahtuu esimerkiksi 

sellaisissa tilanteissa, joissa kaksi eri alan asiantuntijaa jakaa keskenään oman 

alansa kirjallista ja täsmällistä tietoutta toisilleen. Tiedon sisäistämisellä 

tarkoitetaan sellaista tiedon muuntamista, missä täsmällisestä tiedosta muodostuu 

ajan myötä hiljaista tietoa. Sisäistämistä tapahtuu esimerkiksi silloin kun yksilö 

Sosialisaatio

• Yhdistellään kahta hiljaista 
tietoa

Ulkoistaminen

• Omistettu hiljainen tieto 
sanotaan ääneen

Sisäistäminen

• Tieto sisäistetään niin, että 
sen alkuperä unohdetaan

Yhdistäminen

• Yhdistetään kahta 
täsmällistä tietoa

SECI
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omaksuu saamansa opetetun tiedon niin hyvin, että unohtaa täsmällisen tiedon 

alkuperän. Sisäistämisprosessin kautta syntyy uutta hiljaista tietoa. (Nonaka et al. 

2000, 8 – 13).  

 
Kuten luvussa 2.5. todettiin, nykyisessä dynaamisessa tietoteoriassa ajatellaan, että 

tiedon jakaminen ja uuden tiedon luominen vaatii kontekstin. Uuden tiedon luomisen 

kontekstia Nonaka et al. (2000) kutsuvat termillä BA. Termi Ba tulee Japanin 

kielestä ja sana Ba pitää sisällään erilaisia tiloja, missä yksilöiden välillä voi syntyä 

yhteistyötä ja toisaalta yksilöiden välille rakentunut yhteistyö voi kehittyä. Erilaisia 

yhteistyötiloja ovat muun muassa virtuaaliset työtilat, mentaaliset tilat ja fyysiset tilat. 

Nonakan ja kumppanien mallissa tiedon jakamisen, muuntamisen ja luomisen 

konteksteja ovat:  

1. Alkuperä Ba 

2. Dialogi Ba 

3. Toimenpano Ba 

4. Systematisointi Ba 

 
Alkuperä Ba on tiedon luomisen konteksti, jossa yksilöt voivat käydä kasvotusten 

tapahtuvaa vuorovaikutusta keskenään. Tämä konteksti tarjoaa erityisesti tilan 

sellaiselle yhteistyölle, missä yksilöt jakavat keskenään hallitsemaansa hiljaista 

tietoa, erilaisia kokemuksia ja yksilöllisiä tunteita. Dialogi Ba on konteksti, missä 

tapahtuu erityisesti yhteisöllisiä kohtaamisia usean eri yksilön kesken. Tämä 

konteksti tarjoaa tilan yksilöiden hallussa olevan hiljaisen tiedon ulkoistamiselle, jota 

tapahtuu esimerkiksi erilaisten keskustelujen avulla. Toimeenpano Ba on konteksti 

uuden tiedon luomiselle, missä tapahtuu ennen kaikkea täsmällisen tiedon 

sisäistämistä. Viimeinen konteksti tiedon luomiselle, muuntamiselle ja jakamiselle 

on Nonakan ja kumppanien mallissa systematisointi Ba. Systematisointi Ba on 

konteksti, missä tapahtuu erityisesti täsmällisen tiedon yhdistämistä. (Nonaka et al. 

2000, 13 – 20) 
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2.5.3 Tiedon luomisen ja jakamisen mahdollistaminen 

 
Vaikka uutta tietoa pitäisi luoda ja olemassa olevaa tietoa pitäisi jakaa jatkuvasti, 

sitä tapahtuu harvoin ilman toisten tarjoamaa tukea. Erityisesti yrityksen johdolla ja 

esimiehillä on tärkeä rooli tiedon jakamisessa ja uuden tiedon luomisen 

mahdollistamisessa. Tiedon luomisprosessia ei myöskään voida johtaa perinteisellä 

johtamisotteella, missä johtaminen keskittyy yksilöiden välissä tapahtuvien 

tietovirtojen kontrolloimiseen, koska tiedon jakaminen ja uuden tiedon luominen 

tapahtuu aina sosiaalisessa vuorovaikutuksessa, johon osallistuu useita yksilöitä. 

Siinä missä perinteinen johtaminen tähtäsi tietovirtojen kontrolloimiseen, nykyään 

johtajien ja esimiesten tehtävänä on mahdollistaa tiedon jakaminen ja uuden tiedon 

luominen. Tiedon jakamisen mahdollistaminen tarkoittaa muun muassa otollisten 

olosuhteiden ja erillisten yhteistyötilojen luomista. Yhteistyön mahdollistaminen ei 

myöskään rajoitu vain organisaatiorajojen sisällä tapahtuvaan mahdollistamiseen, 

vaan johtajien on kyettävä mahdollistamaan yhteistyön tekeminen myös yrityksen 

organisaatiorajojen ulkopuolella. Jotta yrityksen ylin johto ja keskijohto voivat 

mahdollistaa uuden tiedon luomisen, on heidän kyettävä muodostamaan visio, joka 

toimii eräänlaisena ohjenuorana tiedon luomiselle ja tiedon jakamisen 

mahdollistamiselle. Nonaka ja kumppanit kutsuvat tiedon jakamista ohjaavaa visiota 

omassa mallissaan tietovisioksi. Sen lisäksi, että johto luo tiedon luomista ja 

jakamista ohjaavaa tietovisiota, pitää heidän myös kehittää ja parantaa yrityksessä 

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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Kuva 9. Tiedon luomisprosessin mahdollistamisen ja johtamisen malli (Mukaillen 
Nonaka et al. 2000) 

 
Yllä kuvatussa tiedon muuntamisen ja jakamisen mallissa ylimmän johdon 

ensisijaisena tehtävänä on siis määrittää yrityksen tietovisio. Tietovisio toimii 

ohjanuorana sille, minkälaista tietoa yrityksen työntekijöiden toivotaan ja myös 

odotetaan luovan organisaatiossa. Jos yrityksellä ei ole ymmärrettävää ja selkeää 

tietovisiota, yksilöiden on vaikea tai jopa mahdotonta luoda yritykselle hyödyllistä 

tietoa dynaamisesti yhteistyössä yrityksen työntekijöiden ja myös ulkopuolisten 

yhteistyökumppaneiden kanssa. Dynaamisuus on tärkeää 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 lisäksi että yrityksen johto luo ja ylläpitää yrityksen tietovisiota, pitää ylimmän 

johdon ja keskitason esimiesten myös mahdollistaa ja tukea tiedon jakamis- ja 

luomisprosessia asettamansa tietovision mukaisesti. Johdon tulee johtaa ja kehittää 

organisaation olemassa olevia tietovarantoja, koska ne toimivat uuden tiedon 

luomisen raaka-aineina. Tietovarantojen johtamisella tarkoitetaan muun muassa 

sitä, että johtajien on kyettävä ymmärtämään, minkälaista tietoa yrityksessä on tällä 

hetkellä ja minkälaista tietoa yrityksen tulisi luoda nyt ja tulevaisuudessa, jotta se 
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pystyisi olemaan kilpailukykyinen suhteessa kilpailijoihin. (Nonaka et al. 2000, 24 – 

25) 

 
Nykyisen dynaamisen tietokäsityksen mukaan tietoa ei kuitenkaan synny ilman 

kontekstia. Nonakan ja kumppanien mallissa tiedon luomisen kontekstit kuvataan 

tiloina, eli Ba:na. Nämä tiedon luomisen mahdollistavat tilat voivat syntyä 

yrityksessä joko suunnitellusti tai suunnittelematta. Johtajien ja esimiesten 

tehtävänä on mahdollistaa ja tukea yksilöiden välistä yhteistyötä niin organisaation 

sisällä kuin sen ulkopuolelle. Mahdollistamista voidaan tehdä esimerkiksi 

tarjoamalla yksilöille erilaisia yhteistyötä ja uutta tiedon luomista tukevia fyysisiä ja 

myös virtuaalisia työskentelytiloja. Toisinaan yhteistyötila voi olla myös kahden tai 

useamman yksilön välinen mentaalinen tila. Johtajat ja esimiehet voivat johtaa myös 

näitä näkymättömiä mentaalitiloja esimerkiksi valitsemalla yhteistyön osapuoliksi 

sellaisia yksilöitä, jotka pystyvät käymään aktiivista vuoropuhelua muiden yksilöiden 

kanssa mahdollisimman tehokkaasti ja helposti. (Nonaka et al. 2000, 25)  

 

2.6 Yhteenveto teoreettisen viitekehyksen pohjalta 

 
Aikaisemman akateemisen tutkimuksen pohjalta on tunnistettavissa, että 

toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen välinen suhde rakentuu luottamuksen, 

kommunikaation ja sitoutumisen pohjalle. Nykyään toimittajayrityksen ja 

asiakasyrityksen välisen suhteen rakentajina toimivat avainasiakaspäälliköt, jotka 

rakentavat suhdetta asiakkaisiin KAM – prosessin avulla. Toimittajayrityksen ja 

asiakasyrityksen välille syntyvä suhde mahdollistaa yritysten ja niissä 

työskentelevien yksilöiden välisen yhteistyön. Tämä yhteistyö taas mahdollistaa 

arvon yhteiskehittämisen asiakkaan kanssa. Arvon yhteiskehittämisessä 

toimittajayritys ja asiakasyritys osallistuvat aktiivisesti arvon yhteiskehittämiseen 

niin, että molemmat osapuolet tuovat oma resurssinsa toimijoiden välissä 

tapahtuvaan yhteiseen ongelmanratkaisuun ja arvon yhteiskehittämiseen. Tiedon 

jakaminen ja uuden tiedon luominen ovat keinoja arvon yhteiskehittämiselle 

asiakkaiden kanssa.  
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Teoreettisen viitekehyksen luoman ymmärryksen pohjalta lähdetään tutkimaan 

empiirisesti sitä, miten avainasiakaspäälliköt luovat asiakkaisiinsa suhteita, joissa 

syntyy arvoa. Erityisesti kiinnostavaa on tutkia tarkemmin sitä, miten arvoa 

kehitetään yhdessä asiakkaan kanssa, ja mikä on tiedon merkitys arvonluonnissa. 

Kuvassa 10 on esitetty aikaisemman kirjallisuuden pohjalta syntyvän teoreettisen 

viitekehyksen yhteenveto.   

 

 
Kuva 10. Yhteenveto teoreettisesta viitekehyksestä 
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3 TUTKIMUSMENETELMÄT 

 
Tässä luvussa esitellään empiirisen tutkimuksen toteuttaminen, alkaen valittujen 

tutkimusstrategian ja tutkimusmenetelmän perustelusta. Luvussa 3.3. käydään läpi 

se, miten tutkimusaineisto kerättiin ja käsiteltiin ennen aineiston analysointia. 

Aineiston keruukuvauksen jälkeen avataan aineiston analysoinnin vaihetta. 

Lopuksi, luvussa 3.6. arvioidaan tehdyn tutkimuksen luotettavuutta eli reliabiliteettia 

ja validiteettia.  

 
Tässä työssä tehtyä tutkimusta voidaan kuvata monivaiheisena prosessina, joka 

alkoi tutkimusongelman määrittelystä ja päättyi kerätyn aineiston analysointiin ja 

analysoinnin pohjalta kirjoitettuihin johtopäätöksiin. Tämän tutkimuksen 

tutkimusongelma on: Miten yrityksissä työskentelevät yksilöt rakentavat 

asiakkaiden kanssa suhteita, jotka mahdollistavat arvon luomisen tiedon 

avulla?  

 
Tutkimusongelman määrittelyn jälkeen tutustuttiin aikaisempaan aiheesta 

kirjoitettuun kirjallisuuteen, jonka pohjalta rakentui tämän tutkimuksen teoreettinen 

viitekehys. Se on kriittinen analyysi aikaisemmasta aihetta käsittelevästä 

tutkimuksesta, mutta ennen kaikkea se esittelee eri tutkijoiden näkemyksiä samasta 

aihepiiristä, ja luo vuoropuhelun, johon empiirisen tutkimuksen kautta liitytään. 

Teoreettisen viitekehyksen jälkeen suunniteltiin tutkimusaineiston kerääminen siten, 

että aineisto palvelisi mahdollisimman hyvin asetetun tutkimusongelman 

selvittämistä. Alla olevia kysymyksiä mietittiin kun luotiin tutkimuksen 

tiedonhankinnan strategiaa:  

 
1. Minkälainen aineisto olisi hyvä hankkia tätä tutkimusta varten? 

2. Miten tutkimuksen aineisto tullaan keräämään? 

3. Milloin ja missä aineisto kerättäisiin? 

4. Ketä tutkimusta varten haastatellaan? 

5. Mitä hankitulle aineistolla halutaan tehdä sen jälkeen, kun se on hankittu? 
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Tiedonhankinnan strategian jälkeen suunniteltiin haastattelukysymykset, joilla 

hankittiin tutkimuksen tutkimusaineisto. Haastattelukysymykset asetettiin niin, että 

niiden avulla voitaisiin mahdollisimman hyvin vastata tutkimuksessa asetettuihin 

päätutkimuskysymykseen, alatutkimuskysymyksiin, ja tutkimuksessa asetettuun 

tutkimusongelmaan. Sen jälkeen kun haastattelukysymykset oli suunniteltu, tehtiin 

tutkimusaineiston keruu. Tutkimusaineiston kerääminen tehtiin aikaisemmin tehdyn 

tiedonhankinnan strategian mukaisesti. Sen jälkeen kun tarvittava aineisto oli 

hankittu, tehtiin aineiston esikäsittely ennen systemaattista analysointia. Esikäsittely 

piti sisällään haastattelunauhoitteiden etukäteiskuuntelua, aineiston litterointia ja 

kommenttien kirjaamista litteraatioihin, jotta aineiston analysointi voitaisiin tehdä 

systemaattisesti, eikä mitään merkityksellistä jäisi huomaamatta. Tutkimuksen 

viimeinen vaihe oli aineiston analysointi ja johtopäätösten kirjoittaminen 

tutkimusaineiston analysoinnin pohjalta. Aineiston analysoinnin tavoitteena oli 

vastata tutkimuksessa asetettuihin tutkimuskysymyksiin ja tutkimusongelmiin. 

Aineiston analysointi mahdollisti myös tutkimuksen johtopäätösten kirjoittamisen. 

Johtopäätöksissä käsitellään vain tutkimusaineistosta analysoinnin kautta tehdyt 

löydökset. Kuvassa 11 on esitetty kokonaiskuva tutkimusprosessista ja sen 

etenemisestä.  
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Kuva 11. Kokonaiskuva tutkimuksen etenemisestä 

 

3.1 Tutkimusstrategia 

 
Asetettua tutkimusongelmaa, tutkimuksen tavoitteita ja tutkimuskysymyksiä 

lähestyttiin tässä tutkimuksessa tapaustutkimuksen kautta. Tapaustutkimus 

valikoitui työn tutkimusmenetelmäksi, koska se sopi parhaiten tutkimukseen, missä 

tutkimuskohdetta haluttiin tutkia yksityiskohtaisesti. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 

2007, 130) Tässä tutkimuksessa tutkittiin yksikohtaisesti yksilöiden välille rakentuvia 

suhteita ja arvon yhteiskehittämistä tiedon avulla sellaisessa kontekstissa, jossa 

ohjelmistoyritys tarjoaa ohjelmistoratkaisuja ja palveluita asiakasyrityksille KAM – 

toiminnan kautta. Tapaustutkimuksen valintaa tämän tutkimuksen 

tutkimusstrategiaksi tuki myös se, että tämän tutkimuksen tavoitteena oli ymmärtää 

valitun toimialan työntekijöiden näkökulmasta sitä, miten työelämässä yksilöiden 

välille syntyy suhteita ja miten näiden suhteiden kautta voidaan luoda arvoa yhdessä 

asiakkaan kanssa.  

Tutkimusongelma

•Määritetään tutkimusongelma

Aikaisempi kirjallisuus

•Luodaan teoreettinen viitekehys 
aikaisemman kirjallisuuden 
pohjalta

Tiedonhankinnan strategia

•Tehdään suunnitelma siitä, miten 
tutkimusta varten hankitaan 
tutkimusaineisto

Haastattelukysymysten 
suunnittelu

•Haastattelukysymysten suunnittelu 
niin, että niiden avulla saadaan 
selvitettyä asetettua 
tutkimusongelmaa ja 
tutkimuskysymyksiä

Aineiston hankinta ja sen 
käsittely

•Kerätään aineisto aineiston 
hankintastrategian mukaisesti

Aineiston analysointi ja 
johtopäätökset

•Vastataan tutkimuskysymyksiin ja 
tutkimusongelmaan
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3.2 Tutkimusmenetelmän valinta 

 
Laadullinen tutkimus valikoitui tämän työn tutkimusmenetelmäksi, koska se soveltui 

erinomaisesti yrityksissä työskentelevien yksilöiden suhteiden tutkimiseen ja siihen, 

miten yksilöt luovat arvoa yhdessä asiakkaiden kanssa tietoa hyödyntämällä. 

Luonteenomaista laadulliselle tutkimukselle on se, että tutkimus on 

kokonaisvaltaista. Kokonaisvaltaisuudella tarkoitetaan sitä, että tutkittavaa ilmiötä ei 

tutkita tarkasti tai yksityiskohtaisesti, vaan tutkittavasta ilmiöstä pyritään 

hankkimaan uutta tietoa mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Kokonaisvaltaisuutta 

kuvaa myös se, että laadullisessa tutkimuksessa tutkittavan aineiston kerää 

ihminen, joka hankkii aineiston havainnoimalla ja/tai keskustelemalla 

tutkimuskohteiden kanssa. Henkilöiden vastauksia ei ole rajoitettu kyllä/ei – 

vastauksiin, tai lyhyisiin kommentteihin, vaan kerätty aineisto saa olla 

polveilevampaa. Tässä työssä tutkimusaineisto hankittiin haastattelemalla 

avainasiakaspäälliköitä. Tutkimuksessa pyrittiin antamaan myös tutkittavien 

yksilöiden näkemysten ja mielipiteiden tulla esiin. Yksilöiden mielipiteiden ja 

näkemysten esiin tuomisen mahdollisti se, että tässä tutkimuksessa ei nojauduttu 

tarkkoihin mittausmenetelmiin ja aineiston hankintavälineisiin. Kaikki aineisto 

hankittiin haastattelemalla ja nauhoittamalla haastattelut. Tämän takia laadullinen 

tutkimus soveltuu tämän työn tutkimusmenetelmäksi erinomaisesti. (Hirsjärvi et al. 

2007, 160)  

 
Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusaineisto voidaan hankkia useilla eri tavoilla. 

Aineistoa voidaan kerätä joko tekemällä yksilöhaastattelu, erilaisilla 

keskustelutilanteilla yksilöiden kanssa, tekemällä havainnointia tutkittavasta 

kohteesta tai tekemällä diskursiivista analyysia esimerkiksi analysoimalla erilaisia 

aikaisemmin tehtyjä kirjallisia dokumentteja. Tarpeen vaatiessa laadullisessa 

tutkimuksessa aineisto voidaan hankkia myös kahdella tai jopa useammalla eri 

aineiston keruumenetelmällä. (Hirsjärvi et al. 2007, 160) Tässä tutkimuksessa 

aineisto kerättiin yhdellä menetelmällä ja aineisto kerättiin haastattelemalla usean 

eri ohjelmistoyrityksen avainasiakaspäälliköitä. Haastattelu sopi erinomaisesti 

tämän tutkimuksen aineiston hankintamenetelmäksi, koska tutkimuksen tavoitteena 

oli ymmärtää, miten yrityksissä työskentelevät avainasiakaspäälliköt rakentavat 
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asiakkaisiinsa sellaisia suhteita, jotka mahdollistavat arvon yhteiskehittämisen 

asiakkaan kanssa tietoa jakamalla. Haastattelujen tekemistä tuki myös se, että 

haastattelut mahdollistivat avainasiakaspäälliköiden erilaisten näkemysten esiin 

tuomisen.  

 
Haastatellut avainasiakaspäälliköt valittiin tutkimukseen tarkoituksenmukaisesti. 

Jokainen haastateltu oli työskennellyt työuransa aikana avainasiakaspäällikkönä 

sellaisessa yrityksessä, joka tarjoaa ohjelmistoratkaisuja ja ohjelmistopalveluita 

asiakasyrityksilleen. Tutkitun kohdejoukon avainasiakaspäälliköt eivät kuitenkaan 

työskennelleet vain yhden yrityksen palveluksessa avainasiakaspäälliköinä, koska 

haastattelemalla useita eri yrityksen avainasiakaspäälliköitä varmistettiin se, että 

tutkimuksessa saatiin mahdollisimman kokonaisvaltainen kuva siitä, mitkä tekijät 

mahdollistavat suhteen rakentamisen asiakasyrityksiin ja näiden suhteiden kautta 

tapahtuvan arvon yhteiskehittämisen. Valitsemalla haastatellut 

avainasiakaspäälliköt useasta eri organisaatiosta, varmistettiin myös se, että 

haastatellut avainasiakaspäälliköt eivät edustaneet vain yhden yrityksen näkemystä 

siitä, miten suhde rakentuu asiakkaisiin. Jos olisi tutkittu vain yhden yrityksen 

avainasiakaspäälliköitä, olisi voitu kohdata sellainen tilanne, missä nämä 

avainasiakaspäälliköt olisivat luoneet keskenään yhden niin sanotun jaetun 

näkemyksen siitä, miten suhteita luodaan ja rakennetaan asiakkaisiin. Tärkeänä 

pidettiin myös sitä, että haastatellut eroavat toisistaan työuran pituuden, sekä 

demografisten tekijöiden suhteen. 

 
Teemahaastattelu on yksi monista eri haastattelumenetelmistä, joka sijoittuu täysin 

avoimen haastattelun ja tiukasti määritellyn lomakehaastattelun väliin. 

Teemahaastattelusta käytetään usein myös nimitystä puolistrukturoitu 

teemahaastattelu. Kun tutkimuksessa tehdään puolistrukturoitu teemahaastattelu, 

haastattelu toteutetaan siten, että haastateltaville esitetään selkeät teema ja niihin 

liittyvät haastattelukysymykset, joista haastattelussa halutaan keskustella. 

Teemahaastattelu ei kuitenkaan etene aina tarkkaan määritellyn käsikirjoituksen 

mukaisesti, vaan haastattelija esittää usein haastattelun edetessä haastateltaville 

tarkentavia kysymyksiä sen takia, että haastattelua saadaan ohjattua oikeaan 

suuntaan tutkimuksen näkökulmasta. (Hirsjärvi et al. 2008, 203) Tämän tutkimuksen 
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haastattelurunko rakentui tutkimuksessa tehdyn teoreettisen viitekehyksen 

ympärille rakentuneiden teemojen pohjalta, koska sillä varmistettiin se, että 

kerättävä tutkimusaineisto vastasi oikeisiin asioihin tutkimuksen näkökulmasta. 

Haastattelurungon rakentaminen teoreettisen viitekehyksen ympärille helpottaa 

myös kerätyn tutkimusaineiston analysointia.. Tämän tutkimuksen teemat, joiden 

ympärille haastattelurunko rakentui, olivat: 1) Miten avainasiakaspäälliköt 

rakentavat arvonluontia mahdollistavia suhteita, ja 2) Miten avainasiakaspäälliköt 

luovat arvoa asiakkailleen tietoa jakamalla.  

 
Näiden teemojen pohjalta luotiin haastattelukysymykset, joilla pyrittiin keräämään 

aineistoa, jonka avulla on mahdollista vastata asetettuihin tutkimusongelmiin. 

Näiden ennalta määritettyjen teemojen ja haastattelukysymysten lisäksi 

haastateltaville tehtiin tarkentavia kysymyksiä tarvittaessa, jotta haastattelu eteni ja 

toisaalta pysyi haluttujen teemojen sisällä. Haastattelu pyrittiin pitämään 

keskustelunomaisena, koska sillä pyrittiin varmistamaan se, että haastateltujen 

avainasiakaspäälliköiden näkemykset tutkituista ilmiöistä eivät olleet niin sanottuja 

oikeita tai opetettuja vastauksia, vaan vastaukset olivat haastateltujen 

avainasiakaspäälliköiden aitoja näkemyksiä tutkitusta ilmiöstä. 

 

3.3 Haastattelukysymysten suunnittelu 

 
Kun tämän tutkimuksen haastattelukysymyksiä lähdettiin suunnittelemaan, oli 

tärkeää, että niiden avulla pystyttiin selvittämään tutkimuksessa asetettuihin 

tutkimuskysymyksiin. Kysymysten piti olla myös tasapainossa tämän tutkimuksen 

tutkimusongelmien ja teoreettisten käsitteiden kanssa. Tämä tarkoittaa sitä, että 

haastatelluilta avainasiakaspäälliköiltä kysyttiin sellaisia kysymyksiä ja asioita, joita 

työssä tutkittiin.  

 
Työn tutkimuskysymykset jaettiin kahden teeman alle, joista molemmat käsittelivät 

yhtä alatutkimuskysymystä. Kahden teeman lisäksi haastateltavilta kysyttiin yleisiä 

kysymyksiä, joita käytettiin tunnistetietoina. Ensimmäisen teeman alla käsiteltiin 

sitä, miten avainasiakaspäälliköt luovat arvonluontia mahdollistavia suhteita 

asiakkaisiinsa. Teeman alla kysyttiin muun muassa sitä, mitä hyötyjä 
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avainasiakaspäälliköiden yritykset ovat saaneet, kun ne ovat toteuttaneet KAM – 

toimintaa. Tämän lisäksi ensimmäisen teeman alla pyrittiin tunnistamaan niitä 

onnistumisen hetkiä, mitä avainasiakaspäälliköt olivat kokeneet, kun he ovat 

onnistuneet luomaan hyviä asiakassuhteita asiakkaisiinsa. Taulukossa 1 on kuvattu 

se, miten haastattelukysymykset linkittyvät tutkimuksen ensimmäiseen 

alatutkimuskysymykseen ja sen alla oleviin teoreettisiin käsitteisiin.  

 
Taulukko 1. Ensimmäisen teeman haastattelukysymykset, teoreettiset käsitteet ja 
tutkimusongelma 

 
 
Haastattelun toisten teeman alla käsiteltiin sitä, miten avainasiakaspäälliköt luovat 

arvoa yhdessä asiakkaidensa kanssa, tietoa jakamalla. Tämän teeman alla 

haastateltavilta kysyttiin aluksi heidän näkemyksiä siitä, mitä arvo heidän 

mielestään on. Arvon ymmärtämisen jälkeen pyrittiin selvittämään sitä, miten arvo 

ja tieto liittyvät toisiinsa avainasiakaspäälliköiden mielestä. Arvon ja tiedon yhteyttä 

pyrittiin selvittämään muun muassa kysymällä haastatelluilta 

avainasiakaspäälliköiltä heidän kykyä jakaa tietoa ja sitä, minkälaista tietoa he ovat 

jakaneet ja minkälainen tieto on tuottanut arvoa heidän asiakkaille. Taulukossa 2 on 

kuvattu se, miten haastattelukysymykset linkittyvät tutkimuksen toiseen 

alatutkimuskysymykseen ja sen alla oleviin teoreettisiin käsitteisiin.  

 

TUTKIMUSONGELMAT

ALAONGELMIA VASTAAVAT 

TEOREETTISET KÄSITTEET ELI TUTKIJAN  

"SILMÄLASIT"

TEOREETTISIA KÄSITTEITÄ VASTAAVAT HAASTATTELUKYSYMYKSET

ALAONGELMA 1 (TEEMA 1)

Miten avainasiakaspäälliköt rakentavat 

arvon luontia mahdollistavia suhteita

Miksi tehdä yhteistyötä Miten yhteistyösuhde asiakkaan kanssa syntyy? Mitä teet 

rakentaessasi yhteistyösuhdetta?

Mitä hyötyä /arvoa teidän asiakkaat saavat, kun heillä on 

asiakassuhde teidän kanssa?

Avainasiakastoiminta Mitkä tekijät ja ominaisuudet sekä minkälainen toiminta tekee 

sinusta menestyksekkään avainasiakaspäällikön?

Mitä hyötyjä sinun asiakkaasi saa, kun hänellä on nimettyä 

avainasiakaspäällikkö?

Mitä hyötyjä teidän yritys saa onnistuneesta 

avainasiakastoiminnasta?

Toimittajan ja asiakkaan välinen suhde Mitkä tekijät ovat mielestäsi korostuneet tilanteissa 

/yhteistyösuhteissa, missä olet saanut rakennettua onnistuneen 

suhteen asiakkaasesi?

Kuvaile sellainen asiakassuhde, joka on mielestäsi hyvä suhde. 

Mitä kumpikin osapuoli saa sellaisessa suhteessa?
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Taulukko 2. Toisen teeman haastattelukysymykset, teoreettiset käsitteet ja 
tutkimusongelma 

 
 
Kahden teeman alla olevien kysymysten lisäksi, haastateltavilta kysyttiin myös 

yleisiä kysymyksiä, joita käytettiin haastateltavien tunnistetietoina. Haastateltavilta 

kysyttiin heidän sukupuoltaan, koska sitä käytettiin yhtenä tunnistetietona 

analysoidun tutkimusaineiston raportoinnissa. Tämän lisäksi haastateltavilta 

kysyttiin sitä, kauanko he ovat toimineet avainasiakaspäälliköinä ja minkälaisessa 

yrityksessä he ovat toimineet avainasiakaspäällikkönä. Sitä, kuinka kauan 

haastateltu yksilö oli työskennellyt avainasiakaspäällikkönä, käytettiin 

tutkimusaineiston tulosten raportoinnissa, jotta haastateltujen 

avainasiakaspäälliköiden vastaukset saadaan eroteltua toisistaan. Koko 

haastattelulomake on tämän työn liitteenä (Liite 1). 

 

3.4 Aineiston keruu ja käsittely 

 
Tämän tutkimuksen haastattelu toteutettiin puolistrukturoituna teemahaastatteluna. 

Kaikkien tutkimuksessa haastateltujen kanssa käytiin ennen virallista 

haastattelupyyntöä pikainen epävirallinen keskustelu siitä, josko he suostuisivat 

haastateltavaksi tähän tutkimukseen. Haastatteluun suostuminen varmistettiin 

myöhemmin vielä sähköpostitse.  

 
Sen jälkeen kun haastateltavia avainasiakaspäälliköitä saatiin riittävä määrä, lähetti 

haastattelija jokaiselle haastatellulle avainasiakaspäällikölle vielä erillisen 

haastattelukutsun ja saatekirjeen. Saatekirje lähetettiin jokaiselle haastateltavalla 

TUTKIMUSONGELMAT

ALAONGELMIA VASTAAVAT 

TEOREETTISET KÄSITTEET ELI TUTKIJAN  

"SILMÄLASIT"

TEOREETTISIA KÄSITTEITÄ VASTAAVAT HAASTATTELUKYSYMYKSET

ALAONGELMA 2 (TEEMA 2)

Miten avainasiakaspäälliköt luovat 

arvoa asiakkailleen tietoa jakamalla?

Arvon yhteiskehittäminen Mistä sinun asiakkaasi kokevat saavansa arvoa?

Miten sinä olet onnistunut tuottamaan arvoa omille asiakkaillesi?

Mitä sinä teet silloin, kun asiakas kokee saavansa arvoa sinulta?

Tiedon merkitys arvon tuottamisessa Mikä on tiedon rooli arvon tuottamisessa? Mistä sinä saat uutta 

tietoa, jota jaat omille asiakkaillessi?

Minkälaista tietoa sinä jaat asiakkaillesi, kun tapaat heitä?

Miksi sinä jaat omille asiakkaillesi tietoa?
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sen vuoksi, että sen tarkoituksena oli taustoittaa haastateltavaa tutkittavasta 

ilmiöstä. Saatekirjeessä kerrottiin lyhyesti seuraavista asioista: 

 
1. Työn tutkimusaihe 

2. Mikä on tämän tutkimuksen tarkoitus 

3. Mikä on tämän tutkimuksen tavoite 

4. Mitä tapahtuu saatekirjeen vastaanottamisen jälkeen 

5. Kiitetään vielä kerran haastatteluun osallistumisesta 

Saatekirje on luettavissa tämän tutkimuksen liitteenä (liite 2). 

 
Haastattelija soitti kaikki haastateltavat läpi sen jälkeen kun he olivat saaneet 

saatekirjeen. Puhelun tarkoituksena oli saada sovittua haastatteluajankohdat 

kaikkien haastateltujen avainasiakaspäälliköiden kanssa ja vastata vielä 

haastateltavan mahdollisiin kysymyksiin suullisesti. Puhelun aikana haastattelija 

pyysi vielä kaikki haastateltavia miettimään etukäteen saatekirjeessä kerrottuja 

asioita, jotta haastattelu sujuisi parhaalla mahdollisella tavalla. Etukäteen tehtävän 

pohdinnan tarkoituksena oli saada haastateltavat avainasiakaspäälliköt etukäteen 

virittäytymään haastatteluun, jotta haastattelusta saatiin kaikki mahdollinen irti. 

Saatekirjeessä olleiden kysymysten etukäteismietintä ei kuitenkaan ollut pakollista 

tehdä, koska kaikilla haastateltavilla oli omakohtaista kokemusta KAM – toiminnasta 

kontekstissa, jossa ohjelmistotoimittaja tarjoaa ohjelmistoratkaisuja ja 

ohjelmistopalveluita asiakasyritykselle. Kaikki puhelut soitettiin kesäkuun alussa, 

jotta kaikki haastattelut saatiin pidettyä kesäkuun loppuun mennessä.  

 
Haastattelussa käytetty runko rakentui tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen 

pohjalle. Haastattelulomake on tämän tutkimuksen liitteenä (Liite 1). Haastattelu 

eteni siten, että kaikkien haastattelujen alussa haastateltavilta kysyttiin 

taustatietokysymykset, joita käytettiin haastattelujen raportoinnin tunnistetietoina. 

Kysyttyjä taustatietoja olivat muun muassa haastateltujen avainasiakaspäälliköiden 

sukupuoli, kauanko he olivat toimineet avainasiakaspäällikkönä, ja minkälaisessa 

yrityksessä haastatellut avainasiakaspäälliköt olivat työskennelleet 

avainasiakaspäällikköinä. Taustatietojen kysymisen jälkeen haastateltavilta 
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kysyttiin ensimmäisen haastatteluteeman haastattelukysymykset, jotka käsittelivät 

arvonluontia mahdollistavien suhteiden rakentamista. Ensimmäisen 

haastatteluteeman kysymysten jälkeen haastateltavilta kysyttiin vielä toisen 

haastatteluteeman kysymykset. Toisen haastatteluteeman kysymykset käsittelivät 

arvon yhteiskehittämistä ja tiedon jakamisen roolia arvon yhteiskehittämisessä. 

Lopuksi jokaiselta haastateltavalta kysyttiin vielä vapaamuotoinen kysymys siitä, 

olisiko heillä vielä jotain sellaista kerrottavaa ensimmäisestä tai toisesta teemasta, 

jota haastattelija ei osannut heiltä kysyä.  

 
Kaikkien haastateltavien kanssa käytettiin identtistä haastattelurunkoa. Identtisellä 

haastattelurungolla varmistettiin, että kaikilta haastateltavilta kysyttiin samat 

kysymykset, samoista asioista ja samassa järjestyksessä. Sen lisäksi, että 

haastateltavilta kysyttiin haastattelurungon kysymykset läpi, kysyi haastattelija vielä 

haastattelevilta tarkentavia ja lisäkysymyksiä niistä asioista, mitä tutkimuksessa 

haluttiin selvittää. Tarkentavien ja lisäkysymysten tarkoituksena oli varmistaa, että 

tutkittavasta ilmiöstä saatiin riittävästi tietoa, riittävällä tarkkuudella. Vaikka 

haastattelu pohjautui ennalta suunniteltuun haastattelurunkoon, pyrittiin haastattelu 

pitämään kuitenkin mahdollisimman keskustelunomaisena. Keskustelunomaisella 

tilanteella pyrittiin varmistamaan se, että haastattelu ei aiheuttanut haastateltavilla 

mitään lukkotiloja, jolloin haastateltava ei olisi pystynyt tarjoamaan parasta 

mahdollista tietouttaan tutkittavasta ilmiöstä.  

 
Tutkimuksessa haastateltiin kuutta (6) avainasiakaspäällikköä. Kaikki 

tutkimuksessa haastatellut avainasiakaspäälliköt olivat toimineet tutkimuksen 

kontekstiin sopivassa ohjelmistoyrityksessä avainasiakaspäällikön roolissa. Kaikki 

haastateltavat eivät kuitenkaan enää haastattelujen teon aikana työskennellyt 

ohjelmistoyrityksessä avainasiakaspäällikön roolissa. Yksi tutkimukseen 

osallistunut avainasiakaspäällikkö oli siirtynyt toukokuussa 2017 

avainasiakaspäälliköksi palveluyritykseen, joka ei tarjonnut ohjelmistoratkaisuja ja 

ohjelmistopalveluita asiakasyrityksille. Tämän ei katsottu vaikuttavan 

soveltuvuuteen, koska henkilö, joka oli siirtynyt uusiin tehtäviin 

palveluorganisaatioon, oli siirtynyt pois ohjelmistoalalta vain kuukausi ennen hänen 

haastattelua tähän tutkimukseen.  
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Kaikkiin haastatteluihin varattiin puolitoistatuntia (1,5 h) siltä varalta, että haastattelu 

olisi venynyt yli tunnin mittaiseksi. Kaikki haastattelut kuitenkin pysyivät alle tunnin 

mittaisina, joka oli myös oletuksena. Keskimäärin yksi haastattelukesti noin 30 

minuuttia. Pisin haastattelu kesti yli 44 minuuttia, kun taas lyhyin haastattelu kesti 

noin 15 minuuttia.  

 
Kaikki haastattelut nauhoitettiin kahdella eri laitteella. Toinen nauhoituslaite oli 

älypuhelin, johon oli ladattu erillinen nauhoitusohjelma. Toinen nauhoituslaite oli 

Samsung – tabletti, jossa oli jo entuudestaan nauhoitusohjelma äänen 

nauhoittamiseksi. Nauhoitus tehtiin kahdella laitteella sen takia, että sillä pyrittiin 

varmistamaan, että haastattelunauhoitus ei epäonnistuisi. Kaikki valmiit 

nauhoitukset tallennettiin välittömästi tallennuksen jälkeen 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 kesäkuun lopussa, samaan aikaan 

kun vielä viimeisiä haastatteluja tehtiin, ja kaikki haastattelunauhoitukset oli litteroitu 

valmiiksi heinäkuun 2017 ensimmäisen viikon jälkeen. Litteroidut 

haastatteludokumentit tai muut haastatteludokumentit eivät ole tämän tutkimuksen 

liitteenä, koska tällä halutaan turvata haastateltujen avainasiakaspäälliköiden 

identiteettiä. 

 

3.5 Aineiston analysointi 

 
Ennen systemaattista aineiston analysointia, kaikki litteroidut haastatteluaineistot 

luettiin läpi huolellisesti. Pintapuoleisen läpiluvun tarkoituksena oli tarjota analyysin 

tekijälle alustavaa tietoutta tutkittavasta ilmiöstä. Tämän lisäksi litteroidun aineiston 

läpikäynti, ilman mitään erityistä analysointimenetelmää, tarjosi läpiluku paljon 

erilaisia ennakkoajatuksia ja myös kysymyksiä käsillä olevasta aineistosta. 

Litteroidun aineiston läpiluku tarjosi myös hyvän kokonaisymmärryksen tutkittavasta 

aineistosta, sen määrästä ja laadusta. (Hirsjärvi & Hurme 2001, 143) 
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Sen jälkeen kun haastatteluaineisto oli läpiluettu pintapuoleisesti, litteroitu 

haastatteluaineisto analysointiin Gioia – metodin avulla.  Gioia – metodi on yksi 

systemaattinen menetelmä erilaisten haastatteluaineistojen analysointiin. Se on 

luonteeltaan aineistolähteinen ja läpinäkyvä. Menetelmän tarkoituksena ja 

tavoitteena on luoda uskottavia tulkintoja ja uutta tietoa tutkittavasta ilmiöstä. Kun 

tutkimusaineistoa analysoidaan Gioia – metodilla, tutkija pyrkii tekemään uskottavia 

johtopäätöksiä tutkittavan aineiston pohjalta, joita hän voi puolustaa tarpeen 

vaatiessa. Uskottavuus syntyy johdonmukaisuudesta, jolla aineistoja analysoidaan. 

Johdonmukaisuus aineiston analysoinnissa ja uskottavat johtopäätökset ovat 

tärkeitä arvoja tutkimustyössä, koska jos aineiston pohjalta tehdyt johtopäätökset 

eivät ole luotettavia ja uskottavia, niiden perustelu ja puolustaminen muille tutkijoille 

on vaikeaa. (Gioia, Corley & Hamilton 2012, 15–31)  

 
Kun tämän työn aineistoa analysoitiin Gioia – metodin mukaisella aineiston 

analysointimenetelmällä, syntyi analyysin aikana havainnollistavia lainauksia, 

(Illustrative Quotes), kahden eri tason dimensioita (Dimensions) ja yhdistäviä 

dimensioita (Aggregative Dimensions). Aluksi, kun litteroituja aineistoja käytiin läpi, 

syntyi läpikäynnin pohjalta havainnollistavia lainauksia. Havainnollistavien 

lainausten tarkoituksena oli kuvata ytimekkäästi ja neutraalisti se, mitä 

haastateltavat olivat sanoneet haastattelun aikana. Lainauksissa ei saanut näkyä 

tutkijan oma tulkinta tai pohdinta. Sen jälkeen, kun kaikki litteroidut aineistot oli 

muutettu havainnollistaviksi lainauksiksi, käytiin ne läpi ja muutettiin ensimmäisen 

tason dimensioiksi. Ensimmäisen tason dimensioissa saattoi näkyä jo tutkijan oma 

tulkinta ja pohdinta. Gioia – metodissa on normaalia, että ensimmäisen tason 

konseptien lukumäärä voi olla joissakin tapauksissa todella suuri. Kun aineiston 

analysointia jatkettiin Gioia – metodin mukaisesti, muodostui ensimmäisen tason 

dimensioiden pohjalta toisen asteen dimensioita. Kun toisen asteen dimensioita 

luotiin, aineiston analysoinnin painopiste siirtyi pelkästä aineiston käsittelystä kohti 

datasta kummunneiden löydösten etsimiseen. Toisen asteen dimensioiden 

lukumäärä oli jo huomattavasti pienempi verrattuna ensimmäisen asteen 

dimensioiden lukumäärään. Jotta aineistosta kumpuavat lopputulokset olisivat 

luotettavia ja sellaisia, joita tutkija pystyy puolustamaan, oli erityisen tärkeää, että 

Gioia – metodin mukaista aineiston analysointi vietiin loppuun asti systemaattisesti. 
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Toisen asteen dimensioita analysoimalla löytyi yhdistäviä dimensioita, joilla 

pystyttiin vastaamaan ennalta asetettuihin tutkimusongelmiin. Sen lisäksi, että 

yhdistävillä dimensioilla pystyttiin vastaamaan ennalta asetettuihin 

tutkimusongelmiin, löydettiin niiden pohjalta myös sellaisia ilmiöitä, joita kannattaisi 

lähteä tutkimaan mahdollisissa myöhemmissä tutkimuksissa. (Gioia, Corley & 

Hamilton 2012, 15–31) Tämän työn analysoitu tutkimusaineisto on tutkimuksen 

liitteenä (Liite 3). Tässä työssä tehty Gioia – metodi ja sen eteneminen on kuvattu 

kuvassa 12.  

 

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

 

3.6 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti 

 
Tämän tutkimuksen lukijan on pystyttävä arvioimaan tutkimuksessa löydettyjen 

tulosten luotettavuutta. Sen vuoksi tutkijan on perusteltava omien tutkimustulosten 

ja – menetelmien reliabiliteetti ja validiteetti. Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen 

tulosten tarkkuutta, eli sitä, saatiinko työssä käytetyillä tutkimusmenetelmillä ja – 

strategioilla mitattua ja tutkittua haluttua ilmiötä luotettavasti. Tutkimuksen 

validiteetilla tarkoitetaan taas tutkittavasta ilmiöstä esiin tulleiden tulosten ja 

väittämien pätevyyttä. Pätevyydellä tarkoitetaan sitä, oikeuttaako tutkimuksessa 

käytetyt tutkimusmenetelmät, tutkimusaineisto ja aineiston analysointi 

tutkimuksessa löydettyihin lopputuloksiin. (Heikkilä 2010, 29 – 30)  
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Tämän tutkimuksen reliabiliteettia pyrittiin saavuttamaan useilla keinoilla. 

Haastateltujen avainasiakaspäälliköiden otanta pidettiin mahdollisimman 

heterogeenisenä, jotta tutkimuksen tulokset eivät edustaisi vain yhden yrityksen 

työntekijöiden tai yhden sukupolven edustajien näkemystä siitä, miten suhde 

rakentuu, miten arvoa luodaan suhteen kautta ja miten tietoa jakamalla luodaan 

arvoa. Reliabiliteettiin pyrittiin vaikuttamaan myös sillä, että kaikkien 

avainasiakaspäälliköiden haastatteluissa käytettiin identtistä haastattelurunkoa. 

Yhtenäisellä haastattelurungolla varmistettiin se, että jokaiselta 

avainasiakaspäälliköltä kysyttiin näkemys ja mielipide samoihin asioihin. 

Reliabiliteettiin vaikuttaa haastattelujen lisäksi myös haastatteluaineison 

kerääminen ja käsittely. Tämän vuoksi tutkimuksen reliabiliteetin parantamiseksi 

aineiston keruu ja käsittely on kuvattu mahdollisimman tarkasti luvussa 3.4. Myös 

aineiston analysointimenetelmä pyrittiin kuvaamaan mahdollisimman tarkasti, jotta 

tutkimuksen lukijat voivat arvioida tutkimuksessa tehdyn analysoinnin 

luotettavuutta. 

 
Aineiston analysointi vaikuttaa suoraan tutkimuksen tuloksiin ja näin ollen myös 

tutkimuksen luotettavuuteen ja tulosten pätevyyteen. Tämän takia tutkimuksessa 

tehty aineiston analysointimenetelmä ja analysoinnin eteneminen pyrittiin 

kuvaamaan mahdollisimman tarkasti, jotta tutkimuksen lukija voi arvioida 

tutkimustulosten pätevyyttä ja luotettavuutta. Tutkimuksen validiteettia parantaa 

myös se, että tutkija itse on työskennellyt avainasiakaspäällikkönä ohjelmistoalalla. 

Tutkijan tausta auttaa haastattelukysymysten suunnittelussa siten, että 

haastateltavilta ei kysytä mitään sellaisia kysymyksiä, jotka eivät palvelisi tätä 

tutkimusta. Myös huolellinen tutustuminen aikaisempaan teoriaan paransi tämän 

tutkimustulosten validiutta, koska aikaisemman teorian pohjalta 

haastattelukysymysten suunnittelu, aineiston analysointi, sekä tutkimustulosten ja 

teoreettisen viitekehyksen raportoinnin taso paranee merkittävästi.  
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4 TUTKIMUSTULOKSET 

 
Aluksi tässä luvussa käydään tiivistetysti läpi haastateltujen 

avainasiakaspäälliköiden perustiedot. Sen jälkeen esitellään varsinaiset 

tutkimustulokset kolmen alakappaleen ja lopuksi yhteenvedon kautta. 

Tutkimustulosten alakappaleet koskevat suhteen rakentumista, arvon syntymistä 

suhteessa ja tiedon merkitystä arvon yhteiskehittämisessä.  

 

4.1 Haastateltavien perustiedot 

 
Jokaisen haastattelun alussa kartoitettiin haastateltujen henkilöiden perustiedot. 

Perustietokysymysten tarkoituksena oli ymmärtää haastateltavien sukupuoli, 

kauanko he ovat toimineet avainasiakaspäällikköinä, ja se minkälaisessa 

yrityksessä he työskentelevät tai ovat työskennelleet avainasiakaspäällikköinä. 

Näillä kysymyksillä varmistettiin, että tutkimuksen otanta soveltui tähän 

tutkimukseen. Haastateltujen anonymiteetin turvaamiseksi kaikki tuloksissa esitellyt 

sitaatit esitetään vain seuraavilla tunnistetiedoilla: Yksilöivä kirjainpari ja kauanko 

henkilö on toiminut avainasiakaspäällikkönä. Taulukossa 3 on yhteenveto 

haastatelluista avainasiakaspäälliköistä ja tunnistetieto, jonka avulla haastateltujen 

avainasiakaspäälliköiden sitaatit esitetään.  

 
Taulukko 3. Haastateltujen avainasiakaspäälliköjen perustietotaulukko 

Sukupuoli Kauanko henkilö on toiminut 

avainasiakaspäällikkönä 

Minkälaisessa 

yrityksessä 

Tunnistetieto 

Nainen 0 – 1 vuotta  Ohjelmistotalossa AA, 0 – 1 

vuotta 

Mies 10 – 15 vuotta Yritys, joka myy 

taloushallinto-

ohjelmistoa 

AB, 10 – 15 

vuotta 

Mies 2 – 5 vuotta Teollisuuden IT 

yrityksessä 

AC, 2 – 5 

vuotta 

Nainen 10 – 15 vuotta Ohjelmistotaloissa AD, 10 – 15 

vuotta 
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Mies 1 – 2 vuotta Talouhallinto-

ohjelmistoalalla 

AE, 1 – 2 

vuotta 

Nainen 5 – 10 vuotta IT – alan, 

ohjelmistotalon 

yrityksessä 

AF, 5 – 10 

vuotta 

 
Haastateltujen avainasiakaspäälliköiden otanta haluttiin pitää mahdollisimman 

heterogeenisenä, jotta ymmärrettäisiin, miten eri ihmiset, työuran eri vaiheessa 

kokevat suhteen rakentamisen ja arvonluonnin tiedon avulla.  

 

4.2 Suhteen rakentumisen mahdollistajat 

 
Tässä luvussa käydään läpi sitä, mitkä tekijät ja asiat mahdollistavat suhteen 

rakentumisen. Haastatteluaineistosta tehdyn analyysin pohjalta suhteen 

rakentumisen mahdollistajiksi tunnistettiin avoin vuorovaikutus, luottamus, 

arvostuksen osoittaminen, sekä toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen välinen 

yhteinen päämäärä.  

 
Avoimella vuorovaikutuksella (Kuva 13) tarkoitetaan kaikkea toimittajayrityksen 

ja asiakkaan välistä kanssakäymistä, jota haastatteluvastausten perusteella 

tapahtuu erinäköisissä vuorovaikutustilanteissa. Vuorovaikutuksen pitää olla 

systemaattista keskustelua, jota käydään jatkuvasti sähköpostin välityksellä, 

puhelimella ja erilaisissa asiakastapaamisissa. Haastateltavat tiivistivät avoimen 

vuorovaikutuksen tärkeyttä omissa haastatteluvastauksissa seuraavalla tavalla: 

 
”No yhteystyösuhde syntyy niinku vuorovaikutuksen kautta asiakkaan kanssa, 

eli käytännös vuorovaikutteisessa keskustelussa, tapaamisissa, puheluissa, 

etätapaamisissa, missä vaan missä mä kommunikoin asiakkaan kanssa nii 

siellä syntyy yhteistyösuhde” – AE, 1 – 2 vuotta 

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

rehellisesti niitä asioita, mitkä liittyy sitten kumppanuuteen” – AA, 0 – 1 vuotta 
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Kuva 13. Yhdistävä dimensio ”Avoin vuorovaikutus” 

 
Luottamus (Kuva 14) merkitsi haastatteluvastausten perusteella sitä, että 

asiakkaan ja toimittajayrityksen välillä pitää olla luottamusta, koska luottamus 

mahdollistaa avoimen ja luottamuksellisen kommunikoinnin avainasiakaspäällikön 

ja asiakkaan välillä. Avainasiakaspäälliköt kokivat, että yksi tärkeimmistä keinoista 

rakentaa luottamusta ovat erilaiset yhteistyötapaamiset, joissa he käyvät 

moniulotteista keskustelua asiakkaan kanssa, ja joissa ongelmia voidaan ratkaista 

yhdessä asiakkaan kanssa. Myös asiakkaan auttamisen koettiin olevan yksi keino 

rakentaa luottamusta avainasiakaspäällikön ja asiakasyrityksen välille. Yksi 

haastateltava toi omassa vastauksessa esiin myös sen, että asiakkaan pitää luottaa 

avainasiakaspäällikön ammatilliseen osaamiseen, jotta kumppaneiden välistä 

luottamusta voi rakentua. Kiteytettynä voidaan todeta, että asiakkaan luottamuksen 

ansaitsee osaava avainasiakaspäällikkö. Luottamuksen merkitystä ja sen 

rakentumista kuvattiin haastatteluvastauksissa seuraavalla tavoin: 
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”No se syntyy hmmm. ihan aluks tapaamisella ja sen luottamuksen 

rakentamisella, yhteyttä pitämällä, palvelemalla, auttamalla siin lähinnä ne 

ensimmäiset asiat, mitkä tulee mieleen. Tavallaan se (3 sek) ensimmäinen 

tapaaminen on jo sillä tavalla merkittävä, että siinä tavallaan pitkälti luodaan 

sitä keskinäistä luottamusta ja siitä eteenpäin rakennetaan ja ylläpidetään 

sekä yritetään parantaa” – AB, 10 – 15 vuotta 

 
”no kyl se lähtee henkilökohtaselta tasolta esim. jos on ihan uusi asiakas, jonka 

kanssa lähden rakentamaan sitä yhteistyötä, nii kyl se varmaan se henkilö 

ensimmäinen kontakti on se, että mun pitää vakuutta se asiakas niinkun 

luottamuksesta ja siitä omasta osaamisestani ja että minulla on jotain 

kerrottavaa, annettavaa sen asiakkaan liiketoimintaan liittyen” – AD, 10 – 15 

vuotta 

 

 
Kuva 14. Yhdistävä dimensio ”Luottamus” 
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Arvostuksen osoittaminen (Kuva 15) ei tarkoita pelkästään vain arvostavien 

asioiden sanomista asiakkaille, vaan arvostuksen pitää näkyä 

avainasiakaspäällikön käyttäytymisestä. Arvostus näkyy KAM – toiminnassa muun 

muassa siinä, että avainasiakaspäällikön on oltava kiinnostunut asiakkaistaan 

yksilöinä ja myös yrityksinä. Arvostuksen ja kiinnostuksen osoittamisen pitää 

tapahtua erilaisissa avainasiakaspäällikön ja asiakkaan välisissä 

vuorovaikutustilanteissa. Yksi keino osoittaa kiinnostusta ja arvostusta asiakasta 

kohtaan on kuunnella asiakasta ja kysellä asiakkaalta lisää kysymyksiä keskustelun 

aikana. Arvostuksen osoittamisen koettiin olevan myös sitä, että asiakkaan 

aikaisemmin saavuttamia tuloksia ja meriittejä pitää arvostaa, sekä kunnioittaa, ja 

tämän arvostuksen pitää näkyä myös asiakkaalle. Avainasiakaspäälliköt sanoivat 

arvostuksen osoittamisesta seuraavia asioita haastatteluissa: 

 
”Ehkä myös semmonen mikä niinku liittyy semmoseen niinkun ihmisläheiseen 

kanssakäymiseen, semmonen yksinkertainen perusasia, sen kuuntelun lisäksi 

nii mä pyrin osoittamaan niinkun arvostusta, eli jokainen haluaa tulla niin 

yksityiselämässä kuin liike-elämässä arvostetuksi niistä ponnisteluista, mitä 

tekeekin ja mihin on päässykkään. Niin sen mä pyrin jollain tavalla 

osoittamaan” – AD, 10 – 15 vuotta 

 
”ja tota mä en oikein osaa välttämätä sanoiks pukea, mut se on just lähinnä 

sellasta yhteydenpitoa, kiinnostuksen osoittamista sen asiakkaan toimintaa ja 

työtä ja henkilöä kohtaan” – AB, 10 – 15 vuotta 
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Kuva 15. Yhdistävä dimensio ”Arvostuksen osoittaminen” 

 
Yhteinen päämäärä (Kuva 16) oli neljäs suhteen rakentumisen mahdollistava 

tekijä, joka nousi esiin avainasiakaspäälliköiden haastatteluissa. 

Avainasiakaspäälliköt kokivat, että toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen asettama 

yhteinen päämäärä, suhteen varhaisessa vaiheessa, ohjaa yritysten toimintaa 

samaan suuntaan ja syventää osapuolten suhdetta. Yksi avainasiakaspäällikkö toi 

omassa vastauksessaan esiin myös sen, että suhteen molemmilla osapuolilla pitää 

olla aito halu kehittä molempien liiketoimintaa yhdessä, jotta suhteesta olisi hyötyä 

molemmille suhteen osapuolille. Myös asiakkaan innostus ja halu kehittää omaa 

liiketoimintaansa, yhdessä toimittajayrityksen kanssa, koettiin syventävän 

toimittajan ja asiakkaan välistä suhdetta. Yhteisestä päämäärästä sanottiin 

haastatteluissa seuraavia asioita: 

 
”no semmonen unelmasuhde olis sellainen asiakkuussuhde, jossa asiakas on 

itse myös innostunut, haluaa kehittää sitä omaa liiketoimintaansa, avoin, ööö, 

luottamuksellinen, ymmärtää kokonaisuuksia” – AD, 10 – 15 vuotta 

 
”Ja sitten se, että on niinku jonkun asteiset tavotteet asetettu, et sitten kun 

tehdään töitä sen eteen, saavutetaan ne tavoitteet” – AF, 5 – 10 vuotta 
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Kuva 16. Yhdistävä dimensio ”Yhteinen päämäärä” 

 

4.3 Suhteessa syntyvä arvo 

 
Tässä luvussa käydään läpi haastatteluaineiston analyysin pohjalta tunnistettuja 

arvoja, mitä avainasiakaspäällikön ja asiakkaan välisessä suhteessa syntyy. 

Suhteen nähtiin mahdollistavan toimittaja- ja asiakasyrityksen yhteisen tekemisen, 

tuen antamisen asiakkaan liiketoiminnan kehittämiseen, sopivien ratkaisujen 

tarjoamisen asiakkaalle ja paremman palvelun tarjoamisen. Tämän lisäksi aineiston 

analysoinnin pohjalta tunnistettiin syitä sille, miksi toimittajayritykset panostavat 

asiakassuhteisiin. Toimittajayritykset panostavat asiakassuhteisiin, koska 

panostamisella pyritään parantamaan asiakastyytyväisyyttä ja saamaan 

taloudellista hyötyä.  

 
Yhdessä tekemisellä (Kuva 17) tarkoitettiin sitä, että toimittajayritys ja 

asiakasyritys asettavat yhdessä tekemiselleen päämäärän, jota kohti lähdetään 

yhdessä kulkemaan. Yhdessä tekemisen kohettiin myös mahdollistavan sellaisen 



 
 

62 
 

molemminpuolisen hyödyn saavuttaminen, jota suhteen osapuolet eivät pystyisit 

saavuttamaan yksin, vaan hyöty voidaan saavuttaa vain yhdessä tekemällä. 

Haastatteluvastauksissa tuli esiin myös se, että asiakkaan kanssa yhdessä 

tekeminen on sitä, että toimittajayrityksen avainasiakaspäällikkö onnistuu 

rohkaisemaan asiakastaan kokeilemaan uusia asioita, jotta asiakasyrityksen 

liiketoiminta kehittyisi ja menisi eteenpäin. Yksi haastateltava koki myös, että 

yhdessä tekeminen on sitä, että toimittajayritys on avoin asiakasta kohtaan ja 

tarjoaa hänelle avoimet kortit valita itsellensä sellaisen suhteen ja kumppanuuden, 

jonka hän itse haluaa toimittajan kanssa. Haastateltavat sanoivat seuraavia asioita 

yhdessä tekemisestä: 

 
”No tietysti mulla se olis tietysti menestymistä omassa työssä, kun asiakas on 

tyytyväinen palvelutuotteeseen, ostaa sitä jatkossa, suosittelee sitä muille 

asiakkaille et se on tavallaan mulle se hyöty.” – AE, 1 – 2 vuotta 

 
”Molempien hyvän tavottelemista, eli win win tilannetta, et molemmilla on 

halukkuus ja et molemmilla on tavotteita ja päämääriä ja sinne ollaan menossa 

käsi kädessä, yhdessä samaan suuntaan.” – AA, 0 – 1 vuotta 

 
”Ja sit tietyl taval että myös että, et kumppanitki onnistuu. Asiakkaat onnistuu, 

et kyl se niinku tavallaan että et mun tehtävä on saada mun asiakas 

näyttämään oman asiakkaan silmissä erinomaiselta ja sitten taas mä oon 

onnistunu omassa työssäni…” – AF, 5 – 10 vuotta 
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Kuva 17. Yhdistävä dimensio ”Yhdessä tekeminen” 

 
Kumppanuussuhteella (Kuva 18) avainasiakaspäälliköt tarkoittivat keinoja, millä 

he pyrkivät kehittämään ja tukemaan asiakkaansa liiketoimintaa. Kumppanuudelle 

luonteenomaista on se, että siinä pyritään saavuttamaan tila, jossa suhteen 

molemmat osapuolet kasvavat yhdessä samansuuntaisesti. Avainasiakaspäälliköt 

kokivat, että yksi keino tukea asiakkaan liiketoimintaa, on tukea asiakasyrityksen 

myyntiä osallistumalla esimerkiksi asiakkaan myyntitilanteisiin. Myös asiakkaan 

myyntitilanteissa esille nousseiden kysymysten selvittämisen koettiin tukevan 

asiakkaan myyntiä ja näin ollen myös kasvua. Haastateltavat toivat omissa 

vastauksissaan esiin myös sen, että suhteen kautta he pystyvät tukemaan 

asiakkaan liiketoimintaa sillä, että he toimivat luotettavana keskustelukumppanina 

asiakkaalle, jonka kanssa voidaan keskustella luottamuksellisesti muun muassa 

asiakkaan liiketoiminnan haasteista, kehityssuunnista ja tavoitteista. Alla on 

esimerkkejä haastateltujen avainasiakaspäälliköiden vastauksista: 
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”Hän saa varmasti tota kasvot yritykselle ja sitten tota on semmonen niinkun… 

tavallaan se yhteyskumppani, jonka kanssa sparrata sitä liiketoimintaa” – AF, 

5 – 10 vuotta 

 
”No varmaa se on taas sitä saman toistoa, mutta lähinnä just niitten, et jos niil 

on joku asiakascase mihin tarvii apua, nii on sit pystyny sitä kautta olemaan 

joko paikanpäällä tai etäällä” – AB, 10 – 15 vuotta 

 

 
Kuva 18. Yhdistävä dimensio ”Kumppanuussuhde” 

 
Asiakkaalle sopivilla ratkaisuilla (Kuva 19) avainasiakaspäälliköt tarkoittivat 

asiakkaan käyttämiä palveluita ja tuotteita, kun hänellä on suhde 

toimittajayritykseen. Asiakassuhteen kautta asiakas saa käyttöönsä ohjelmistoja, 

työkaluja ja palveluita, jotka tehostavat asiakkaan toimintaa ja näin ollen säästävät 

asiakkaan aikaa. Tämän lisäksi yksi haastateltava toi esiin sen, asiakkaan käyttämät 

paremmat työkalut tekevät asiakkaan operatiivisesta työskentelemisestä joissakin 
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tapauksissa mielekkäämpää. Asiakassuhteen kautta asiakkaalle tarjottavista 

sopivista ratkaisuista sanottiin seuraavaa haastatteluissa: 

 
”No varmaan nimenomaa just ne, et ne pysty palvelemaan omia asiakkaita 

näillä sähkösillä välineillä. Mitä siihen nyt liittyy, ajansäästöä, tehostumista, 

ööö molempien osapuolien toiminnan tehostumiseen, erilaisten palvelujen 

tarjoamiseen näitten välineiden avulla, oliko se sit jotain raportointia tai 

tavotettavuutta tai työroolien tai niitten asiakkaiden ja tilitoimiston roolien 

vaihtamisen joustavuutta tai (4 sek). Kaikkee tavallaa siihen asiakkaan ja 

heidän asiakkaan talouden, talouden tota hyödyntämiseen, tehostamiseen, 

helpottamiseen liittyviä juttuja” – AB, 10 – 15 vuotta 

 
”Se tekee ehkä mielekkäämpiä työtehtäviä, mikä voi olla sille arvoa, eli pääsee 

rutiiniomasest työstä tämmöseen niinku enemmän asiantuntijatyöhön, eli 

konsultoivaan työhön niinku vaikka kirjanpitäjän näkökulmasta” – AF, 5 – 10 

vuotta 

 
Kuva 19. Yhdistävä dimensio ”Asiakkaalle sopiva ratkaisu” 
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Paremmalla palvelulla (Kuva 20) avainasiakaspäälliköt tarkoittivat heidän kykyä 

tarjota parempaa ja henkilökohtaisempaa palvelua asiakkaalle. 

Avainasiakaspäälliköiden vastauksista tuli esiin selkeästi kokemus siitä, että he ovat 

avainasemassa henkilökohtaisen palvelukokemuksen tuottamisessa, koska yksi 

tärkeä osa heidän työtään on huolehtia omista nimetyistä asiakkaista. Yksi 

haastateltava toi esiin, että hänen mielestään parempi palvelu näkyy asiakkaalle 

niin, että avainasiakaspäällikön johdosta asiakas saa suoremman 

kommunikaatiokanavan toimittajayritykseen. Suoralla kommunikointikanavalla 

tarkoitettiin sitä, että asiakkaan ei tarvitse olla yhteydessä yleiseen 

asiakaspalveluun, vaan asiakas pystyi ottamaan yhteyttä yrityksen asiakasyrityksen 

nimettyyn avainasiakaspäällikköön, joka lähtee edistämään asiakkaan asioita 

toimittajayrityksen sisällä. Haastateltavat antoivat seuraavia esimerkkejä 

paremmasta palvelusta, jota he avainasiakaspäällikkönä pystyvät tarjoamaan 

toimittajayritykselle asiakassuhteen kautta: 

 
”kannustaa siihen, että ollaan yhteydessä ja sen takia mä itekkin koitan aina 

soittaa ja kysyä, että sillä tavalla musta tuntuu, et mun asiakkaat soittaaki mulle 

tosi paljon mulle, koska (Naurahdus) ne tietää että minäkin soitan, heidän on 

helppo olla yhteydessä että ei oo semmonen niinkun kliininen 

sähköpostiviestintä, missä voi sit käydä tällasia väärin ymmärryksiäkin” – AF, 

5 – 10 vuotta 

 
”Siitä, että heillä on luotettava kumppani, joka reagoi nopeasti heidän 

tarpeisiinsa ja ymmärtää sen asiakkaan toimintaa.” – AC, 2 – 5 vuotta 
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Kuva 20. Yhdistävä dimensio ”Parempi palvelu” 

 
Asiakastyytyväisyys (Kuva 21) oli yksi tekijä, joka nousi avainasiakaspäälliköiden 

vastauksissa syyksi sille, miksi toimittajayritykset panostavat asiakassuhteisiin ja 

KAM – toimintaan. Avainasiakaspäälliköt kokivat, että suhteisiin panostamalla 

toimittajayrityksen maine parantuu sen nykyasiakkaiden ja myös potentiaalisten 

asiakkaiden silmissä. Tämän lisäksi he kokivat, että suhteisiin panostaminen johtaisi 

pitkässä juoksussa siihen, että nykyiset asiakkaat suosittelisivat toimittajayrityksen 

tarjoamia ohjelmistoratkaisuja ja palveluita tulevaisuudessa potentiaalisille uusille 

asiakkaille. Avainasiakaspäälliköt sanoivat seuraavia asioita 

asiakastyytyväisyydestä ja siihen panostamisesta: 

 
”Tietysti ööm toivottavasti lisää asiakkaita, eli käytännössä kuulopuheiden 

perusteella sit suosittelu tai sit jotain muita hommia, et tavallaan 

kokonaisasiakasmäärä kasvaa.” – AE, 1 – 2 vuotta 
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”Toinen tekijä on varmasti sen asiakastyytyväisyyden, asiakaskokemuksen 

niinkun huolehtiminen tai asiakaskokemuksen muuttaminen positiiviseksi, eli 

taas puhutaan siitä niinkun ihmislähtöisyydestä ja ihmisläheisestä 

työskentelystä, eli he eivät koe olevansa ison konsernin niinkun pieniä 

yksittäisiä asiakkaita, vaan sit kun sitä asiakkaan liiketoiminnassa on sisällä, 

ymmärtää sen asiakkaan liiketoiminnan, osaa sitä auttaa ja sillon se 

asiakaskokemus on paljon positiivisempi, sitoutuneempi asiakas.” – AD, 10 – 

15 vuotta 

 

 
Kuva 21. Yhdistävä dimensio ”Tyytyväinen asiakas” 

 
Taloudellinen hyöty (Kuva 22) vaikutti olevan avainasiakaspäälliköiden mielestä 

tärkeä syy sille, miksi toimittajayritykset panostavat nykyään KAM – toimintaan ja 

asiakassuhteisiin. Suhteisiin panostamisella pyrittiin saavuttamaan ajansäästöä 

sekä toimittajayritykselle että asiakasyritykselle. Tämän lisäksi suhteisiin 

panostamisen uskottiin rakentavan sellaisia suhteita asiakkaisiin, missä asiakas 

sitoutuu toimittajayritykseen ja ostaa siltä helpommin uusia tuotteita ja palveluita. 
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Suhteisiin panostamisen koettiin johtavan myös pidempiin asiakassuhteisiin, jotka 

ovat avainasiakaspäälliköiden mielestä kannattavampia kuin lyhyet suhteet. 

Pidempien asiakassuhteiden uskottiin myös tarjoavan vakautta toimittajayritykselle, 

koska pitkien asiakassuhteiden koettiin tuovan tasaista rahavirtaa 

toimittajayritykselle muun muassa ohjelmistoliiketoiminnassa, missä haastateltavat 

toimivat avainasiakaspäällikköinä. Toimittajayrityksen saamasta taloudellisesta 

hyödystä suhteen kautta sanottiin seuraavia asioita: 

 
”toi on mielenkiintonen kysymys, no tietysti ne hyödyt on on euromääräsiä 

hyötyjä, eli sillon kun me onnistumme työssämme, niin se tarkottaa sitä, että 

me onnistumme yhdessä kasvattamaan sen asiakkaan liikevaihtoa, joko 

uusasiakashankinnan keinoin tai sitten ööm nykyasiakkaiden palveluiden 

monipuoleistamisella. Silloin se on niinkun molemmille kannattavaa kasvua, 

se on sekä sille asiakkaalle kasvua ja ja meille kasvua. Et se on semmonen 

yksi tekijä.” – AD, 10 – 15 vuotta 

 
”No se on varmaa ihan puhtaasti sitä rahaa, eli meiän yritys saa sekä niinkun 

(3 sek) pystyy tarjoamaa asiakaspalveluu ja sitten ite toivottavasti tyytyväisiä 

asiakkaita ja loppupeleissä saa ihan sitä viimesintä viivan alle jäävää” – AB, 

10 – 15 vuotta 
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Kuva 22. Yhdistävä dimensio ”Taloudellinen hyöty” 

 

4.4 Tiedon merkitys arvon yhteiskehittämisessä 

 
Tässä luvussa esitellään tutkimustulokset liittyen tiedon merkitykseen arvon 

tuottamisessa. Haastatteluaineiston pohjalta tehdyn analyysin pohjalta asiakkaalle 

arvoa tuottavan tiedon pitää olla uutta, asiakkaan toimintaympäristöä koskevaa, ja 

sen tulee auttaa asiakasta kehittämään liiketoimintaansa. Haastatteluaineistosta 

kumpusi myös se, että avainasiakaspäällikön oman asiantuntijuuden ja osaamisen 

tarjoamisen koettiin tuottavan arvoa asiakkaille. Haastateltujen 

avainasiakaspäälliköiden yrityksissä oli myös tunnistettu tiedon jakamisen 

hyödyllisyys. Vastausten analysoinnin pohjalta oli havaittavissa, että haastateltujen 

avainasiakaspäälliköiden yrityksissä on vahva näkemys siitä, että tiedon jakaminen 

tuottaa toimittajayritykselle kilpailuetua. Tieto ei kuitenkaan synny tyhjästä 

avainasiakaspäälliköille, vaan heidän pitää jatkuvasti hankkia uutta tietoa, jotta he 

voivat jakaa sitä asiakkailleen. Tämän vuoksi avainasiakaspäälliköt kerryttävät 
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tietämystään itsenäisesti opiskelemalla, erilaisten keskustelujen kautta, sekä oman 

yrityksen sisältä. 

 
Uusi tieto (Kuva 23) asiakkaalle kuvaa sitä, että avainasiakaspäälliköiden pitää 

pystyä jatkuvasti jakamaan asiakkailleen uutta tietoa, koska tiedon jakaminen 

tuottaa arvoa. Avainasiakaspäälliköt kokivat toimivansa ikään kuin uuden tiedon 

hankkijoina, jota he suodattavat ja jakavat asiakkailleen uutena tietona. 

Avainasiakaspäälliköt kokivat myös, että uuden tiedon tulee olla sellaista tietoa 

asiakkaalle, jota hän ei entuudestaan tiedä, koska silloin se tuottaa asiakkaalle 

hyötyä. Uusi tieto voi olla esimerkiksi ideoita ja näkemyksiä asiakkaan 

liiketoiminnasta, joita asiakas voi hyödyntää oman liiketoiminnan eteenpäin 

viemisessä ja kehittämisessä. Yksi haastateltava kiteytti uuden tiedon jakamisen 

asiakkaalle seuraavalla tavalla: 

 
”… mä yritän omalta puoleltani sillä tiedon jakamisella tuoda sellaisia uusia 

näkökulmia, esimerkiksi mitä niinkun meidän muut tilitoimistoasiakkaat ovat 

oivaltaneet, ovat tehneet viimeaikoina, ovat kehittäneet liiketoimintaansa 

jollain tavalla… – AD, 10 – 15 vuotta 
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Kuva 23. Yhdistävä dimensio ”Uusi tieto asiakkaalle” 

 
Asiakkaan liiketoimintaa kehittävän tiedon (Kuva 24) on sellaista, jota 

avainasiakaspäällikkö jakaa asiakkailleen ja jonka avulla asiakas pystyy 

kehittämään omaa liiketoimintaansa. Avainasiakaspäälliköt antoivat esimerkkeinä 

liiketoimintaa kehittävästä tiedosta vaikkapa esimerkit ja omat henkilökohtaiset 

kokemukset, joita he voivat jakaa asiakkailleen. Avainasiakaspäälliköiden esimerkit 

voivat olla vaikka hinnoittelumalleja, joihin he ovat törmänneet, kun he ovat 

tavanneet muita asiakkaita. Toisaalta avainasiakaspäälliköt tunnistivat, että 

liiketoimintaan kehittävä tieto voi olla myös vertailevaa tietoa toisista yrityksistä. 

Avainasiakaspäälliköt tarjoavat paljon vertailevaa tietoutta asiakkailleen muista 

samalla toimialalla toimivista yrityksistä. Vertailevan tiedon koettiin toimivan 

esimerkiksi herätteenä asiakkaalle siitä, mihin suuntaan hänen pitäisi lähteä 

viemään omaa liiketoimintaansa. Haastatteluissa kerrottiin seuraavia esimerkkejä 

asiakkaan liiketoimintaa kehittävästä tiedosta:  
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”No päätarkotuksena on varmasti jakaa tietoo, miten heidän liiketoimintaansa 

voi kehittyä eli ne työkalut ja mahdollisuudet mitä meidän yhteistyö sitten 

tarjoaa.”- AE, 1 – 2 vuotta 

 
”Nii, varmasti vähän semmosta vertailevaa tietoa näille yrittäjille, jotka paljon 

yksikseen tekevät. Tietysti on isoja ja pieniä ja niissä on niinku eroja ja toisilla 

on mahdollisuus saada sitä vertailevaa tietoa ja halukkuuttaki saada sitä tietoo, 

kun kaikille se voi olla niinku ajatusten herättäjänä ja toisille sit taas se voi 

tukee heiän valmiita ajatuksia.” – AA, 0 – 1 vuotta 

 

 
Kuva 24. Yhdistävä dimensio ”Asiakkaan liiketoimintaa kehittävä tieto” 

 
Tiedolla toimintaympäristöstä (Kuva 25) avainasiakaspäälliköt tarkoittivat kaikkea 

sellaista tietoa, joka liittyy jollain tavalla asiakkaan liiketoimintaan ja 

liiketoimintaympäristöön. Avainasiakaspäälliköiden mielestä asiakkaalle kerrottava 

toimiala voi olla lähes mitä tahansa asiakkaan toimialaan liittyvää tietoutta. Se voi 

olla esimerkiksi asiakkaan toimialan trendien kertomista, toimialaa koskevan 
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lainsäädännön muutoksista kertomista tai sellaista tietoa, jolla 

avainasiakaspäällikkö maalaa toimialan kehityssuuntia asiakkaalle. Toisaalta 

toimintaympäristöä koskeva tieto voi olla myös toimittajayrityksen toimialaan 

liittyvää tietoutta. Haastatellut avainasiakaspäälliköt työskentelevät sellaisissa 

toimittajayrityksissä, jotka tarjoavat ohjelmistoratkaisuja ja – palveluita ja tämän 

takia heidän antamat esimerkit toimittajayrityksen toimialatietoudesta painottuivat 

pitkälti teknologisten muutosten kertomiseen ja näiden muutosten aiheuttamiin 

mahdollisuuksiin ja riskeihin. Avainasiakaspäälliköt kokivat myös, että 

toimintaympäristötiedon ei tarvitse olla havaintojen pohjalta muodostuneen tiedon 

välittämistä, vaan toimintaympäristötieto voi olla myös avainasiakaspäällikön omaa 

pohdintaa mahdollisesta suunnasta, mihin toimiala on menossa. 

Avainasiakaspäällikkö luo omia ajatuksia toimintaympäristöstä ja sen suunnasta 

oman laajan asiakaskunnan kautta, joita kuuntelemalla hän muodostaa uudenlaisia 

näkemyksiä ja tulkintoja asiakkaiden toimialoista ja suunnista. 

Toimintaympäristötietoudesta avainasiakaspäälliköt sanoivat seuraavia asioita:  

 
”mä aina tietysti toivon, että se hyöty on se lisäarvo eli puhutaan niinkun esim. 

spesifistä toimialasta, missä on itse työskennellyt kauan, eli tilitoimistoalasta. 

Niin kyllä mä sillon pyrin tuomaan sille asiakkaalle lisäarvoa ja hyötyä 

esimerkiks sen toimialan pitkäaikasen kehitysmuutosten, suuntien ja 

tulevaisuuden, mutta myös kehityssuuntien ja visioiden osalta.”  – AD, 10 – 15 

vuotta 

 
”Sit se, mitä tuolt markkinasta tulaa ja sit oikeestaan peilata sitä omaa 

kokemusta, kokemusta ja osaamista siihen, mitä kysymyksiä asiakkaalla on” 

– AF, 5 – 10 vuotta 
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Kuva 25. Yhdistävä dimensio ”Tietoa toimintaympäristöstä” 

 
Avainasiakaspäälliköt kokivat oman asiantuntijuuden tarjoamisen (Kuva 26) 

luovan arvoa asiakkaille. Tällä tarkoitettiin oman osaamisen tarjoamista asiakkaan 

käyttöön erilaisissa tilanteissa. Yksi esimerkki on ohjelmisto-osaamisen tarjoaminen 

asiakkaan käyttöön niissä tilanteissa, missä asiakas tarvitsee vahvempaa 

ohjelmisto-osaamista vaikkapa vakuuttaakseen oman asiakkaansa. Ohjelmisto-

osaamisen tarjoaminen asiakkaalle on hyvä esimerkki, koska jos 

avainasiakaspäällikön asiakas ei itse toimi ohjelmistoalalla, on hän harvoin 

ohjelmistoalan asiantuntija.  

 
Avainasiakaspäälliköt käyvät jatkuvia keskusteluja omien asiakkaidensa kanssa ja 

näkevät paljon erilaisia keinoja ja menetelmiä ratkaista asiakkaiden erilaisia 

ongelmia. Näiden erilaisten keinojen ja menetelmien tarjoaminen asiakkaille tuotti 

haastateltujen avainasiakaspäälliköiden mielestä arvoa asiakkaille. Luotettavan 

tiedon koettiin olevan yksi asiantuntijuuden muoto, johon avainasiakaspäälliköiden 

pitää panostaa. Heidän mielestään maailma on täynnä erilaista tietoa, josta 
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asiakkaalle voi olla hyötyä tai voi olla olematta hyötyä. Haastatellut 

avainasiakaspäälliköt kokivat, että heidän yksi keino tarjota asiantuntijuutta 

asiakkailleen on toimia tiedon suodattajana ja suodatetun tiedon jakajana. 

Asiantuntijuuden tarjoamisesta sanottiin haastatteluissa seuraavia esimerkkejä:  

 
”… Siihen liittyy, liittyy just tää luottamus, et se tavallaan se tieto mitä se 

asiakas saa se voi luottaa et se on sellanen, minkä se pystyy välittämään 

eteenpäin.” – AB, 10 – 15 vuotta 

 
”Kyl ne mun asiakkaat, mä en niinku korosta sitä, et mikä mun tausta on, mut 

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

niinku tavallaan käyttöön, että et et et kaikki se mun asiantuntemus siin. Se on 

niinku se mun lisäarvoa, mikä mun henkilökohtaisesti pystyn antamaan.” – AF, 

5 – 10 vuotta 

 
Kuva 26. Yhdistävä dimensio ”Asiantuntijuuden tarjoaminen” 
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Jotta avainasiakaspäällikkö pystyy tarjoamaan arvoa asiakkailleen tiedon jakamisen 

avulla, on hänen jatkuvasti hankittava uutta tietoa. Haastatellut 

avainasiakaspäälliköt kokivat, että itsenäinen opiskelu (Kuva 27) on 

avainasiakaspäällikön yksi keino hankkia uutta tietoa jaettavaksi asiakkaalle. Yksi 

keino avainasiakaspäällikön opiskella itsenäisesti, oli se, että avainasiakaspäällikkö 

opiskelee erilaisissa koulutusohjelmissa ja oppilaitoksissa. Myös lukeminen koettiin 

keinoksi hankkia uutta tietoa, jota avainasiakaspäällikkö pystyy jakamaan omille 

asiakkailleen. Avainasiakaspäälliköt kertoivat vastauksissaan, että he jakavat 

asiakkailleen paljon erilaista toimialatietoutta asiakkaan ja myös oman yrityksen 

toimialasta ja tämän takia yksi keino hankkia uutta tietoa oli seurata itsenäisesti 

toimialalla tapahtuvia muutoksia. Itsenäisestä opiskelusta sanottiin 

haastatteluvastauksissa seuraavaa: 

 
”No mun mielest mä oon 20 vuotta opiskellut tässä, mul on tota yli 10 tutkintoa 

ja et siinä on nyt sit tota yks sellanen niinku et mist tietoo saa.” – AF, 5 – 10 

vuotta 

 
”mutta myös siitä että tietää mitä maailmalla tapahtuu tai sillä toimialalla tai 

siihen liittyen” – AA, 0 – 1 vuotta 
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Kuva 27. Yhdistävä dimensio ”Itsenäinen opiskelu” 

 
Keskustelu (Kuva 28) oli toinen keino, joka nousi avainasiakaspäälliköiden kanssa 

käydyissä keskusteluissa uuden tiedon hankintakanavaksi. Avainasiakaspäälliköt 

käyvät jatkuvasti erilaisia keskusteluja erilaisten ihmisten ja yrittäjien kanssa 

erilaisissa tapahtumissa. Näissä tapahtumissa käytävä keskustelu on 

avainasiakaspäälliköiden mielestä erinomainen keino hankkia uutta tietoa, jota he 

voivat jakaa omille asiakkailleen. Avainasiakaspäälliköt olivat myös sitä mieltä, että 

asiakkaiden kanssa käydyt keskustelut ovat erinomainen keino hankkia uutta tietoa 

ja myös syventää olemassa olevaa tietoa tietämykseksi. Avainasiakaspäälliköt 

ajattelivat selkeästi niin, että jos joku heidän asiakas kertoo heille jotain, voi tämä 

asiakkaan kertoma tieto olla jollekin toiselle asiakkaalle täysin uutta tietoa. 

Avainasiakaspäällikkö ei toisaalta ole pelkkä tiedon kerääjä ja kerätyn tiedon jakaja, 

vaan hän myös muodostaa uutta tietoa sisäistämällä hankkimaansa tietoa 

tietämykseksi, jota hän taas jakaa asiakkaille. Keskustelusta, uuden tiedon 

hankkimisen keinona, sanottiin seuraavaa haastatteluissa: 

 
”ihan niinku yleensä verkostoitumalla, ihan laidast laitaan sitä saa erilaisist 

tietolähteistä” – AE, 1 – 2 vuotta 
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”plus tietysti se kokemus ja ymmärrys, joka tulee sitten kun on useita asiakkaita 

niin siitä se yhteenveto, että miten sillä alalla ylipäätänsäkkin asiat, asioista 

ajatellaan. Tai mitä tietoa on saatavilla.” – AA, 0 – 1 vuotta 

 
”Se mitä mä itse arvostan suunnattomasti on keskustelut näitten asiakkaiden 

kanssa, koska he antaa sitä tavallaan jo omaa näkökulmaansa niinku sä oot 

niinku antanu jonku imputin että tässä on nyt se tieto ja sä saat sieltä sitä 

kesustelun aihetta. Heil on erilaisia näkemyksiä, joista sä sit taas jalostat sen 

oman tietämyksen siitä asiasta” – AF, 5 – 10 vuotta 

 

 
Kuva 28. Yhdistävä dimensio ”Keskustelu” 

 
Avainasiakaspäälliköt kokivat, että he saavat uutta tietoa jaettavaksi paljon myös 

Oman yrityksen sisältä (Kuva 29). Avainasiakaspäälliköt hankkivat paljon uutta 

tietoa omista yrityksistään, muun muassa keskustelemalla eri osastojen 

työntekijöiden kanssa. Näistä keskusteluista avainasiakaspäällikkö saattaa saada 

sellaista tietoa asiakkaalle, esimerkiksi ohjelmiston kehityssuunnista, joka jaettuna 

asiakkaalle tuottaa arvoa. Avainasiakaspäälliköt kokivat myös, että heidän omat 
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yritykset ovat aktiivisia toimijoita ja mielipidevaikuttajia omilla aloillaan ja myös 

asiakkaiden toimialoilla. Tämän takia avainasiakaspäälliköt kokivat, että he saavat 

jatkuvasti uutta tietoa jaettavaksi asiakkaille omien yritysten palavereista. Näissä 

palavereissa saatetaan esimerkiksi kertoa uudesta ohjelmistotoimittajan 

lanseeraamasta tuotteesta tai palvelusta, josta annetaan etukäteistietoa 

avainasiakaspäälliköille, joita heidän toivotaan jakavan omille asiakkailleen. Osa 

avainasiakaspäälliköiden yrityksistä myös tuotti erilaisia yritysbarometrejä 

asiakkaiden toimialasta, jota he jakoivat avoimesti asiakkaan toimialan erilaisissa 

julkaisuissa, kuten lehdissä ja tiedotteissa. Avainasiakaspäälliköt antoivat seuraavia 

esimerkkejä siitä, miten heidän omat yritykset tuottavat heille uutta tietoa asiakkaalle 

jaettavaksi: 

 
”sitten ööh konsulttien, kouluttajan asiantuntemusta hyödyntämällä ja niiltä 

kysymällä ja lähinnä sitten just tiettyjen yleisten koulutusten kautta.” – AB, 10 

– 15 vuotta 

 
”Lisäksi meidän yritys on aktiivinen myös antamaan, työntämään sitä tietoa. 

Meil on paljon niinku tämmösiä yhteisiä palavereita ja ja tiedon siirtyminen 

yritet… yritetään siihen nopeaan tiedon siirtymiseen ja jalkautumiseen” – AD, 

10 – 15 vuotta 
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Kuva 29. Yhdistävä dimensio ”Oman yrityksen sisältä” 

 

4.5 Yhteenveto tutkimustuloksista 

 
Avainasiakaspäälliköiden vastausten ja aineistoanalyysin pohjalta oli 

tunnistettavissa, että avainasiakaspäälliköt kokevat, että suhde toimittajayrityksen 

ja asiakasyrityksen välille syntyy avoimen vuorovaikutuksen, luottamuksen, 

arvostuksen osoittamisen ja yhteisen päämäärän pohjalle. Toimijoiden välille 

syntynyt suhde mahdollistaa toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen yhdessä 

tekemisen, tuen antamisen asiakkaan liiketoiminnan kehittämiseen, ja sopivien 

ratkaisujen tarjoamisen asiakkaalle. Suhteen kautta avainasiakaspäälliköt ja 

toimittajayritykset pystyvät palvelemaan asiakkaitaan paremmin ja 

henkilökohtaisemmin. Toimittajayrityksillä on intressi panostaa asiakassuhteisiin ja 

suhdetoimintaan yleisesti, koska suhteisiin panostamalla pyritään parantamaan 

asiakastyytyväisyyttä ja toisaalta saavuttamaan taloudellista hyötyä.  

 
Haastatellut avainasiakaspäälliköt olivat tunnistaneet sen, että tiedon jakaminen on 

yksi keino tuottaa arvoa asiakkaille. Heidän mielestään arvoa tuottava tieto on 
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asiakkaalle uutta, asiakkaan toimintaympäristöä koskevaa, sekä asiakkaan 

liiketoimintaan kehittävää. Myös avainasiakaspäälliköiden oman asiantuntijuuden ja 

osaamisen tarjoamisen asiakkaan käyttöön koettiin tuottavan asiakkaille arvoa. 

Jotta avainasiakaspäälliköt pystyvät tarjoamaan asiakkaille jatkuvasti uutta tietoa, 

heidän pitää itse hankkia jatkuvasti uutta tietoa. Sitä he hankkivat muun muassa 

opiskelemalla itsenäisesti, keskustelemalla ihmisten kanssa eri tilanteissa ja 

perehtymällä asioihin organisaatioissaan. Haastatteluiden analysoinnista syntynyt 

kokonaiskuva on esitetty kuvassa 30.  

 

Kuva 30. Yhteenveto tutkimustuloksista 
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5 POHDINTA 

 
Tässä luvussa esitetään tutkimuksen tärkeimmät tulokset peilattuna teoreettiseen 

viitekehykseen. Avainasiakaspäälliköillä on keskeinen rooli toimittajayrityksen ja 

asiakasyrityksen välisessä suhteessa. Toimittajayritys luo edellytykset hyvälle 

asiakassuhteelle, mutta avainasiakaspäälliköt, omalla aktiivisella toiminnallaan, 

rakentavat asiakasyritykseen suhteita, sekä hankkivat ja jakavat tietoa. Seuraavaksi 

pohditaan suhteen rakentamisen mahdollistajia ja tiedon merkitystä arvon 

yhteiskehittämisessä. Pohdinnan viimeisessä kappaleessa esitetään 

avainasiakastoiminta arvonluonnin kehän keskiössä (kuva 31).  

 

5.1 Suhteen rakentamisen mahdollistajat 

 
Mohr ja Spekman (1994, 138) totesivat tutkimuksessaan, että luottamuksella on 

suuri vaikutus yksilöiden haluun tehdä yhteistyötä. Myös Blomqvist ja Levy (2006, 

39) ovat sitä mieltä, että luottamus toimii suhteen rakentamisen pohjana. Heidän 

mielestään luottamus on tärkeää yksilöiden välisessä suhteessa, koska se vaikuttaa 

yksilöiden väliseen kommunikaatioon ja sitoutumiseen. Tutkijat ovat myös 

korostaneet sitä, että luottamus ei pysy paikallaan, vaan se rakentuu 

prosessinomaisesti suhteen syventyessä. (Child 2001, 293; Blomqvist 1997, 283) 

Haastateltujen avainasiakaspäälliköiden vastauksissa oli havaittavissa se, että 

heidän mielestään asiakassuhteen alussa luottamus on jollain tasolla ja suhteen 

syventyessä luottamus joko kehittyy tai heikkenee. Avainasiakaspäälliköt kokivat, 

että asiakassuhteen alussa asiakkaan ensisijaisen pohja luottamukselle on 

avainasiakaspäällikön ammattitaito ja osaaminen, jolla avainasiakaspäällikkö joko 

vakuuttaa asiakkaan tai epäonnistuu siinä. Luottamuksen syventyessä 

avainasiakaspäälliköiden mielestä ammattitaidon merkitys luottamuksen tukipilarina 

vähenee ja luottamus alkaa perustumaan muille tekijöille, kuten 

avainasiakaspäällikön toiminnalle ja avoimuudelle.  

 
Tämän tutkimuksen teoreettisessa viitekehyksessä puhuttiin kommunikaation 

merkityksestä suhteen rakentamisessa. Kun tutkimusta varten haastateltiin 

avainasiakaspäälliköitä, he puhuivat paljon avoimen kommunikaation ja 
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vuorovaikutuksen tärkeydestä suhteen rakentamisessa. Tämän takia 

tutkimustulosten raportoinnissa ja löydöksissä puhuttiin avoimesta 

vuorovaikutuksesta, jonka katsottiin sisältävän tutkijoiden esille tuoma 

kommunikaatio. Talay ja Akdeniz (2014, 80 – 81) olivat tekemässään 

tutkimuksessaan tunnistaneet kommunikaation merkityksen suhteen 

rakentamisessa ja myös tiedon jakamisessa. Heidän mielestään kommunikaatio 

mahdollistaa tiedon jakamisen ja heidän tulkinnan mukaan yksilöiden välillä 

tapahtuva tiedon jakaminen rakentaa, tiivistää ja kehittää olemassa olevia suhteita 

toimittajayrityksen työntekijöiden ja asiakkaiden välillä. Tutkimusta varten 

haastatellut avainasiakaspäälliköt olivat ymmärtäneet omassa työssään 

vuorovaikutuksen ja asiakkaiden kanssa käytävien keskustelujen merkityksen 

suhteen rakentamisessa. Heidän mielestään asiakkaan kanssa käytävä 

kommunikaation ja keskustelun pitää olla systemaattista ja jatkuvaa, jota voidaan 

käydä asiakkaan kanssa eri kanavia pitkin. Vuorovaikutus- ja keskustelukanavia 

voivat olla muun muassa asiakastapaamiset, puhelinpalaverit ja 

sähköpostiviestittely. Vaikka avainasiakaspäälliköt olivatkin sitä mieltä, että 

kommunikaatiota ja vuorovaikutusta tapahtuu useilla eri tavoilla, heidän mielestään 

tehokkain tapa rakentaa luottamusta asiakkaiden kanssa on kasvotusten tapahtuva 

keskustelu. Se on monitasoista vuorovaikutusta, johon kuuluu pelkkien sanojen 

lisäksi myös äänenpainot, sekä kasvojen ilmeet ja elkeet.  

 
Aikaisempi tutkimus on tunnistanut sitoutumisen merkityksen suhteen 

rakentamisessa. Yksilöiden välillä olevan sitoutumisen on nähty rakentuvan 

asenteellisen ja käytöksellisen sitoutumisen pohjalle. Nämä sitoutumisen muodot 

näkyvät sekä yksilön asenteissa että käytöksessä. (Blomqvist & Levy 2006, 39) 

Avainasiakaspäälliköiden haastatteluvastauksissa korostui yhteisten päämäärien 

merkitys suhteen rakentamisessa. Yksilöiden välisen sitoutumisen voidaan nähdä 

sisältyvän yhteisiin päämääriin, koska ilman sitoutumista on vaikeaa tai jopa 

mahdotonta asettaa sellaisia päämääriä yhteistyölle, missä molemmat haluavat 

sitoutua niihin ja lähteä kulkemaan asetettuja tavoitteita kohti yhdessä. 

Sitoutuminen näkyi avainasiakaspäälliköiden vastauksissa myös siinä, että heidän 

mielestään asiakassuhde on nykyään enemmänkin kumppanuussuhde, joka jo 

itsessään sisältää ajatuksen molemminpuolisesta sitoutumisesta. 
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Kumppanuussuhteelle ominaista on se, että suhteen osapuolilla on yhteinen tavoite 

ja päämäärä, jonka avulla pyritään molemminpuoliseen kasvuun ja yhdessä 

tekemiseen.  

 
Tämän tutkimuksen teoreettisessa viitekehyksessä tunnistettiin suhteen 

rakentamiselle kolme tärkeää tekijää, jotka ovat luottamus, kommunikaatio ja 

sitoutuminen. Empiirisessä tutkimuksessa tunnistettiin myös neljäs tekijä, jonka 

nähtiin vaikuttavan suhteen rakentumiseen – arvostuksen osoittaminen. 

Avainasiakaspäälliköt olivat sitä mieltä, että vuorovaikutuksen, luottamuksen ja 

yhteisten päämäärien lisäksi, heidän pitää osoittaa arvostusta asiakasta kohtaan. 

Avainasiakaspäälliköt kokivat tärkeänä osoittaa arvostusta asiakasta ja tämän 

saavutuksia kohtaan, koska jokainen ihminen haluaa tulla arvostetuksi niin 

yksityiselämässä kuin liike-elämässä. Arvostuksen osoittamisen koettiin olevan 

erityisen tärkeää silloin kun avainasiakaspäällikkö aloittaa suhteen rakentamisen 

asiakkaaseen. Arvostuksen osoittamisen koettiin helpottavan suhteen rakentumista 

sen alkuvaiheessa.  

 

5.2 Tiedon merkitys arvon yhteiskehittämisessä 

 
Aikaisempi tutkimus on tunnistanut tiedon merkityksen arvon tuottamisessa. Myös 

tätä tutkimusta varten haastatellut avainasiakaspäälliköt kokivat, että he pystyvät 

tuottamaan asiakkailleen arvoa tiedon avulla ja sitä jakamalla. Kun 

avainasiakaspäälliköitä haastateltiin, he olivat sitä mieltä, että arvoa tuottavan 

tiedon pitää olla asiakkaalle uutta. Kun asiakas saa uutta tietoa itsellensä, hän voi 

käyttää saamaansa tietoa oman liiketoimintansa kehittämiseen. Vastaavan 

tyyppinen ajatus oli havaittavissa ja Mullerin ja Zenkerin (2001, 1506) tekemässä 

tutkimuksessa. Heidän näkemyksen mukaan arvon yhteiskehittäminen tapahtuu 

toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen välisessä yhteisessä ongelmanratkaisussa, 

missä molemmat tuovat ongelmaratkaisutilanteeseen tietoutta. Asiakas tuo 

ongelmaratkaisutilanteeseen omat liiketoiminnan tarpeet ja toisaalta myös oman 

liiketoimintaosaamisensa, kun taas toimittajayritys tuo ongelmaratkaisuun oman 

asiantuntijuutensa, tietonsa, analysointikykynsä ja metodinsa. Näiden molempien 

osapuolten tuomilla tietoresursseilla tapahtuu arvon yhteiskehittämistä, joka johtaa 
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asiakkaan ongelmien ratkaisemiseen ja liiketoiminnan kehittymiseen. (Mutukller & 

Zenker 2001, 1506; Aarikka – Stenroos & Jaakkola 2012, 16 – 17) 

 
Avainasiakaspäälliköt olivat myös sitä mieltä, että tiedon jakamisen lisäksi, he voivat 

tuottaa asiakkailleen arvoa tarjoamalla oman osaamisensa ja asiantuntijuutensa 

asiakkaan käyttöön. Avainasiakaspäälliköiden mielestä heidän asiantuntijuutensa 

on ohjelmistojen osaaminen, jota heidän asiakkailla ei ole. Kun he tarjoavat 

ohjelmisto-osaamisensa asiakkaan käyttöön, tuottaa heidän osaaminen asiakkaalle 

arvoa. Aarikka – Stenroos ja Jaakkola (2012, 16 – 17) ovat tunnistaneet 

tutkimuksessaan asiantuntijuuden merkityksen arvon yhteiskehittämisessä. Heidän 

tutkimuksen loppupäätelmässä he toteavat, että toimittajayrityksen tulee tarjota oma 

asiantuntijuutensa asiakkaan käyttöön, jotta asiakkaan kanssa voidaan yhdessä 

luoda arvoa. Heidän mielestään toimittajayrityksen tarjoama asiantuntijuus voi olla 

esimerkiksi avainasiakaspäällikön osaaminen, jota asiakas voi käyttää omassa 

asiakastyössään. Aarikka – Stenroos ja Jaakkola tuovat esiin myös sen, että yksi 

toimittajayrityksen tarjoama asiantuntijuus ovat erilaiset menetelmät, joita 

hyödyntämällä asiakas saa itselleen arvoa. Ohjelmistotoimittajan tarjoamat 

menetelmät voivat olla esimerkiksi erilaisia analyysimenetelmiä asiakkaiden 

segmentointiin tai avainasiakaspäälliköt kertomia esimerkkejä siitä, miten joku 

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

 
Jotta avainasiakaspäälliköt pystyvät tarjoamaan omille asiakkailleen uutta tietoa, 

heidän on myös jatkuvasti itse hankittava sitä. Nonakan ja kumppanien (2000, 8 – 

13) uuden tiedon luomisprosessit, sisäistäminen, sosialisaatio, ulkoistaminen ja 

yhdistäminen, olivat havaittavissa myös avainasiakaspäälliköiden 

haastatteluvastauksissa. Yksi vastauksissa esiin noussut keino hankkia uutta tietoa 

oli itsenäinen opiskelu, jolla tarkoitettiin muun muassa opiskelua erilaisissa 

oppilaitoksissa. Itsenäisen opiskelun voidaan nähdä edustavan Nonakan ja 

kumppanien SECI – mallissa tiedon sisäistämistä, jolla tarkoitettiin täsmällisen 

tiedon hankkimista, ja hankitun tiedon sisäistämistä niin, että tiedon alkuperä 

unohtuu ja muuttuu hiljaiseksi tiedoksi. Toinen uuden tiedon hankinnan keino oli 

hankkia tietoa omasta yrityksestä ja tarjota yrityksen tuottamaa tietoa asiakkaille. 

Haastatteluvastausten perusteella avainasiakaspäälliköiden työnantajayritykset 
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olivat aktiivisia tuottamaan uutta tietoa. Yritysten sisällä tapahtuvaa täsmällisen 

tiedon luomista voidaan tarkastella tiedon ulkoistamisen ja yhdistämisen kautta. 

Tiedon ulkoistamista tapahtuu kun yrityksen työntekijät siirtävät hallussaan olevaa 

tietoa dokumentteihin ja järjestelmiin, joista toiset voivat ammentaa tietoa omaan 

työhönsä. Tiedon yhdistämistä puolestaan tapahtuu silloin kun 

avainasiakaspäälliköt hankkivat useista eri kanavista täsmällistä tietoa, jota he 

yhdistävät ja soveltavat asiakkaiden tarpeisiin. Kolmas avainasiakaspäälliköiden 

tapa hankkia uutta tietoa oli asiakkaiden kanssa käytävä keskustelu. 

Avainasiakaspäälliköiden mielestä keskustelu ei ole pelkästään keino hankkia uutta 

tietoa, jota he jakavat omille asiakkailleen, vaan keskustelu mahdollistaa myös 

olemassa olevan tiedon muuntamisen tietämykseksi. Nonakan ja kumppanien 

(2000, 10) SECI – prosessissa keskustelun voidaan nähdä kuuluvan 

sosialisaatioon, jossa kaksi asiantuntijaa jakavat hallitsemaansa hiljaista tietoa 

toisilleen.  

 

5.3 Avainasiakastoiminnalla arvonluontia 

 
Avainasiakaspäälliköiden aktiivinen ote tiedon hankintaan ja jakamiseen on tärkeä 

osa suhteen rakentamista ja arvon tuottamista asiakkaalle. 

Avainasiakaspäälliköiden tiedon karttumisen mahdollistaa muun muassa itsenäinen 

opiskelu, keskustelut kollegoiden kanssa, sekä yrityksen järjestelmät. Asiakkaalle 

arvoa tuottaa asiantuntijuus, sekä toimialalta kerätty ja asiakkaalle suodatettu tieto, 

joka auttaa asiakasta kehittämään liiketoimintaa. Aikaisempi tutkimus on niin ikään 

tunnistanut tiedon ja asiantuntijuuden merkityksen arvon tuottamisessa. Muun 

muassa Aarikka-Stenroos ja Jaakkola (2012, 16 – 17) ovat tunnistaneet, että 

toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen välillä tapahtuu arvon yhteiskehittämistä, 

jonka mahdollistaa toimijoiden välinen suhde. Heidän mielestään arvon 

yhteiskehittäminen toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen välissä tapahtuu niin, että 

toimittajayritys tuo arvon yhteiskehittämiseen oman asiantuntijuutensa ja tietonsa, 

joka toimii osana yhteistä arvon tuottamista. Asiakas taas tuo keskusteluun 

tarpeensa ja tavoitteensa, jotka toimivat asiakkaan tuomina resursseina arvon 

yhteiskehittämiselle. (Aarikka-Stenroos & Jaakkola 2012, 16 – 17) Parhaimmillaan 

asiakasyritys on aktiivinen osapuoli pitkäaikaisessa kumppanuussuhteessa, jolloin 
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arvoa syntyy molemmille osapuolille yhdessä tekemisen ja yhteisten päämäärien 

saavuttamisen kautta.  

 
Kuvassa 31 avainasiakastoiminta on kuvattu arvonluonnin kehän keskiössä, koska 

tämän tutkimuksen perusteella voidaan todeta, että avainasiakaspäälliköllä on 

keskeinen rooli arvoa tuottavan suhteen rakentamisessa ja asiakkaalle arvoa 

tuottavan tiedon jakamisessa. Arvon tuottaminen vaatii asiakasyrityksen, sen 

edustajien ja toimintaympäristön hyvää tuntemista, sekä aktiivista vuoropuhelua 

asiakkaan kanssa. Sen vuoksi avainasiakastoiminta, joka mahdollistaa 

keskittymisen nimettyihin asiakassuhteisiin, edesauttaa arvoa tuottavan suhteen 

toteutumisessa. Avainasiakaspäälliköt hankkivat arvokasta tietoa hyviksi havaituista 

käytännöistä, osallistumalla toimialan tapahtumiin, itsenäisesti opiskelemalla, sekä 

keskustelemalla asiakkaiden ja kollegoiden kanssa. Jakamalla tietoa sekä oman 

organisaation sisällä että asiakasyritysten kanssa, avainasiakaspäälliköt 

edesauttavat suhteiden vahvistumista ja arvonluonnin kehän jatkumista.  

 
Kuva 31. Avainasiakastoiminnalla arvonluontia 
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6 JOHTOPÄÄTÖKSET 

 
Tässä luvussa vastataan työssä asetettuihin tutkimuskysymyksiin sekä mietitään, 

miten tutkimuksen tuloksia voidaan hyödyntää käytännössä. Lopuksi käydään läpi 

tutkimuksen rajoitteita ja annetaan potentiaalisia jatkotutkimusehdotuksia.  

 

6.1 Vastaukset asetettuihin tutkimuskysymyksiin 

 
Tämän työn päätutkimus pyrki selvittämään sitä, miten yrityksissä työskentelevät 

yksilöt rakentavat asiakkaiden kanssa suhteita, jotka mahdollistavat arvon 

luomisen tiedon avulla. Tutkimuskysymystä selvitettiin kahden 

alatutkimuskysymyksen avulla, jotka käydään läpi tässä luvussa.  

 
Alatutkimuskysymys 1. Miten avainasiakaspäälliköt rakentavat arvonluontia 

mahdollistavia suhteita? 

 
Työn ensimmäinen alatutkimuskysymys käsitteli suhteen rakentumista. Aikaisempi 

tutkimus oli tunnistanut suhteen rakentumisen mahdollistaviksi tekijöiksi 

luottamuksen, sitoutumisen ja kommunikaation. Tässä työssä tehdyssä 

laadullisessa tutkimuksessa suhteen rakentumisen mahdollistaviksi tekijöiksi 

tunnistettiin avoin vuorovaikutus, luottamus, yhteinen päämäärä ja arvostuksen 

osoittaminen. Tutkimuksessa tunnistetun avoimen vuorovaikutuksen voidaan nähdä 

sisältävän teoreettisessa viitekehyksessä puhutun kommunikaation. Luottamus 

nähtiin rakentuvan avoimen vuorovaikutuksen pohjalta, jota tapahtuu erilaisissa 

asiakkaan ja toimittajan välisissä vuorovaikutustilanteissa. Tutkimuksessa esiin 

nousseen yhteisen päämäärän voidaan katsoa sisältävän teoreettisessa 

viitekehyksessä mainitun sitoutumisen, koska ilman sitoutuneisuutta kumppanien 

on vaikeaa tai lähde mahdotonta rakentaa yhteisiä päämääriä toiminnalleen. Työ 

tunnisti myös neljän suhteen rakennuspalikan, jota aikaisempi tutkimus ei ollut 

tunnistanut. Tämä neljäs suhteen rakentumisen mahdollistava tekijä oli asiakasta 

kohtaan osoitettu arvostus ja kiinnostus. Arvostuksen osoittamisella koettiin olevan 

merkittävä vaikutus suhteen rakentamisessa, koska sitä osoittamalla koettiin, että 

avainasiakaspäällikkö pystyy osoittamaan kiinnostusta asiakasta kohti ja myös 
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tyydyttämään ihmisen halu tulla arvostetuksi niin yksityiselämässä kuin liike-

elämässä.  

 
Alatutkimuskysymys 2. Miten avainasiakaspäälliköt luovat arvoa 

asiakkailleen tietoa jakamalla? 

 
Työn toinen alatutkimuskysymys pyrki selvittämään sitä, miten 

avainasiakaspäälliköt luovat arvoa asiakkailleen tietoa jakamalla. Aikaisempi 

tutkimus arvon tuottamisesta oli tunnistanut tiedon merkityksen arvon tuottajana. 

Tässä työssä tehdyn tutkimuksen perusteella tunnistettiin, että arvoa tuottavan 

tiedon pitää olla asiakkaalle uutta, asiakkaan liiketoimintaa kehittävää ja asiakkaan 

toimialaan liittyvää tietoutta. Myös oman asiantuntijuuden ja osaamisen tarjoamisen 

koettiin tuottavan arvoa asiakkaalle. Tutkimuksessa tunnistettiin myös se, että arvon 

tuottaminen tietoa jakamalla vaatii avainasiakaspäälliköitä hankkimaan jatkuvasti 

uutta tietoa. Sitä hankitaan opiskelemalla itsenäisesti, keskustelemalla kollegoiden 

ja asiakkaiden kanssa. Sen lisäksi monien haastatteluun osallistuneiden 

avainasiakaspäälliköiden työnantajayritykset olivat aktiivisia tuottamaan uutta 

tietoa, jota avainasiakaspäälliköt taas jakavat eteenpäin omille asiakkailleen.  

 
Päätutkimuskysymys. Miten yrityksissä työskentelevät yksilöt rakentavat 

asiakkaiden kanssa suhteita, jotka mahdollistavat arvon luomisen tiedon 

avulla? 

 
Kun avainasiakaspäällikkö rakentaa arvonluontia mahdollistavia suhteita 

asiakkaidensa kanssa, hänen tulee panostaa luottamuksen rakentumiseen, 

avoimen vuorovaikutuksen ja kommunikaation kehittymiseen, luoda yhteisiä 

päämääriä asiakkaiden kanssa ja osoittaa arvostusta asiakasta kohtaan. Suhde 

mahdollistaa toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen yhdessä tekemisen, asiakkaan 

liiketoiminnan kehittämisen, sekä sopivien ratkaisujen ja paremman palvelun 

tarjoamisen asiakkaalle. Suhteen avulla toimittajayritys ja asiakas voivat myös 

yhdessä luoda arvoa tiedon avulla. Arvon yhteiskehittäminen tapahtuu siten, että 

toimittajayritys ja asiakasyritykset tuovat molemmat resurssejaan arvon 
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yhteiskehittämiseen. Toimittajayritys tarjoaa asiakkaalle arvoa tuottavaa tietoa, 

jonka pitää olla uutta, sen pitää mahdollistaa asiakkaan liiketoiminnan kehittyminen, 

se voi olla tietoutta asiakkaan toimialasta tai se voi olla myös avainasiakaspäällikön 

omaa asiantuntijuutta. Asiakasyritys tuo arvon yhteiskehittämiseen tietoa 

tarpeistaan ja tavoitteistaan. Molempien yritysten tarjoamien resurssien avulla 

toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen välissä tapahtuu arvon yhteiskehittämistä, 

missä tapahtuu ongelmien tunnistamista, niiden ratkaisemista, implementointia ja 

yhteiskehittämisessä syntyneen arvon käyttöä.  

 

6.2 Käytännön suositukset 

 
Tämän työn tarkoituksena oli selvittää, miten yrityksissä työskentelevät 

avainasiakaspäälliköt luovat asiakkaiden kanssa suhteita, jotka mahdollistavat 

arvon yhteiskehittämisen tiedon avulla. Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan 

esittää seuraavia käytännön suosituksia avainasiakaspäälliköille.  

 
1. Kun avainasiakaspäällikkö lähtee rakentamaan suhdetta asiakkaaseen, 

kannattaa hänen panostaa avoimen vuorovaikutuksen syntymiseen ja 

luottamuksen rakentumiseen asiakkaan kanssa. Arvostuksen ja 

kiinnostuksen osoittamisen koettiin myös vahvistavan ja kehittävän 

asiakassuhdetta. Avainasiakaspäällikön kannattaa pyrkiä asettamaan 

yhteinen päämäärä asiakassuhteen alussa, koska yhteinen päämäärä ohjaa 

suhdetta siihen suuntaan, mihin molemmat haluaa sen etenevän. 

 
2. Kun avainasiakaspäällikkö on luonut suhteen asiakkaaseensa, pystyy hän 

luomaan arvoa asiakkaalleen suhteen kautta. Suhteen kautta 

avainasiakaspäällikkö pystyy tekemään asiakkaan kanssa yhteistyötä 

paremmin, kehittämään asiakkaan liiketoimintaa yhdessä asiakkaan kanssa, 

tarjota asiakkaalle parempia ohjelmistoratkaisuja ja – palveluita sekä 

tarjoamaan asiakkaalle parempaa palvelua.  
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3. Toimittajayrityksien kannattaa panostaa KAM – toimintaan, koska siihen 

panostamalla toimittajayritys voi parantaa asiakkaidensa tyytyväisyyttä sekä 

saavuttaa taloudellista kasvua. 

 
4. Avainasiakaspäällikkö pystyy tuottamaan asiakkailleen arvoa myös tiedon 

avulla. Asiakkaille arvoa tuottavan tiedon pitää olla uutta asiakkaalle, 

asiakkaan liiketoimintaa kehittävää tietoutta ja tietoutta asiakkaan toimialan 

nykytilasta, muutoksista ja trendeistä. Myös oman osaamisen ja 

asiantuntijuuden tarjoaminen asiakkaan käyttöön, luo asiakkaalle arvoa.  

 

6.3 Jatkotutkimuskohteet 

 
Tässä tutkimuksessa pyrittiin selvittämään sitä, miten avainasiakaspäälliköt 

rakentavat asiakkaisiinsa suhteita, jotka mahdollistavat arvon yhteiskehittämisen 

tiedon avulla. Tutkimuksessa tehty teoreettinen viitekehys pohjautui aikaisempaan 

tutkimukseen suhteen rakentamisesta, arvokokemuksesta, arvon 

yhteiskehittämisestä ja tiedon jakamisesta. Työn tutkimusmenetelmänä käytettiin 

puolistrukturoitua teemahaastattelua ja tutkimusta varten haastatellut 

avainasiakaspäälliköt pidettiin mahdollisimman heterogeenisinä, jotta 

ymmärrettäisiin mahdollisimman laaja-alaisesti sitä, miten avainasiakaspäälliköt 

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

 
Aikaisempi tutkimuskirjallisuus oli tunnistanut kolme tärkeää suhteen 

rakennuspalikkaa, jotka olivat luottamus, kommunikaatio ja sitoutuminen. Tämä 

tutkimus tunnisti myös neljännen suhteen rakennuspalikan, joka on arvostuksen 

osoittaminen. Tässä tutkimuksessa haastatellut avainasiakaspäälliköt toimivat 

avainasiakaspäällikköinä sellaisissa yrityksissä, jotka tarjoavat ohjelmistoratkaisuja 

asiakkailleen, jotka jälleenmyyvät ja tuottavat omaa asiantuntijapalveluaan 

ohjelmistotoimittajan tarjoamalla ohjelmistoratkaisulla. Jatkotutkimuksen kannalta 

olisi mielenkiintoista tutkia lisää arvostuksen osoittamisen merkitystä suhteen 

rakentamisessa. Tämän lisäksi tulevaisuuden tutkimuksissa olisi myös tärkeä 

tunnistaa se, vaikuttaako arvostuksen osoittaminen suhteen rakentumiseen myös 

toisenlaisilla toimialoilla, esimerkiksi palvelualoilla.  
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Työssä tunnistettiin myös erilaisia tietotyyppejä, joita jakamalla asiakkaalle ja 

asiakkaan kanssa voidaan luoda arvoa. Tutkimuksessa tunnistettiin, että 

asiakkaalle arvoa tuottavan tiedon pitää olla uutta, asiakkaan toimialaan liittyvää 

tietoutta ja asiakkaan liiketoimintaa kehittävää tietoutta. Myös asiantuntijuuden 

merkitys arvon luomisessa tunnistettiin. Tulevaisuuden tutkimuksissa olisi 

mielenkiintoista ymmärtää vielä tarkemmalla tasolla se, minkälainen tieto luo arvoa 

asiakkaille. Tässä tutkimuksessa tunnistettiin, että arvoa tuottavan tiedon pitää olla 

uutta. Tässä tutkimuksessa ei kuitenkaan päästy tarkemmalle tasolle siinä, 

minkälaista tai mitä tämän uuden tiedon pitäisi olla, jotta se tuottaisi arvoa 

asiakkaalle. Tutkimuksessa ei myöskään päästy riittävän tarkalle tasolle muun 

muassa siinä, että minkälaista tietoa asiakkaalle pitää jakaa, jotta tieto kehittäisi 

asiakkaan liiketoimintaa.  

 

6.4 Tutkimuksen rajoitteet 

 
Tämän tutkimuksen tulokset kuvaavat sitä, miten yrityksissä työskentelevät yksilöt 

rakentavat asiakkaisiinsa suhteita, jotka mahdollistavat arvon yhteiskehittämisen 

tietoa jakamalla. Tutkimuksessa haastateltiin avainasiakaspäälliköitä, jotka 

työskentelevät ohjelmistoalalla, jossa ohjelmistoyrityksen asiakas on myös 

toimittajayrityksen kumppani. Tämän tutkimuksen tuloksia voidaan soveltaa 

sellaisilla aloilla, joissa asiakas on myös toimittajayrityksen kumppani. Tällaisia 

yrityksiä voivat olla muun muassa eläkevakuutusyhtiöt, joiden asiakkaat toimivat 

myös vakuutuksien jälleenmyyjinä. Tuloksia ei välttämättä voi suoraan soveltaa 

sellaisilla toimialoilla, joissa toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen välillä ei ole 

muuta suhdetta kuin asiakassuhde, koska kumppanuuteen liittyy sellaisia 

ominaispiirteitä, joita puolestaan muunlaisessa asiakassuhteessa ei välttämättä ole. 

Näitä ominaispiirteitä ovat muun muassa toimittajayrityksen ja asiakasyrityksen 

yhteinen päämäärä ja toimialatietous, jota avainasiakaspäällikkö tarjoaa 

kumppaneilleen.  

 
Toinen tämän tutkimuksen rajoitus on haastateltavien avainasiakaspäälliköiden 

pieni määrä, johtuen tutkimuksen kontekstiksi valitusta toimialasta, jossa 
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ohjelmistoalan yritys tarjoaa kumppaneilleen ohjelmistoratkaisuja ja – palveluita 

tilitoimistopalvelun tuottamiseen. Kyseisellä toimialalla on paljon erilaisia 

toimittajayrityksiä, mutta merkittäviä toimijoita alalla on vain muutamia. Tästä 

johtuen tutkimusta varten saatiin haastateltua vain kuutta avainasiakaspäällikköä. 

Itse alalla työskenteleväni voin todeta että, pienestä otannasta huolimatta, aineisto 

kuvastaa hyvin toimialalla tällä hetkellä pinnalla olevia asioita ja organisaatioissa 

käytäviä keskusteluja.  
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Teema 1: Haastateltavan perustiedot 

1. Sukupuolesi 

2. Kauanko olet toiminut avainasiakaspäällikkönä 

3. Minkälaisessa yrityksessä olet työskennellyt avainasiakaspäällikkönä 

Teema 2: Miten avainasiakaspäälliköt rakentavat arvonluontia mahdollistavia 

suhteita 

1. Miten yhteistyösuhde syntyy asiakkaan kanssa? Mitä teet rakentaessasi 

yhteistyösuhdetta? 

2. Mitä hyötyä /arvoa teidän asiakkaat saavat, kun heillä on asiakassuhde 

teidän kanssa? 

3. Mitkä tekijät ja ominaisuudet sekä minkälainen toiminta tekee sinusta 

menestyksekkään avainasiakaspäällikön? 

4. Mitä hyötyjä sinun asiakkaasi saa, kun hänellä on nimettyä 

avainasiakaspäällikkö? 

5. Mitä hyötyjä teidän yritys saa onnistuneesta avainasiakastoiminnasta? 

6. Mitkä tekijät ovat mielestäsi korostuneet tilanteissa /yhteistyösuhteissa, 

missä olet saanut rakennettua onnistuneen suhteen asiakkaasesi? 

7. Kuvaile sellainen asiakassuhde, joka on mielestäsi hyvä suhde. Mitä 

kumpikin osapuoli saa sellaisessa suhteessa? 

Teema 3: Arvonluonti yhdessä asiakkaan kanssa 

1. Mistä sinun asiakkaasi kokevat saavansa arvoa? 

2. Miten sinä olet onnistunut tuottamaan arvoa omille asiakkaillesi? 

3. Mitä sinä teet silloin, kun asiakas kokee saavansa arvoa sinulta? 

4. Mikä on tiedon rooli arvon tuottamisessa? Mistä sinä saat uutta tietoa, jota 

jaat omille asiakkaillesi? 

5. Minkälaista tietoa sinä jaat asiakkaillesi, kun tapaat heitä? 

6. Miksi sinä jaat omille asiakkaillesi tietoa? 

  

Liite 1. Haastattelulomake 
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Hyvä vastaanottaja,  

 
Kiitos, että olet suostunut haastateltavaksi Pro Gradu tutkimukseeni. Teen 

tutkimusta siitä, miten avainasiakaspäälliköt rakentavat asiakkaisiinsa suhteita, 

jotka mahdollistavat arvon luomisen yhdessä asiakkaan kanssa.  

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittää minkälaisia suhteita avainasiakaspäälliköt 

luovat asiakkaisiinsa, miten avainasiakaspäälliköt rakentavat suhteita ja miten 

avainasiakaspäällikö luo lisäarvoa asiakkaalleen. Toivoisinkin, että pohtisit omassa 

seuraavia asioita itsenäisesti ennen haastattelua 

- Miten sinä luot suhteita asiakkaisiin 

- Miksi luot suhteita asiakkaisiisi 

- Mitkä asiat luovat arvoa asiakkaallesi 

- Miten sinä luot arvoa asiakkaallesi 

Kiitos jo etukäteen haastatteluun osallistumisesta, panoksesi on erittäin tärkeä 

minulle. Olen sinuun yhteydessä puhelimitse, jotta voimme sopia yhteisen 

keskusteluhetken.  

 

Ystävällisin terveisin 

Henri Iivonen 

  

Liite 2. Saatekirje 



 
 

 
 

Suhteen mahdollistavat tekijät 

Alkuperäinen lause Kuvaava lainaus Ensimmäisen tason konsepti Toisen tason konsepti Yhdistävät dimensiot 

Ehkä, ehkä myös semmonen 
mikä niinku liittyy semmoseen 
niinkun ööö ihmisläheiseen 
kanssakäymiseen, semmonen 
yksinkertainen perusasia, sen 
kuuntelun lisäksi nii nii mä 
pyrin osoittamaan niinkun 
arvostusta, eli jokainen 
jokainen haluaa tulla niin 
yksityiselämässä kuin liike-
elämässä arvostetuksi niistä 
ponnisteluista, mitä tekeekin 
ja mihin on päässykkään. Niin 
sen mä pyrin jollain tavalla 
osoittamaan 

Suhde syntyy ihmisläheisen 
kanssakäymisen kautta, missä 
kuuntelun lisäksi pyritään 
osoittamaan arvostusta, koska 
jokainen halutaa tulla 
arvostetuksiksi omista 
ponnisteluista 

Suhde syntyy kanssakäymisen 
kautta, missä kuuntelun lisäksi 
osoitetaan arvostusta 

Arvostuksen osoittaminen 
kanssakäymisessä Arvostuksen osoittaminen 

mä tietysti tutustun yhä 
syvemmälle sen asiakkaan 
liiketoimintaan. Kyselen, 
kyselen ja kyselen, kuuntelen 
paljon. Eli ensimmäiset 
tapaamiset on usein niin, että 
että asiakas on paljon äänessä, 
mä vaan kuuntelen, kerron 
jotain yksittäisiä 
mielenkiintoisia asioita tai 

Suhde asiakkaan 
liiketoimintaan kehittyy 
kyselyn ja kuuntelun kautta. 
Ensimmäisissä tapaamisissa 
annetaan asiakkaan olla paljon 
äänessä ja kerrotaan jotain 
yksittäisiä mielenkiintoisia 
asioita tai isoja kokonaisuuksia 

Suhde asiakkaan 
liiketoimintaan kehittyy 
kyselemisen ja kuuntelemisen 
kautta 

Arvostuksen osoittaminen 
kanssakäymisessä Arvostuksen osoittaminen 

Liite 3. Analysoitu haastatteluaineisto 



 
 

 
 

ehkä ehkä isoja kokonaisuuksia 
siinä vaiheessa, mut en 
niinkään kauheen semmosia, 
semmosta pirstaloitunutta 
tietoa anna vielä. (V) 

No ensinnäkin oon kiinnostunu 
siitä asiakkaan omasta tota 
työstä ja työtehtävistä mistä se 
koostuu.  

Suhde syntyy kiinnostuksesta 
asiakkaan työtä ja työtehtäviä 
kohtaan 

Suhde syntyy kiinnostusta 
osoittamalla asiakkaan työtä 
kohtaan Kiinnostuksen osoittaminen Arvostuksen osoittaminen 

 ja tota mä en oikein osaa 
välttämätä sanoiks pukea, mut 
se on just lähinnä sellasta 
yhteydenpitoa, kiinnostuksen 
osoittamista sen asiakkaan 
toimintaa ja työtä ja henkilöä 
kohtaan 

Suhde syntyy lähinnä 
yhteidenpidolla sekä 
osoittamalla kiinnostusta 
asiakkaan toimintaa, työtä ja 
henkilöä kohtaan.  

Suhde syntyy yhteyttä 
pitämällä ja osoittamalla 
kiinnostusta asiakasta kohtaan Kiinnostuksen osoittaminen Arvostuksen osoittaminen 

ehkä persoonalliselta 
ominaisuuksilta on sellanen, 
että mä kuuntelen paljon 
asiakasta paljon. Mä niinkun 
rauhotun ja keskityn sen 
asiakas kokee, tai ainakin 
toivon, että kokee ja heidän 
kertomansa mukaan kokee, 
että mä olen kiinnostunut juuri 
heistä, heidän 
liiketoiminnastaan. Mä olen 
aidosti mukana, se ehkä 
välittyy. (V) 

Persoonalliselta 
ominaisuuksilta sellainen, että 
kuuntelemn paljon asiakasta. 
Rahoitun, keskityn ja toivon, 
että asiakas kokee, että olen 
kiinnostunut juuri heidän 
liiketoiminnastaan 

Asiakkaan kuuntelu ja 
kiinnostuksen osoittaminen Kiinnostuksen osoittaminen Arvostuksen osoittaminen 



 
 

 
 

Ehkä ne on just ne sellanen 
tota palvelualttius, 
tunnollisuus, ahkeruus ja tota 
se, että luulisin että on tullu 
tässä matkanvarrella toimeen 
erilaisten ihmisten kanssa, et 
ei oo niinku tai toivon ainakin, 
että oon sillai niinku helposti 
lähestyttävä, et ei oo sitä 
kynnystä sitte et asia jäis sit 
siitä kiinni. 

Palvelualttius, tunnollisuus, 
ahkeruus, helposti 
lähestyttävyys ja se, että tulen 
toimeen erilaisten ihmisten 
kanssa 

Palvelualttius, tunnollisuus, 
ahkeruus ja helposti 
lähestyttävyys 

Helposti lähestyttävyys ja 
palvelualttius Avoin vuorovaikutus 

Se on ihan ihmisten kanssa 
kanssakäymistä face to face ja 
puheluja, sähköpostiviestejä 
sun muuta (V) 

Kanssakäymistä kasvotusten, 
puhelimella ja sähköpostilla 

Kanssakäyminen asiakkaan 
kanssa puhelimitse, 
sähköpostilla ja kasvotusten Keskustelu asiakkaan kanssa Avoin vuorovaikutus 

no tietysti osaa kuunnella 
asiakasta ja ja tota ääm 
kartottaa asiakkaan tarpeita eli 
eli pyrin lähtee ihan 
liikenteeseen asiakkaan 
tarpeesta, mitä se asiakas sillä 
hetkellä haluaa ja minkälaiset 
tarpeet sillä on vaikka 
ohjelmiston tai palvelun tai 
eläkkeiden suhteen. Tietysti 
eläkkeet on lakisääteisiä, nii se 
on vähän eri asia kuin 
ohjelmistopuolella, mut 
tietysti sen asiakkaan 
näkökulmast lähden ja pyrin 
tarjoamaan sit oikeeta 
tuotetta asiakkaalle ja 

Osaan kuunnella asiakasta ja 
kartoittaa asiakkaan tarpeita. 
Eli pyrin lähtemään liikkeelle 
asiakkaan tarpeista, eli mihä 
asiakas haluaa ja minkälaisia 
tarpeita sillä on vaikka 
ohjelmiston, palvelun tai 
eläkkeiden suhteen 

Kyky kuunnella asiakasta ja 
kartoittaa asiakkaan tarpeita 
keskustelun avulla Keskustelu asiakkaan kanssa Avoin vuorovaikutus 



 
 

 
 

määrittelemään sen 
asiakkaalle sopivaks (V) 

Osaan, osaan tosiaan 
kuunnella, eli mul on kaks 
korvaa ja yks suu. Tota ääm 
siinä mielessä on erittäin 
tärkeetä, että osaa kuunnella. 

Osaan kuunnella, eli mulla on 
kaksi korvaa ja yksi suu. On 
erittäin tärkeää, että osaa 
kuunnella 

Osaan kuunnella asiakasta 
enemmän kuin puhua Keskustelu asiakkaan kanssa Avoin vuorovaikutus 

Mä luulen, et se rakentuu kyllä 
sillä rehellisyydellä. 
Henkilökohtasella kontaktilla ja 
rehellisyydellä, eli minulla on 
kasvot ja heillä on kasvot ja he 
oppivat hiukan tuntemaan 
minua ja mä opin hiukan 
tuntemaan heitä. Mutta se 
valttikortti on se rehellisyys (5 
sek) ja avoimuus. Kumpaa se 
nytten sitten on. (V) 

Suhde rakentuu 
henkilökohtaisella kontaktilla 
ja rehellisyydellä, eli minulla 
on kasvot ja heillä on kasvot 
sekä he oppivat tuntemaan 
minua ja minä opin tuntemaan 
heitä. Valttikortti on 
rehellisyys ja avoimuus 

Suhde rakentuu 
henkilökohtaiselle kontaktille, 
avoimuudella ja rehellisyydelle 

Avoimuus ja rehellisyys 
rakentavat suhdetta Avoin vuorovaikutus 

Sit kerron ylipäänsä mikä mun 
oma rooli on ja oon niinkun 
apuna ja auttamassa, 
auttamassa heitä 

Rakennan suhdetta kertomalla 
omasta roolista ja siitä, että on 
auttamassa asiakasta 

Suhde rakentuu kertomalla 
omasta roolista, missä ollaan 
auttamassa asiakasta 

Avoimuus ja rehellisyys 
rakentavat suhdetta Avoin vuorovaikutus 



 
 

 
 

Myynnin jälkeisellä projektin 
toteuttamisella (V) 

Myynnin jälkeisellä projektin 
toteuttamisella 

Suhde syntyy myynnin 
jälkeisellä projektin 
toteuttamisella Projektia toteuttamalla Avoin vuorovaikutus 

Kaupan synnytyä käydään läpi 
asiakkaan kanssa projektin 
speksit ja siinä sitten suhde 
muodostuu samanaikaisesti ja 
jatkuu siitä sitten eteenpäin. 
(V) 

Kaupan toteutumisen jälkeen 
suhde syntyy asiakkaan kanssa 
projektin speksejä 
läpikäymällä ja projektin 
edetessä 

Suhde syntyy asiakkaaseen 
projektin edetessä Projektia toteuttamalla Avoin vuorovaikutus 

Käyn palavereissa ja erinäisis 
tapaamisis mitä nyt asiakkaan 
kanssa järjestetään. Oli ne sit 
vapaamuotoisempia tai 
jäykempiä. Se on yleensä aina 
projektin ympärillä olevaa 
toimintaa, käsitellään sitä 
casea mitä ollaan viemässä 
eteenpäin. (V) 

Käyn palavereissa ja 
tapaamisissa, mitä asiakkaan 
kanssa järjestetään, oli 
tapaamiset 
vapaamuotoisempia tai 
jäykempiä. Tapaamisen on 
yleensä aina projektin 
ympärillä olevaa toimintaa 

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

Tapaamiset rakentavat 
suhdetta Avoin vuorovaikutus 

No yhteystyösuhde syntyy 
niinku vuorovaikutuksen 
kautta asiakkaan kanssa, eli eli 
käytännös käytännös 
vuorovaikutteisessa 
keskustelussa, tapaamisissa, 
puheluissa, etätapaamisissa, 
missä vaan missä mä 
kommunikoin asiakkaan 
kanssa nii siellä syntyy 
yhteistyösuhde (V) 

Yhteistyösuhde syntyy 
vuorovaikutuksen kautta, eli 
keskusteluissa, tapaamisissa, 
puheluissa ja etätapaamisissa 
syntyy suhdetta 

Yhteistyösuhde syntyy 
vuorovaikutuksen kautta 

Vuorovaikutus rakentaa 
suhdetta Avoin vuorovaikutus 



 
 

 
 

Tietysti se syntyy pitkälti jos 
täs tarkotetaan mitä mä 
ymmärän tän kysymyksen, niin 
tavallaan ihmisten välisessä 
kanssakäymisessä, eli tavallaan 
henkilökohtasella tasolla se 
syntyy se suhde, eli tavallan 
keskusteluiden, 
vuorovaikutusten, 
keskusteluiden pohjalta. Sitä 
kautta se lähtee rakentumaan 
(V) 

Yhteistyösuhde syntyy 
ihmisten välisessä 
kanssakäymisessä, eli suhde 
syntyy henkilökohtaisella 
tasolla keskusteluiden ja 
vuorovaikutuksen kautta 

Yhteistyösuhde syntyy 
ihmisten välisessä 
kanssakäymisessä, eli 
keskusteluissa ja 
vuorovaikutuksessa 

Vuorovaikutus rakentaa 
suhdetta Avoin vuorovaikutus 

pyrin tosiaan sit soittamalla, 
viestittämällä, tapaamalla 
muokkaamaan ja luomaan 
semmosen tota suh… 
asiakassuhteen, että se asiakas 
asiakas niinku luottaa ja uskoo 
minuun  

Soittamalla, viestittämällä ja 
tapaamalla pyrin 
muokkaamaan ja luomaan 
asiakassuhteen, missä asiakas 
luotta ja uskoo minuun 

Asiakassuhde syntyy 
soittamalla, viestimällä ja 
tapaamalla 

Vuorovaikutus rakentaa 
suhdetta Avoin vuorovaikutus 

No ihan siis, sillä just henk. 
kohtasella tapaamisella. Se on 
musta kaiken A ja O siinä, että 
ollaan riittävästi yhteydessä 
asiakkaaseen, aluks 
tapaamisilla, myöhemmin ehkä 
se siirty enemmän sitten 
puhelin ja 
sähköpostiyhteydenpitoon. 
Aina ajanmittaan on myös 
tarpeen käydä tapaamassa, 
kyselemässä kuulumisia 

Suhde syntyy 
henkilökohtaisella 
tapaamisella. Kaiken A ja O on 
se, että ollaan riittävästi 
yhteydessä asiakkaaseen, 
aluksi tapaamisilla ja 
myöhemmin ehkä enemmän 
puhelimella ja sähköpostilla. 
Aina ajanmittaan on myös 
tarpeellista käydä tapaamassa 
ja kyselemässä kuulumisia. 

Suhde syntyy kasvotusten 
tapahtuvilla tapaamisilla ja 
riittävästi yhteyttä pitämällä 

Vuorovaikutus rakentaa 
suhdetta Avoin vuorovaikutus 



 
 

 
 

Siitä, että. siis Luottamus on se 
mihin pyritään ja se lähtee 
avoimuudesta, rehellisyydestä 
ja siitä henkilökohtasesta 
kontaktista 

Luottamus on se, mihin 
pyritään ja se lähtee 
avoimuudesta, rehellisyydestä 
ja henkilökohtaisesta 
kontaktista 

Luottamus rakentuu 
avoimuudelle, rehellisyydelle 
ja yhteyttä pitämällä 

Vuorovaikutus rakentaa 
suhdetta Avoin vuorovaikutus 

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

 Henkilökohtainen suhde 
syntyy puhelimitse tai 
kasvotusten sekä kertomalla 
rehellisesti asioita, mitkä liittyy 
kumppanuuteen 

Suhde syntyy yhteyttä 
pitämällä puhelimella tai 
kasvotusten sekä kertomalla 
asioista rehellisesti 

Yhteydenpito sekä rehellisyys 
rakentavat suhdetta Avoin vuorovaikutus 

sit käydään asiakkaan kanssa 
avointa kommunikaatioo 
keskenään, heidän 
jatkotarpeista ja 
kehitysideoista, elikkä 
toimitaan yhdessä tai niinkun 
meillä päin sanotaan, 
asiakkaan sisällä niin sanotusti. 
(V) 

Asiakkaan kanssa käydään 
avointa kommunikaatiota 
heidän jatkotarpeista ja 
kehitysideoista 

Asiakkaan kanssa käydään 
avointa kommunikaatiota 
kehitysideoista ja 
jatkotarpeista 

Kehittyvän asiakassuhteen, 
jossa käydään avointa 
kommunikaatiota Avoin vuorovaikutus 

No se olis semmonen, että 
asiakassuhde että jos mä meen 
vaikka sinne paikan päälle, nii 
niin kun mä kerron jostai 
uudesta palvelusta tai 
tuotteesta, nii se ostais sen 
tavallaan heti, ilman sellasta ää 
tavallaa isompaa haastamist. 
Eli se oli tavallan niinku 
helposti lähestyttävä ja jos on 
hyvä palvelu tai tuote, niin se 
ostais sen tavallaan heti. Se 

Olisi sellainen asiakassuhde, 
että jos mä meen paikanpäälle 
kertomaan jostakin uudesta 
palvelusta tai tuotteesta, niin 
asiakas ostaisi sen heti ilman 
isompaa haastamista. Eli 
asiakas olisi helposti 
lähestyttävissä ja jos on hyvä 
palvelu tai tuote, niin se ostais 
sen heti.  

Sellainen asiakassuhde, missä 
asiakas ostaisi heti tarjotun 
palvelun tai ratkaisun, eli 
asiakas olisi helposti 
lähestyttävissä 

Suhteen osapuolet helposti 
lähestyttävissä Avoin vuorovaikutus 



 
 

 
 

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

Suhde olis niiku tietysti et olis 
molemminpuolinen luottamus 
siinä asiakassuhteessa, että 
asiakas millo vaan muhun 
yhteydessä ja mä voisin olla 
siihen millon vaan yhteydessä 
sitten kauppa-asioissa ja näin, 
että sitä kautta varmasti (V). 

Asiakassuhteessa olis 
molemminpuolista 
luottamusta ja että asiakas 
voisi olla muhun yhteydessä 
milloin tahansa ja että mä 
voisin olla asiakkaaseen 
yhteydessä milloin vaan 
myyntiasioissa 

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

Suhteen osapuolet helposti 
lähestyttävissä Avoin vuorovaikutus 

Se takia mun mielestä 
tapaamiset ja niinkun tällaset 
öö öö keskustelut vaikka 
puhelimitse on, on todella 
tärkeitä, vaik käytäski 
sähköpostilla, mutta ainaki 
niinku pitää ihan 
systemaattisesti sen, että että 
käy niitä keskusteluja 
asiakkaan kanssa. Se niinku 
rakentaa suhdetta kyllä, mun 
mielestä se helposti 
lähestyttävyys ja se että 
tehdään yhessä, se on tärkeetä 
tässä hommassa. 

Tapaamiset ja keskustelut 
puhelimitse tai sähköpostilla 
ovat tärkeitä. Ainakin se, että 
käy systemaattisesti 
keskusteluja asiakkaan kanssa, 
koska se rakentaa suhdetta ja 
tekee musta helposti 
lähestyttävän 

Systemaattinen keskustelu 
asiakkan kanssa, joka rakentaa 
suhdetta ja tekee 
avainasiakaspäälliköstä 
helposti lähestyttävän Keskustelu asiakkaan kanssa Avoin vuorovaikutus 



 
 

 
 

Siihen hyvään suhteeseen, 
mun mielestä se…. hmmmm…. 
vuorovaikutus on kaikist, 
suhdetta ei oo, jos sulla ei oo 
vuorovaikutusta. öö sun pitää 
niinku ite aktiivisesti rakentaa 
sitä vuorovaikutusta ja ja 
niinkun ja sun pitää hoitaa ne 
asiat, asiat sovitun mukasesti 
ja ja sun pitää niinkun tehdä 
asiat ripeesti, et ihmisillä on 
erilaisia aikatauluja nii 
lähtökohtasesti jos sä hoidat 
ne nopeesti nii sä et ainakaa, 
kukaan ei ainakaan pety sillon, 
sillon siitä vaan, vaan toimii 
mahdollisimman nopeesti ja 
ripeesti ja ja niinku tavallaan  

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

Vuorovaikutus ja nopea 
asioiden hoitaminen 

Vuorovaikutus ja asioiden 
hoitaminen Avoin vuorovaikutus 

No varmaan nyt mietin yhtä 
tämmöst isoo tilitoimistoo, niin 
tota varmaan aluks on 
semmonen epäily epäilys tätä 
meiän takana olevaa 
konsernikokonaisuutta. 
Lähinnä kilpailijanäkökulmassa 
ja sitten tota niinku vaan 
palvelemalla ja yrittämällä 
rakentaa sitä yhteyttä ja 
luottamusta, niin saanu sen 
luottamuksen syntymään. 
Tietysti riippuu monista eri 
asioista ja sitten sit he on 

Alussa ollut epäilys toimittajaa 
kohtaan jota palvelemalla ja 
rakentamalla sitä luottamusta 
ja yhteyttä, niin luottamus on 
saatu synnytettyä.  

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

Asiakaspalvelu ja 
luottamuksen rakentuminen Luottamus 



 
 

 
 

päätyneet käyttämään laajasti 
meiän tuotteita. Varmaan se 
on semmonen yks iso 
onnistuminen, miks voi jonkun 
nyt nimetä 

pyrin saamaan sen 
luottamuksen sillä tavalla, että 
jos mulla on jotain asioita 
selvitettävänä niin mä selvitän 
ja yritän hoitaa ne asiat ja 
palvella sitä asiakasta ja olla 
niinku avulias. (V) 

Luottamusta pyrin saamaan 
sillä, että jos mulla on asioita 
selvitettävänä, niin mä selvitän 
ja yritän hoitaa ne asiakkaa ja 
samalla palvella ja olla avulias 
asiakkaalle  

Luottamus rakentuu niin, että 
on avulias asiakasta kohtaan ja 
palvelee asiakasta 

Auttaminen rakentaa 
luottamussuhdetta Luottamus 

En mä tiedä, et on tommonen 
hyvä suhde, nii se vaatii 
jonkunnäköstä 
tyytymättömyyttä tai 
ongelmaa, että pääsee niinkun 
pintaa syvemmälle ja luomaan 
sitä oikeeta, kunnollista 
luottamussuhdetta tai 
kumppanuutta et… 
kokemuksen kautta oppii (V) 

Hyvä suhde vaatii 
jonkunnäköistä 
tyytymättömyyttä tai 
ongelmaa, jotta pääsee pintaa 
syvemmälle ja luomaan 
kunnollista luottamussuhdetta 
tai kumppanuutta 

Suhteen syntyminen vaatii 
tyytymättömyyttä tai 
ongelmia, joita ratkaisemalla 
syntyy syvä luottamussuhde 
tai kumppanuus 

Auttaminen rakentaa 
luottamussuhdetta Luottamus 

Avoimuus, rehellisyys, 
luottamus. Kyl mä sanon, et 
ne, se on se mikä siin on 
korostunu.  

Avoimuus, rehellisyys, 
luottamus. Ne korostuvat 

Avoimuus, rehellisyys ja 
luottamus 

Avoimuus, rehellisyys ja 
luottamus Luottamus 



 
 

 
 

Luotettavuus ja se, että 
toimitetaan se mitä luvataan. 
ja se taas yksilöityy niihin 
ihmisiin, ketkä sitä asiaa hoitaa 
(V) 

Luotettavuus ja se, että 
toimitetaan se, mitä luvataan. 
Tämä yksilöityy ihmisiin, ketkä 
sitä asiaa hoitaa 

Luotettavuus ja luvattujen 
asioiden toimitaminen Luotettavuus Luottamus 

Et mitä, mitä, mitä mä nyt high 
lightaisia siinä, et niin tota on 
se tietynlainen sitoutuneisuus 
ja uskollisuus. Nää on niinkun 
avioliittooja, täähän on aika 
dramaattinen ilmaus, ilmaisu, 
mutta jos sä noudata tässä 
asiakastyössä samoja tavallaan 
niinkun lainalaisuuksia niinku 
vaikka parisuhteessa, niinku 
miten sä oot luotettava ja ja ja 
haluut et se kestää pitkään ja 
et sul on semmoset tavotteet, 
niin mä sanosin että tässä 
työssä onnistuu 

Mä korostaisin 
sitoutuneisuutta ja 
uskollisuutta. Asiakassuhde on 
kuin avioliitto, eli olet 
luotettava ja haluat, että se 
kestää pitkään Sitoutuneisuus ja uskollisuus Luottamuksellinen suhde Luottamus 

sekä sitte ihan henk. kohtasella 
tasolla pyrittäs olemaan tai 
oltas niinku tiiviissä ja 
luottamuksellisessa suhteessa, 
asiakassuhteessa, josta sit 
molemmat hyötyy sit 
tuloksellisesti  

Henkilökohtaisella tasolla 
oltaisiin tiiviissä ja 
luottamuksellisessa 
asiakassuhteessa, josta 
molemmat hyötyy 
tulokselisesti  

Tiivis ja luottamuksellinen 
asiakassuhde Luottamuksellinen suhde Luottamus 



 
 

 
 

hmm, no kyl se lähtee 
henkilökohtaselta tasolta ööö 
esim. jos on ihan uusi asiakas, 
jonka kanssa lähden 
rakentamaan sitä yhteistyötä 
nii kyl se lähtee niiltä ähh kyl 
se varmaan se henkilö 
ensimmäinen kontakti on se, 
että mun pitää vakuutta se se 
asiakas niinkun luottamuksesta 
ja siitä omasta osaamisestani 
ja että minulla on jotain 
kerrottavaa, annettavaa sen 
asiakkaan liiketoimintaan 
liittyen  

Suhde syntyy 
henkilökohtaiselle tasolla niin, 
että ensimmäisessä 
asiakaskontaktissa 
toimittajayrityksen työntekijän 
pitää vakuuttaa asiakas 
luottamuksesta, omasta 
osaamisesta ja siitä, että 
hänellä on jotain kerrottavaa 
ja annettavaa asiakkaan 
liiketoimintaan 

Suhde syntyy 
henkilökohtaisella tasolla niin, 
että ensimmäisessä 
asiakaskontaktissa pitää 
vakuuttaa asiakas 
luottamuksesta ja omasta 
osaamisesta 

Luottamus ammatilliseen 
osaamiseen Luottamus 

tietysti mä yritän saada aikaan 
luottamuksen asiakkaan 
kanssa ja saavuttaa semmosen 
yhteistyösuhteen et se on 
molemmin 
luottamustaherättävä ja 
tavallaan asiakas voi luottaa 
minuun ja mä voin luottaa 
asiakkaaseen ja sitä kautta se 
on niinku rehellistä puolin ja 
toisin. no luottamus on sitä, 
että tavallaan kaikessa asiassa, 
eli eli tota että asiakas luotaa 
siihen toimijaan, tuotteeseen, 
henkilöön, tavallaan on sitä 
miltä asia näyttää. (V) 

Luottamuksen rakentaminen 
asiakkaan kanssa mahdollistaa 
luottamusta herättävän 
yhteistyösuhteen, missä 
toimittaja luottaa 
asiakkaaseen ja asiakas luottaa 
toimittajaan, tuotteeseen ja 
henkilöön 

Luottamuksen rakentaminen 
mahdollistaa 
yhteistyösuhteen, missä 
toimijat luotavat toisiinsa Luottamus rakentaa suhdetta Luottamus 



 
 

 
 

kolmas suhde on siihen 
niinkun jos ajattelee meidän 
ohjelmistotoimittajan 
näkökulmasta nii on niinku 
kumppanuussuhde 
ohjelmiston sen yrityksen 
niinkun öööm… suhteen 
luominen sen luotettavuuden 
rakentaminen ja ja sen 
tyyppisten asioiden ympärillä 
olevan suhteen luominen. (V) 

Kumppanuussuhde 
ohjelmistotoimittajan ja 
asiakasyrityksen välille 
rakentuu luotettavuuden ja 
sen tyyppisten asioiden 
ympärille 

Kumppanuussuhde toimittajan 
ja asiakkaan välille rakentuu 
luotettavuuden ympärille Luottamus rakentaa suhdetta Luottamus 

aika nopeasti mä rakennan 
myös ja ehkä rinnakkain myös 
sitä luottamusta siinä 
henkilökohtaisella tasolla.  

Rakennan henkilökohtaisella 
tasolla luottamusta 

Henkilökohtainen suhde 
rakentuu luottamukselle Luottamus rakentaa suhdetta Luottamus 

No se syntyy hmmm. ihan 
aluks tapaamisella ja sen 
luottamuksen rakentamisella, 
yhteyttä pitämällä, 
palvelemalla, auttamalla siin 
lähinnä ne ensimmäiset asiat, 
mitkä tulee mieleen. Tavallaan 
se (3 sek) ensimmäinen 
tapaaminen on jo sillä tavalla 
merkittävä, että siinä tavallan 
pitkälti luodaan sitä sitä tota 
keskinäistä luottamusta ja siitä 
eteenpäin rakennetaan ja 
ylläpidetään sekä yritetään 
parantaa. (V) 

Suhde syntyy aluksi 
tapaamisella ja luottamuksen 
rakentamisella, yhteyttä 
pitämällä, palvelemalla ja 
auttamalla. Ensimmäinen 
tapaaminen on jo merkittävä, 
koska siinä pitkälti luodaan 
keskinäistä luottamusta, jota 
lähdetään ylläpitämään, 
rakentamaan eteenpäin ja 
parantamaan 

Suhde syntyy luottamuksen 
rakentamisella, joka kehittyy 
tapaamisissa, yhteyttä 
pitämällä, asiakasta palvemella 
ja auttamalla asiakasta Luottamus rakentaa suhdetta Luottamus 



 
 

 
 

jahah, no semmonen 
unelmasuhde olis olis sellainen 
sellainen asiakkuussuhde, 
jossa asiakas on itse myös 
innostunut, haluaa kehittää 
sitä omaa liiketoimintaansa, 
avoin, ööö, luottamuksellinen, 
ymmärtää kokonaisuuksia  

Unelmasuhde olisi sellainen, 
missä asiakas itse olisi myös 
innostunut, haluaisi kehittää 
omaa liiketoimintaa, olisi 
arvoin, luottamuksellinen ja 
ymmärtäisi kokonaisuuksia 

Sellainen, missä asiakas olisi 
innostunut ja haluaisi kehittää 
omaa liiketoimintaansa 
yhdessä toimittajayrityksen 
kanssa 

Innostus ja halu kehittää 
liiketoimintaa yhdessä 
toimittajan kanssa Yhteinen päämäärä 

se pitää olla ööö. sitä kautta 
myös niinkun liikevaihdon ja 
eurojen kasvua. Et muutenhan 
se ei olisi liiketoimintaa, 
muutenhan me oltaisiin 
jotenkin vertaistukiryhmä (V) 

Suhteen kautta pisää tulla 
liikevaihdon ja eurojen kasvua. 
Muutenhan se ei olisi 
liiketoimintaa Liikevaihdon ja eurojen kasvu Molempien kasvu Yhteinen päämäärä 

Euroja tietysti, bisneksestä 
puhutaan nii molempien pitäis 
saada siitä liiketoimintansa 
kasvua ja ja sen, että se 
mahdollistuu yhdessä, et 
kumpikaan ei pystyis sitä 
tekemään ehkä yksin 

Euroja tietysti, koska puhutaan 
liiketoiminnasta, niin 
molempien pitäisi saada 
liiketoiminnan kasvua, joka 
mahdollistaa vain yhdessä 

Suhteen molempien 
osapuolten pitäisi saada 
liiketoiminnan kasvua, joka 
mahdollistuu vain yhdessä Molempien kasvu Yhteinen päämäärä 

luottamus on mun mielest 
kaiken aa ja oo, et et 
luotetaan, luottamus on, on 
rakennettu ja sitten kerrotaan 
jo varhasessa vaiheessa, et 
mitä meillä tulee tässä 
tapahtumaan ja mitkä meidän 
tavotteet on, et on yhteisiä 
tavotteita 

Luottamus on mun mielestä 
kaiken A ja O, eli et on 
luottamusta ja on kerrottu jo 
varhaisessa vaihessa, että mitä 
tulee tapahtumaan ja mitkä 
meidän yhteiset tavoitteet on 

Luottamus ja se, että 
varhaisessa vaiheessa on 
kerrottu, mitä tapahtuu ja 
mitkä meidän tavoitteet on 
yhteistyölle Yhteinen tavoite Yhteinen päämäärä 



 
 

 
 

Ja sitten se, että on, on, on 
niinku  jonkun asteiset 
tavotteet asetettu, et sitten 
kun tehdään töitä sen eteen, 
saavutetaan ne tavoitteet.  

Se, että on jonkun asteiset 
tavoitteet asetettu, jonka 
eteen tehdään töitä, jotta ne 
saavutettaisiin 

Tavoitteet on asetettu, jonka 
eteen tehdään töitä Yhteinen tavoite Yhteinen päämäärä 

 

Suhteessa syntyvä arvo 

Alkuperäinen lause Kuvaava lainaus Ensimmäisen tason konsepti Toisen tason konsepti Yhdistävät dimensiot 

No varmasti siit tietynlaisest 
palvelusta, tuotteest mihin ne 
on tyytyväisii nii kokee 
saavansa siitä arvoa, eli eli tää 
menee vähän samoihin 
teemoihin et se saa 
ajansäästöä, 
kustannussäästöä, 
henkilökunnan säästöä, 
esimerkiks tän tyyppistä 

Palvelusta ja tuotteista, mihin 
asiakas on tyytyväinen, niin 
niistä asiakas saa arvoa. Tuote 
ja palvelu mahdollistaa 
ajansäästöä, 
kustannussäästöä ja 
henkilökunnan säästöjä 

Palveluista ja tuotteista, mitä 
asiakas käyttää 

Asiakkaan käyttämistä 
tuotteista ja palveluista Asiakkaalle sopiva ratkaisu 

he saa sit sähköstettyä niit 
omia asiakkaitaan ja saa sitä 
kautta ihan hyötyy, ihan 
konkreettisesti, ajansäästöä ja 
mitä nyt kaikkee kuuluu tähän 
meiän kokonaisuuteen. 
Varmaan sitä kautta tulee se 
arvo, arvo et ne saa omaa 
työtään tehostetua ja tota on 
joku henkilö, joka sit heitä 

Tilitoimistot sähköistää omia 
asiakkaita ja saavat sitä kautta 
konkreettista hyötyä ja 
ajansäästöä sekä muita 
hyötyjä. Arvo tulee varmaan 
sitä kautta, että asiakas saa 
tehostettua omaa työtään ja 
sitten se, että on joku henkilö, 
joka auttaa heitä 

Ohjelmisto tehostaa asiakkaan 
omaa toimintaa  Ohjelmisto tehostaa toimintaa Asiakkaalle sopiva ratkaisu 



 
 

 
 

auttaa, jos heil on joku 
kysymys. (V) 

se saa tavallaan paremmat 
työkalut vaan käyttöönsä kuin 
aikaisemmin, eli eli ei tarvi 
vaikka paperilla ilmottaa, vaan 
se tapahtuu sähkösesti 
verkkopalvelussa ja näin (V) 

Asiakas saa paremmat 
työkalut käyttöönsä 

Asiakas saa paremmat 
työkalut käyttöön Paremmat työkalut Asiakkaalle sopiva ratkaisu 

Se tekee ehkä mielekkäämpiä 
työtehtäviä, mikä voi olla sille 
arvoa, eli pääsee 
rutiiniomasest työstä 
tämmöseen niinku enemmän 
asiantuntijatyöhön, eli 
konsultoivaan työhön niinku 
vaikka kirjanpitäjän 
näkökulmasta (V) 

Asiakas tekee mielekkäämpiä 
työtehtäviä ja tämä voi olla 
asiakkaalle arvoa, eli pääsee 
rutiininomaisista töistä 
enemmän asiantuntijatyöhön, 
eli konsultoivaan työhön 
vaikka kirjanpitäjän 
näkökulmasta 

Tarjotuilla ratkaisuilla asiakas 
tekee mielekkäämpiä töitä Paremmat työkalut Asiakkaalle sopiva ratkaisu 

No varmaan nimenomaa just 
ne, et ne pysty palvelemaan 
omia asiakkaita näillä 
sähkösillä välineillä. Mitä 
siihen nyt liittyy, ajansäästöä, 
tehostumista, ööö molempien 
osapuolien toiminnan 
tehostumiseen, erilaisten 
palvelujen tarjoamiseen 
näitten välineiden avulla, oliko 
se sit jotain raportointia tai 

Pystyy palvelemaan omia 
asiakkaita näillä sähköisillä 
välineillä. Tähän liittyy 
ajansäästöä, tehostumista, 
erilaisten palvelujen 
tarjoamista näiden välineiden 
avulla, kaikkea tavallaan 
siihen asiakkaan ja heidän 
asiakkaan talouden 
tehostamiseen 

Asiakas saa sähköisillä 
ohjelmistoilla ajansäästöä, 
tehokkuutta ja pystyy 
tarjoamaan erilaisia palveluita Paremmat työkalut Asiakkaalle sopiva ratkaisu 



 
 

 
 

tavotettavuutta tai työroolien 
tai niitten asiakkaiden ja 
tilitoimiston roolien 
vaihtamisen joustavuutta tai 
(4 sek). Kaikkee tavallaa siihen 
asiakkaan ja heidän asiakkaan 
talouden, talouden tota 
hyödyntämiseen, 
tehostamiseen, 
helpottamiseen liittyviä 
juttuja. (V) 

Ja sit tietysti se toinen puoli, 
siellä se, et jos on saatu 
ratkastua tai edistettyä jotakin 
asiaa, mitä tällä asiakkaalla on 
sitten ollut kompastuskivenä 

Jos oot saanu ratkaistua tai 
edistettyä jotain asiaa, mitä 
asiakkaalla on ollut 
kompastuskivenä 

Asiakkaan kompastuskivien 
ratkaisemisella ja 
edistämisellä 

Asiakkaan erilaisten 
ongelmien ratkaiseminen Parempi palvelu 

No, olemalla läsnä ja ihan 
käymäl tapaamisissa 
useammin kuin järjestelmässä 
sit jotain verkkopalavereita tai 
vastaavaa. Yleensä sit kun 
käydään kasvotusten asioita 
läpi, niin herkemmin tulee 
asioita sitten nice to have ja 
muita vastaavia asioita, jotka 
voi sitten yllättäen olla aika 
tärkeitä mitä asiakas itse ei oo 
omapäivisesti ymmärtäny (V) 

Olemalla läsnä ja käymällä 
tapaamisissa asiakasta 
kasvotusten, verkkopalaverien 
tai vastaavien sijasta. 
Kasvotusten käytynä asioita 
tulee herkemmin esille 

Tapaan asiakasta kasvotusten, 
etäpalavereiden sijasta 

Asiakkaan tapaaminen 
kasvotusten etäpalaverien 
sijasta Parempi palvelu 



 
 

 
 

Tai sit ihan kysymysten 
epäselvyyksien selvittäjänä, 
auttamalla tai tota sit voi olla 
ihan päivittäisiä, juoksevia 
arkisia asioita, joitten 
vastaamiseen tai 
selvittämiseen on sit pystyny 
tarjoamaan apua et heillä ei 
mee sit omaa aikaa niitten 
asioitten selvittämiseen ja 
penkomiseen, jotta ne saa 
tiedon sit nopeemmin ja asian 
ratkastua nopeemmin. (V) 

Epäselvyyksien selvittäminen, 
auttamalla tai päivittäisiin 
asioihin selvittäminen ja 
ratkaiseminen  

Epäselvyyksien selvittämisellä, 
auttamalla ja ratkaisemalla 
asioita 

Auttamalla asiakasta monin 
eri tavoin Parempi palvelu 

No asiakkat saa tietysti 
monenlaisia monenlaisai 
hyötyjä, etuja, tavallaan toi 
toimiessaan mun kanssa, eli 
käytännössä tietysti tietysti on 
se normaali palvelutarjonta 
mitä tarjotaan ja sen kautta 
asiakas saa tiettyjä etuja. 
Muuta sit saa henkilökohtasta 
palvelua, kun toimii 
avainasiakaspäällikön / 
yhteyspäällikön kanssa. ööö 
yritetään saada lisäarvoa siitä 
asiakassuhteesta puolin ja 
toisin, eli tavallaan asiakas saa 
sitten enemmän hyötyjä 
henkilökohtaisen palvelun 
kautta kun sitten jos ei oli 
tämmöst henkilöä.  

Asiakkaat saa monenlaisia 
hyötyjä ja etuja toimiessaan 
mun kanssa. Asiakas saa 
tietysti normaalin 
palvelutarjonnan, mitä 
tarjotaan ja siitä saatavat 
edut. Muuta, mitä asiakas saa, 
on henkilökohtainen palvelu, 
kun toimii 
avainasiakaspäällikön kanssa. 
Suhteessa pyritään saamaan 
lisäarvoa puolin ja toisin, eli 
asiakas saa hyötyjä 
henkilökohtaisen palvelun 
kautta.   

Asiakas saa normaalin 
palvelutarjoaman lisäksi 
henkilökohtaista palvelua Henkilökohtaista palvelua Parempi palvelu 



 
 

 
 

Et se ei vaan oo ikään kuin 
joku joku tällanen (4 sek)… 
mitenhän mä nyt sanoihin, et 
se ei oo sellanen tuolta tuleva 
ja tuonne menevä asiakas, 
asia vaan mää otan sen 
niinkun omaan hoitooni ja 
pyrin sitten antamaan sen 
takasin sille asiakkaalle, että 
se on saanu siihen ongelmaan 
vastauksen tai saanu apua 
siihen mitä se on tarvinnu (V) 

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

Asiakas otetaan omaan 
hoitoon ja pyritään auttamaan 
asiakasta antamalla vastauksia 
sekä apua ongelmiin Henkilökohtaista palvelua Parempi palvelu 

No meillä se on käytännössä 
nykysessä työssä tarkottaa 
henkilökohtasta palvelua 
enimmäkseen, sit tietysti ehkä 
parempaa palvelua jossain 
määrin et on nimetty 
yhteyshenkilö mihin olla 
yhteydessä. Moni arvostaa 
sitä eikä tarvi soittaa 
normaalisti 
asiakaspalvelunumeroon, 
vaan löytyy suora kännykkä 
numero mihin olla 
yhteydessä, voi olla 
sähköpostitse yhteydessä 
tavallaan sitä kautta auttaa 
auttaa luottamaan ehkä 
paremmin siihen kanavaan 
kun sit yleiseen, yleiseen 

Meillä se tarkoittaa 
henkilökohtaista palvelua ja 
sit tietysti ehkä parempaa 
palvelua, kun on nimetty 
yhteyshenkilö, mihin voi olla 
yhteyksissä. Moni arvostaa, 
että ei tarvi soittaa 
asiakaspalvelunumeroon, 
vaan löytyy suora 
kännykkänumero, mihin olla 
yhteydessä.  

Henkilökohtaista palvelua ja 
parempaa palvelua.  Henkilökohtaista palvelua Parempi palvelu 



 
 

 
 

palvelukanavaan näin 
esimerkkinä (V) 

No se saa just sitä henk. 
kohtasta tota palvelua, et et 
on niinkun aina joku henkilö, 
jolta voi aina kysyä ja joka 
selvittää, jos ei ite osaa 
vastata nii se yrittää selvittää 
niiltä sitte, jotka osaa vastaa 
kysymyksiin ja sitten saa sen 
vastauksen sitä kautta, sit 
verrattuna siihen, et asiakas 
soittaa jonnekkin yleiseen 
myynnin numeroon, missä 
vaihtuu aina henkilö, nii tässä 
se saa sitä henk. kohtasta 
palveluu. (V) 

Se saa henkilökohtaista 
palvelua, eli on aina joku 
henkilö, jolta voi aina kysyä ja 
joka selvittää vastaukset 
kysymyksiin, verrattuna 
siihen, että asiakas soittaa 
johonkin yleiseen myynnin 
numeroon, missä vaihtuu aina 
henkilö, niin tässä se saa sitä 
henkilökohtaista palvelua 

Asiakas saa henkilökohtaista 
palvelua, jolta voi kysyä ja 
joka selvittää vastaukset 
kysymyksiin Henkilökohtaista palvelua Parempi palvelu 

No heil on henkilö, kehen he 
voivat olla yhteydessä ja 
toivottavasti myös luottavat 
tähän henkilöön, että asiat 
etenevät vaikka vastaus ei heti 
tulekkaan että… (4 sek) mmm. 

Heillä on henkilö, kehen voi 
olla yhteydessä ja johon he 
toivottavasti myös luottavat, 
että asiat enevät vaikka 
vastaus ei heti tulisikaan.  

Asiakas saa henkilön, johon 
olla yhteydessä ja jolta saa 
vastauksia Henkilökohtaista palvelua Parempi palvelu 



 
 

 
 

kyllä mitä nyt on saanut 
palautettu, niin kyl he tykkää, 
että on kasvot ja että on yks 
henkilö ja tota luotettava 
henkilö 

Siitä, että heillä on luotettava 
kumppani, joka reagoi 
nopeasti heidän tarpeisiinsa ja 
ymmärtää sen asiakkaan 
toimintaa. (V) 

Siitä, että heillä on luotettava 
kumppani, joka reagoi 
nopeasti heidän tarpeisiin ja 
ymmärtää 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 
kehityksiä paljon nopeammin 
ja tehokkaammin (V) 

Se saa asiat toimimaan 
tehokkaammin, asiakas saa 
toivomiaan muutoksia ja 
kehityksiä 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, että, mut 
mun mielestä se et saadaan 
siel asiakkaalla saadaan se 
konkreetia, et saadaan ne 
hommat liikkeelle niin se on 
se lisäarvo, joka oikeesti 
syntyy siellä. (V) 

Oon aktiivinen ja tunnollinen 
sekä se, että saadaan 
asiakkaalla konkretiaa et 
saadaan ne hommat liikkelle 

Olemalla aktiivinen ja 
tunnollinen asiakasta kohtaan 

Olemalla aktiivinen asiakasta 
kohti Parempi palvelu 

Lähinnä se on se just se 
semmonen luottamus, 
palvelu, öööh yhteistyö et se 
asiakas saa multa sitä niiden 
tarvitsemaansa asiaan apua. 

Lähinnä se on luottamusta, 
palvelua ja yhteistyötä, jotta 
asiakas saa multa apua 
tarvitsemiinsa asioihin 

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

Palvelua, jotta asiakas saa 
apua tarvitsemiinsa asioihin Parempi palvelu 



 
 

 
 

Se ei mun mielest oo 
konkreettisesti välttämättä 
rahaa, vaan se voi olla just 
niinkun asiakkaan kokemaa 
lisäarvoa siitä, että tavallaan 
palvelu on parempi kuin 
edellinen tai tai se säästää 
aikaa, mitä ei ehkä voi mitata 
suoraan rahassa. 

Arvo ei välttämättä ole 
konkreettista rahaa, vaan 
lisäarvon kokemus voi olla 
sitä, että asiakas saa 
parempaa palvelua tai säästää 
aikaa 

Lisäarvo voi olla se, että 
asiakas saa parempaa 
palvelua tai säästää aikaa Parempi palvelu Parempi palvelu 

Mikäli siinä sit on taustalla 
joku kehitysasia tai joku muu 
asia, mikä on tullu jollain 
toisella asiakkaalla ilmi, niin 
sille annetaan vähän 
enemmän painoarvoa meillä 
yrityksessä sisäisesti ja 
mahdollisesti mietitään, miten 
se saatais tuotteistettua sitte 
muillekkin käyttöön. (V) 

Mikäli taustalla on kehitysasia 
tai joku muu, niin sille 
annetaan vähän enemmän 
painoarvoa meidän 
yrityksessä sisäisesti ja 
samalla mietitään, miten 
kehitysasia saataisiin 
tuotteistettua myös muiden 
käyttöön 

Asiakkaan kehitystoiveelle 
annetaan enemmän 
painoarvoa sisäisesti Parempi palvelu Parempi palvelu 

kannustaa siihen, että ollaan 
yhteydessä ja sen takia mä 
itekkin koitan aina soittaa ja 
kysyä, että sillä tavalla musta 
tuntuu, et mun asiakkaat 
soittaaki mulle tosi paljon 
mulle, koska (Naurahdus) ne 
tietää että minäkin soitan, 
heidän on helppo olla 
yhteydessä että ei oo 
semmonen niinkun kliininen 
sähköpostiviestintä, missä voi 

Kannustaa, että ollaan 
yhteydessä toisiin. Mun 
asiakkaat soittaa mulle tosi 
paljon ja ne tietää, että 
minäkin soitan heille. Heidän 
on helppo olla yhteydessä 
muhun ja yhteydenpito ei ole 
kliinistä sähköpostiviestintää, 
missä voi tulla väärinkäsityksiä 

Sen, että asiakkaan on helppo 
olla yhteydessä 
avainasiakaspäällikkön ja 
keskustelu ei ole kliinistä 
sähköpostiviestintää 

Suoran 
kommunikaatiokanavan Parempi palvelu 



 
 

 
 

sit käydä tällasia väärin 
ymmärryksiäkin  

Se saa suoremman 
kommunikaatiokanavan, joka 
sitten taas edelleen… luo taas 
pohjan tehokkaammalle 
projektin läpiviennille ja 
toiminnalle. Elikkä on yks 
suora paikka, mihin soittaa, 
josta sit asiat lähtee sitten 
nopeammin ratkeemaa (V) 

Asiakas saa suoremman 
kommunikaatiokanavan, joka 
luo pohjan tehokkaammalle 
projektin läpiviennille ja 
toiminnalle. Eli yksi suora 
paikka, mihin soittaa ja mitä 
kautta asiat lähtee 
nopeammin ratkeamaan 

Asiakas saa suoran 
kommunikaatiokanavan, eli 
yksi suora paikka, mihin 
soittaa ja mistä asiat lähtee 
ratkeamaan 

Suoran 
kommunikaatiokanavan Parempi palvelu 

mun mielestä tavallaan siel 
varhaisessa ollaan mukana 
mahollisimman paljon annat 
sitä tukea sil omalla tuella et 
kaikkiin ei välttämättä itse 
löydä vastauksen, mutta mut 
sä oot kuiteki selvittäny ne 
asiat, mitä pitää täyttää että 
he pääsevät eteenpäin, elikkä 
kaikki niinku show stopperit 
eliminoinu sieltä mitä mitä 
vaan pystytään tekemään ja 
sen takia se aktiivinen 
vuoropuhelu on tosi tärkeetä, 
että sä tiedät, et onko siel 

Alussa ollaan mukana 
mahdollisimman paljon ja 
annetaan asiakkaalle tukea. 
Kaikkea ei itse tiedä, mutta 
selvittämällä asiat asiakas 
pääsee eteenpäin. Eli kaikki 
show stopperit eliminoidaan 
ja luodaan aktiivista 
vuoropuhelua 

Mahdollisimman tiivis suhde 
ja vahva tuki Vahva tuki Parempi palvelu 



 
 

 
 

joku haaste mikä sit voi 
vaikuttaa siihen, että ei me 
halutakkaa lähteä tähän, 
koska tää on niin vaikeeta 

Ääh, miten se nyt sitte (5 sek). 
Lähinnä se on just se 
auttaminen, et asiat saa 
selvitettyä ja selvitettyä 
mahollisimman tehokkaasti ja 
nopeesti. 

Lähinnä just se auttaminen et 
asiat saa selvitettyä 
mahdollisimman tehokkaasti 
ja nopeasti 

Auttamalla ja selvittämällä 
asioita tehokkaasti ja nopeasti 

Vastaamalla asiakkaalle 
nopeasti ja tehokkaasti Parempi palvelu 

Lisäarvo voi olla asiakkaalle 
sellasta, et se tavallaan 
saavuttaa ajansäästöä jossain 
asiassa. Vaikka hyvää 
verkkopalvelu mihin se 
kirjautuu ja siel on riittävät 
ominaisuudet siihen, että että 
tota asiakas pystyy hoitamaan 
vaikka täs meidän tapauksessa 
eläkeasiansa siellä ja ja kun se 
on meidän asiakkaana, se saa 
tietyt palvelut siellä ja jos se ei 
oo meidän asiakas, nii sit sil 
on rajotetummat palvelut 
näin esimerkkinä.  

Lisäarvo asiakkaalle voi olla se, 
että se saa ajansäästöä jossain 
asiassa. 

Lisäarvo voi olla asiakkaalle 
tarjottava ajansäästö Ajansäästö Taloudellinen hyöty 



 
 

 
 

Sit se konkreettisesti se on sen 
ihan sen omaan 
liiketoimintaan, strategiaan 
liittyen, mikä se tilanne sitten 
onkaan. Onko sillä asiakkaalle 
tarve kasvattaa liiketoimintaa, 
ööö, hakeeko se tehokkuutta, 
mitä se on, mitä se kaipaa 
siihen liiketoimintaan apuja 
(V). 

Arvo on konkreettisesti sen 
omaan liiketoimintaan ja 
strategiaan liittyvää, mitä se 
sitten onkaan. Asiakkaalla voi 
olla tarve kasvattaa 
liiketoimintaa tai hakea 
tehokkuutta 

Asiakkaan kokema arvo on 
sen omaan liiketoimintaan ja 
strategiaan liittyvää, eli vaikka 
kasvu tai tehokkuuden 
lisääntyminen Ajansäästö Taloudellinen hyöty 

että kyllähän se niinku et a saa 
ensinnäkin tällasen 
sitoutuneen asiakkaan tai 
yhteistyökumppanin /  
partnerin ja se sitten taas 
generoi sitä, että (2 sek.) että 
se et mitä sieltä halutaan, että 
että et et jos niinkun myydä 
tuotteita nii varmasti saadaan 
sitten sellanen luottamus et 
he haluaa sit kans myös meille 
hyviä asioita. Kyl se sellanen 
Win – win asetelma on, että 
mun mielestä se 
sitoutuneisuus 

Saa sitoutuneen asiakkaan tai 
yhteistyökumppanin ja se taas 
generoi sitä, että jos myydään 
tuotteita asiakkaalle niin 
varmasti saadaan sellainen 
luottamus, et asiakas haluaa 
sit kans myös meille hyviä 
asioita. Sellainen Win - Win 
asetelma on se sitoutuneisuus 

Sitoutuneen asiakkaan, joka 
ostaa hänelle myytyjä 
tuotteita Asiakkaan, joka ostaa Taloudellinen hyöty 

Ja sit varmasti saahaan sitä 
kautta parempaa tulosta, 
koska on niinku henkilö, joka 
pitää yhteyttä. On suora 
kosketuspinta siihen 
asiakkaaseen. Tietää mitä sille 
asiakkaalle kuuluu ja tota kun 

Saadaan parempaa tulosta, 
koska on henkilö, joka pitää 
yhteyttä. On suora 
kosketuspinta asiakkaaseen ja 
tietää, mihä sille asiakkaalle 
kuuluu. Verrattuna 
tilanteeseen, missä joku 

Saadaan parempaa tulosta 
asiakkaasta Asiakkaan, joka ostaa Taloudellinen hyöty 



 
 

 
 

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

henkilö vuoronperään hoitaisi 
asiakkaan asioita 

toi on mielenkiintonen 
kysymys, no tietysti ne hyödyt 
on on euromääräsiä hyötyjä, 
eli sillon kun me onnistumme 
työssämme, niin se tarkottaa 
sitä, että me onnistumme 
yhdessä kasvattamaan sen 
asiakkaan liikevaihtoa, joko 
joko uusasiakashankinnan 
keinoin tai sitten… tai sitten 
ööm nykyasiakkaiden 
palveluiden 
monipuoleistamisella. Silloin 
se on niinkun molemmille 
kannattavaa kasvua, se on 
sekä tilitoimisto… sille 
asiakkaalle kasvua ja ja meille 
kasvua. Et se on semmonen 
yksi tekijä.  

Hyödyt on euromääräisiä 
hyötyjä, eli silloin kun me 
onnistumme työssämme, niin 
se tarkoittaa sitä, että me 
onnistumme yhdessä 
kasvattamaan sen asiakkaan 
liikevaihtoa joko 
uusasiakashankinnan keinoin 
tai nykyasiakkaiden 
palveluiden 
monipuolistamisella. Silloin se 
on molemmille kannattavaa 
kasvua, sekä asiakkaalle ja 
meille kasvua 

Euromääräisiä hyötyjä 
ohjelmistotoimittajalle ja 
kumppanille, koska 
kumppanin asiakasmäärän 
kasvu kasvattaa 
ohjelmistotoimittajan 
liikevaihtoa 

Kasvua yhdessä asiakkaan 
kanssa Taloudellinen hyöty 



 
 

 
 

No myymällä käytännös 
esimerkiksi paremman 
järjestelmän, eli eli täs 
tapaukses vaik 
taloushallintopuolella 
asiakkaat on käyttäny vanhoja 
järjestelmiä, missä ei oo ollu 
sähkösyyttä mukana, eli 
käytännössä kaikki on 
hoidettu paperilla, nii mä oon 
tarjonnu heille parempaa 
vaihtoehtoa siinä, eli 
käytännössä sähköistä oma 
liiketoimintasi, taloushallintosi 
niin tavallaan säästät aikaa, 
teet mielekkäämpiä 
työtehtäviä ja sitä kautta 
asiakas saa lisäarvoo, 
esimerkkinä (V) 

Myymällä paremman 
järjestelmän tai tarjonnut 
parempaa vaihtoehtoa 

Myymällä asiakkaalle 
paremman järjestelmän tai 
vaihtoehdon 

Myyn asiakkaalle 
vaihtoehtoisen järjestelmän Taloudellinen hyöty 

no meiän yritys saa ehkä sitä 
kautta pidempiä 
asiakassuhteita, parempaa 
kannattavuutta sitä kautta et 
ne asiakassuhteet on 
pidempiä et ei tuu paljoo 
lyhytiä asiakassuhteita.  

Meidän yritys saa pidempiä 
asiakassuhteita, parempaa 
kannattavutta ja sitä kautta 
asiakassuhteet on pidempiä ja 
ei tule paljoa lyhytiä 
asiakassuhteita 

Pidempiä asiakassuhteita, 
jotka ovat kannattavampia 
kuin lyhyet asiakassuhteen 

Pidempiä asiakassuhteita, 
jotka ovat kannattavampia Taloudellinen hyöty 

No, varmasti niinku yrityksissä 
yleensä mitataan euroina ja 
tietysti laatuna ja 
asiakastyytyväisyytenä. Tän 
tyyppisinä asioina 

Yrityksissä mitataan yleensä 
euroina ja tietysti laatuna sekä 
asiakastyytyväisyytenä.  

Euromääräisiä hyötyjä, laatua 
ja asiakastyytyväisyyttä Rahaa Taloudellinen hyöty 



 
 

 
 

No se on varmaa ihan 
puhtaasti sitä rahaa, eli meiän 
yritys saa sekä niinkun (3 sek) 
pystyy tarjoamaa 
asiakaspalveluu ja sitten ite 
toivottavasti tyytyväisiä 
asiakkaita ja loppupeleissä saa 
ihan sitä viimesintä viivan alle 
jäävää (V) 

Puhtaasti rahaa, eli meidän 
yritys pystyy tarjoamaan 
asiakaspalvelua ja 
toivottavasti tyytyväisiä 
asiakkaita ja loppupeleissä sitä 
viimeisintä viivan alle jäävää 

Rahaa, eli asiakaspalvelu ja 
tyytyväinen asiakas tuottaa 
enemmän rahaa Rahaa Taloudellinen hyöty 

Sit tietysti niinkun lisäarvoo 
tulee erilaisista kampanjoista, 
erilaisista alennuksista, 
provisioista, muista muista 
malleista mitä maksetaan 
esimerkiksi meiän alalla (V) 

Lisäarvoa tulee erilaisista 
kampanjoista, alennuksista, 
provisioista ja muista 
malleista, mitä maksetaan 
meidän alalla 

Asiakkaan lisäarvo syntyy 
kampanjoista, alennuksista ja 
asiakkaalle tarjottavista 
provisioista mitä asiakkaille 
maksetaan Toimittajayrityksen edut Taloudellinen hyöty 

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

Vakautta yritykselle 
markkinoilla Vakautta yritykselle Vakautta Taloudellinen hyöty 

No varmaa se on taas sitä 
saman toistoa, mutta lähinnä 
just niitten, et jos niil on joku 
asiakascase mihin tarvii apua, 
nii on sit pystyny sitä kautta 
olemaan joko paikanpäällä tai 
etäällä 

Asiakascaseissa auttaminen 
joko paikanpäällä tai etänä Asiakastilanteissa auttaminen Asiakastilanteissa auttaminen Kumppanuussuhde 

sit tietysti kun puhutaan 
järjestelmän jälleenmyyjistä 
niin, niin se, että sä oot siel 
jälleenmyynticaseissa mukana 
ja saat heille vak uuden 
asiakkaan ja sä oot ollu siel 
niinkun edesauttamassa, 

Kun puhutaan järjestelmän 
jälleenmyyjistä, niin se että on 
mukana jälleenmyynticaseissa 
ja saa heille uusia asiakkaita. 
Sä olet ollut siellä 
edesauttamassa ja 
vaikuttamassa siihen, että 

Ollaan mukana asiakkaan 
myyntitilanteissa tukemassa Asiakkaan myynnin tukeminen Kumppanuussuhde 



 
 

 
 

vaikuttamassa siihen, että se 
asiakas tulee tälle yritykselle 

asiakas tulee jälleenmyyjän 
asiakkaaksi 

Jälleenmyynnissä mukana, no 
jos siel on sellasia selvitettäviä 
asioita, vaikka, no vaikka 
niinkun tavallaan vaik se 
kartotus, tarvekartotus sille 
asiakkaalle, et mikä siel olis 
oikee ratkasu ja jos on jotaki 
tällasia rajapintoja toisiin 
järjestelmiin vaikka, et 
oletetaan että otettais vaikka 
uus asiakas sisälle, niin jos sä 
tarjoat sellasta 
kokonaispalvelua,niin… niin 
sun pitää ymmärtää ehkä et 
mitä järjestelmätarpeita siellä 
ehkä on, minkälaisia siellä 
niinku on palvelutarpeita siellä 
on ja sitten sitä kautta miettiä 
ehkä, että pari vuotta 
eteenpäin, et miten tää nyt 
otetaan sisälle jollakin 
ratkasulla, mikä olis siihen 
hetkeen sopiva ja mikä se 
kehityspolku tulis olemaa, että 
(1 sek) ja sitten että 
järjestetään vaikka esittely, jos 
tältä jälleenmyyjältä puuttuu 

Jälleenmyynnissä mukana 
oleminen ja jos siellä on 
selvitettäviä asioita, vaikka 
tarvekartoitus, niin sun pitää 
ymmärtää et mitä 
järjestelmätarpeita siellä ehkä 
on, minkälaisia palvelutarpeita 
siellä on ja sitä kautta miettiä 
siihen hetkeen sopiva ratkaisu 

Asiakkaan myyntitilanteissa 
mukana oleminen ja sieltä 
kumpuavien kysymysten 
hoitaminen Asiakkaan myynnin tukeminen Kumppanuussuhde 



 
 

 
 

osaaminen siihen, niin 
järjestetään ketterästi esittely 
hänen puolestaan tai 
yhteistyössä tuetaan siinä, 
tavallan siinä presales 
vaiheessa ja ja tota autetaan 
tarjouksen tekemisessä ja, ja 
löydetään niitä argumentteja 
miksi juuri esimerkiksi tämä 
toimija olis se hyvä kumppani 

autan siinä kasvussa ja 
myynticaseissa ihan 
konkreettisella tasolla 
asiakkaita,  

Autan kasvussa ja 
myynticaseissa ihan 
konkreettisella tasolla Myyntitilanteissa auttaminen Asiakkaan myynnin tukeminen Kumppanuussuhde 

sparraan miten myydään, 
miten miten tuotetaan 
lisäarvoa tilitoimiston 
asiakkaille, jollain erilaisilla 
keinoilla, mitä heillä nyt on 
käytössä, jos mä olen nähnyt, 
että olisi monipuolistettavissa 
sellainen. Sen tyyppisiä 
asioita. (V) 

Sparraan miten myydään ja 
miten tuotetaan lisäarvoa 
tilitoimiston asiakkaille 
erilaisin keinoin 

Kertomalla miten tilitoimisto 
myy ja tuottaa lisäarvoa 
omille asiakkaille Asiakkaan myynnin tukeminen Kumppanuussuhde 



 
 

 
 

mä ymmärtäisin, että ne 
kokee saavansa arvoa myös 
siinä siinä tavallaan siinä 
persoonakohtasessa 
suhteessa, että että on on 
mutkatonta ja mukavaa tehdä 
yhteistyötä, joka on eteenpäin 
katsovaa, kunnoittavaa, 
arvostavaa, positiivissävystä. 

Asiakas saa arvoa myös 
persoonakohtaisessa 
suhteessa, eli yhteistyötä, joka 
on eteenpäin katsovaa, 
kunnioittavaa, arvostavaa ja 
positiivissävyistä ja jota on 
mutkatonta ja mukava tehdä 

Asiakas saa arvoa suhteesta, 
joka on eteenpäin katsova, 
kunnoittava, arvostava ja 
positiivissävyinen Eteenpäin katsova suhde Kumppanuussuhde 

Eli henkilökohtaista palvelua 
ja tietysti sit se saa tavallaa 
semmosen 
sparrauskumppanin no 
erilaisissa asioissa, 
liiketoiminnan sparrailussa, eli 
se pystyy pystyy haastamaan 
omia ajatuksia ja näin 
käytännös myös 
keskustelukumppanin sitä 
kautta ja tuen. Se on niinkun 
tavallaan molemminpuolista 
haastamista, jos näin voi 
sanoa, eli käytännössä voi 
haastaa asiakasta jossain 
asiassa ja asiakas voi tietysti 
haastaa mua 
avainasiakaspäällikkönä 
esimerkiksi jostain palvelusta, 
et tämmönen olis hyvä olla 
teil, miks teil ei oo tämmöstä. 
Se on tavallaan ehkä 
rakentavaa palautetta täs 

Henkilökohtaista palvelua ja 
sparrauskumppanin eri 
asioihin, missä tapahtuu 
molemminpuolista 
haastamista, eli käytännössä 
minä voin haastaa asiakasta 
jossain asioissa ja asiakas voi 
haastaa minua 
avainasiakaspäällikkönä.  

Henkilökohtaista palvelua ja 
sparrailukumppanin, joka 
haastaa asiakkasta 

Henkilökohtaista palvelua ja 
kumppanin, jonka kanssa 
keskustella liiketoimintaa Kumppanuussuhde 



 
 

 
 

samalla, mut tietysti mä voin 
samallailla sanoa sille 
asiakkalle, et miksei se vois 
tehdä näin tai kannattaisko 
sun vaikka 
taloushallintopuolella 
sähköistää kaikki asiakkaat ja 
ostolaskut ja muut prosessit 
(V) 

Hän saa varmasti tota kasvot 
yritykselle ja sitten tota on 
semmonen niinkun… tavallaan 
se yhteys, yhteyskumppani, 
jonka kanssa sparrata sitä 
liiketoimintaa  

Kasvotus yritykselle ja 
yhteistyökumppanin, jonka 
kanssa sparrata liiketoimintaa 

Henkilö, jonka kanssa 
sparrailla liiketoimintaa 

Keskustelukumppanin 
liiketoimintaan Kumppanuussuhde 



 
 

 
 

Se on ihan sitä, se on ihan 
niinkun eri näkemysten 
niinkun keskustelua ööö, et 
mä haastaa sen asiakkaan 
näkemystä ja en, jos asiakas 
sitten esimerkiksi kertoo, että 
että, mikä nyt on hirveen 
tyypillistä meidän alalle, et ei 
mun asiakkaat tarvitse 
yhteiskäyttöisyyttä, mun 
asiakkaat ei tarvitse 
realiaikaista taloushallintoa, 
niin sit mä haastan ja 
sparrailen mun asiakkaan 
kanssa, että oletko varma, 
mistä tunnet et et mihin mihin 
perustuu tuo sun 
asiakastuntemus, oletko 
tehnyt asiakkaillesi 
tutkimusta, oletko 
segmentoinut asiakkaasi, 
tutkitaanko yhdessä ja ja ja 
niin edelleen. Ja me lähdetään 
tekemään ehkä jotain 
asiakasanalyysiä, jonka avulla 
me yhdessä keskustellaan ja ja 
sparraillaan sitä niiden 
tilitoimiston asiakkaiden 
tarpeita ja ja tilanteita, 
esimerkiksi (V).  

Erinäkemysten keskustelua, 
eli mä haastan asiakkaan 
näkemystä jotta asiakkaan 
kanssa päästään etenemään ja 
tekemään asioita 

Erinäkemysten välistä 
keskustelua, eli asiakkaan 
haastamista 

Keskustelukumppanin 
liiketoimintaan Kumppanuussuhde 



 
 

 
 

ööö, se saa, se saa niinku 
kumppani ittelleen. Se ei koe 
enää, et se on yksin, sil on 
sparrailukumppani, johon se 
voi luotta, jonka näkemykseen 
se voi luottaa ja ja siihen 
tavallaan sen 
työkokemukseen ku mä oon jo 
lunastanut sen asiakkaan 
luottamuksen sillä niinkun 
toiminnallani ja mä oon 
osoittanu, et mä ymmärrän 
hänen liiketoimintaasa niin 
hän saa siitä kumpp… 
sparrailu kumppanin itselleen 
ja ehkä niissä tavotteissa, 
mit… mitä me yhdessä 
asetetaan sille 
kumppanuudelle, niin ööö, 
tukijan ja ehkä piiskurinkin. 
(V) 

Asiakas saa kumppanin 
itselleen, eli asiakas ei koe 
enää, että olisi yksin, vaan sillä 
on sparrailukumppani ja 
tukijan, johon voi luottaa ja 
jonka näkemyksiin se voi 
luottaa.  

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

Keskustelukumppanin 
liiketoimintaan Kumppanuussuhde 

Et meillä menee yhdessä 
hyvin, kun me yhdessä 
ponnistelemme ja saamme 
niinkun isoja asiakkuuksia 
kotiin, yhteisasiakkuuksia, me 
yhdessä ponnistelemme 
tämmösten 
yhteisasiakkuuksien eteen. (V) 

Meillä menee yhdessä 
asiakkaan kanssa hyvin, kun 
me yhdessä ponnistellaan ja 
saadaan isoja asiakkaita 
kotiin. Me yhdessä 
ponnistellaan tämmösten 
yhteisten asiakkuuksien eteen 

Kun asiakkaan kanssa on 
ponnisteltu yhdessä yhteisten 
tavoitteiden eteen 

Kun asiakkaan kanssa on 
ponnisteltu yhteisten 
tavoiteiden eteen Kumppanuussuhde 



 
 

 
 

kysymys voi tulla hyvin 
nopesti niinku meille ja meiltä 
taas tarvitaan tietoa, et 
sellanen selvittäminen voi olla 
aika työlästä, mut ne pitää 
tulla nopeesti ne asiat sitten 
tai sit öööö tai sit löytyy 
kolmannen osapuolen 
ratkasu, mikä tukee sit tätä 
kokonaisratkasua ja nää on 
niinkun hyvin monimuotoset, 
joustavasti sillee, että niinkun 
se tavallaan se tavotetila on, 
että sun jälleenmyyjä saa 
asiakkaan 

Kysymys voi tulla meille hyvin 
nopeasti ja meiltä tarvitaan 
tietoa. Eli sellanen 
selvittäminen ja vastausten 
antaminen nopeasti. 
Tavoitetila on, että sun 
jälleenmyyjä saa asiakkaan 

Asiakkaalle tulleiden 
kysymysten selvittäminen ja 
vastausten antaminen 

Kysymysten selvittäminen ja 
vastausten antaminen Kumppanuussuhde 

no… no mä sanosin niin, että, 
että tota mä oon saanu ihan 
euromääräsesti, eli siel on 
tullu uusia asiakkaita, ollaan 
saatu ne päät auki, että on on, 
ehkä se oma toiminta on 
lähteny uusille raiteille 

Euromääräisesti olen saanut 
tuotettua arvoa, eli siellä on 
tullut uusia asiakkaita ja sitä 
kautta ehkä asiakkaan oma 
toiminta on lähtenyt uusille 
raiteilla 

Euromääräisellä kasvulla, eli 
uusilla asiakkailla Uusilla asiakkailla Kumppanuussuhde 

Kyllä joo ja lisää kontakteja 
positiivisessa mielessä tuo 
lisää mainetta. Hyvät 
kontaktiverkostot liittyen 
tietty kasvuun tässäkin 
tapauksessa (V) 

Lisää kontakteja positiviisessa 
mielessä tuo lisää mainetta. 
Hyvät kontaktiverkostot liittyy 
kasvuun tässäkin tapauksessa Lisää positiivista mainetta Positiivista mainetta Tyytyväinen asiakas 

Tietysti ööm toivottavasti lisää 
asiakkaita, eli eli käytännössä 
kuulopuheiden perusteella sit 
suosittelu tai sit jotain muita 

Lisää asiakkaita, eli 
käytännössä kuulopuheiden 
perusteella suositteluja, eli 
kokonaisasiakasmäärä kasvaa 

Lisää asiakkaita, eli 
suositteluja Suosittelijan Tyytyväinen asiakas 



 
 

 
 

hommia, et tavallaan 
kokonaisasiakasmäärä kasvaa. 
(V) 

Meil on asiakkaita, jotka sitte 
tuo lisäarvoa, saadaan lisää 
kauppaa sitä kautta. 
Mahdollisesti kontakteja siitä, 
kun saadaan hyvää mainetta 
(V) 

Meillä on asiakkaita, jotka tuo 
lisäarvoa ja saadaan lisää 
kauppaa sitä kautta. 
Mahdollisesti kontakteja siitä, 
kun saadaan hyvää mainetta 

Toimittajalla on asiakkaita, 
jotka tuo lisää kontakteja ja 
kauppaa Suosittelijan Tyytyväinen asiakas 

Tyytyväinen asiakas yleensä 
pysyy asiakkaana, haluaa 
jotakin lisää ja kertoo 
positiivisesti muillekkin, eli eli 
siitä sitten korreloituu myös 
muuta hyvää et itse asiakkuus 
on ihan huippu ja hieno juttu 
ja varmasti tulee lisää muita 
asiakkuuksia. Se on paras 
myyntikortti (V) 

Tyytyväinen asiakas pysyy 
yleensä asiakkaana, haluaa 
jotakin lisää ja kertoo 
positiivisesti muille, josta 
sitten korreloituu muuta 
hyvää. 

Tyytyväisiä asiakkaita, jotka 
ostaa lisää ja suosittelevat 
toimittajaa Suosittelijan Tyytyväinen asiakas 

Niin siis saa tietysti 
toivottavasti tyytyväisiä 
asiakkaita, että taisin varmaan 
osittain jo sanoa, mutta tota 
sitä kautta. (V) Tyytyväisiä asiakkaita Tyytyväisiä asiakkaita Tyytyväisen asiakkaan Tyytyväinen asiakas 



 
 

 
 

Toinen tekijä on varmasti sen 
asiakastyytyväisyyden, 
asiakaskokemuksen niinkun 
huolehtiminen tai 
asiakaskokemuksen 
muuttaminen positiiviseksi, eli 
taas puhutaan siitä niinkun 
ihmislähtöisyydestä ja ja 
ihmisläheisestä 
työskentelystä, eli he eivät 
koe olevansa ison konsernin 
niinkun pieniä yksittäisiä 
asiakkaita, vaan sit kun sitä 
asiakkaan liiketoiminnassa on 
sisällä, ymmärtää sen 
asiakkaan liiketoiminnan, osaa 
sitä auttaa ja ja sillon se 
asiakaskokemus on paljon 
positiivisempi, sitoutuneempi 
asiakas. (V) 

Asiakastyytyväisyyden, 
asiakaskokemuksen 
huolehtiminen tai 
asiakaskokemuksen 
muuttaminen positiiviseksi, eli 
taas puhutaan 
ihmislähtöisyydestä ja 
ihmisläheisestä 
työskentelystä, eli asiakas ei 
koe olevansa ison konsernin 
pieni yksittäinen asiakas, vaan 
sitten kun on asiakkaan 
liiketoiminnassa sisällä ja 
ymmärtää asiakkaan 
liiketoimintaa, osaa auttaa 
asiakasta ja silloin 
asiakaskokemus on paljon 
positiivisempi ja asiakas on 
sitoutuneempi 

Asiakastyytyväisyyttä ja 
asiakaskokemusta saadaan 
muutettua positiiviseksi Tyytyväisen asiakkaan Tyytyväinen asiakas 



 
 

 
 

Yleensä kaikikista löytyy joka 
yrityksestä löytyy joku 
kehittämis kohde ja sit pitää 
tietysti löytää se, sitä ei voi 
lähtee sanelemaan sinne 
asiakkaalle, vaan sitten pitää 
yhdessä löytää ne, elikkä 
tarkotus on, että sä olet itse 
miettiny etukäteen mitkä ne 
kehittämiskohteet voi olla ja 
kun asiakas alkaa avoimesti 
kertomaan niitä, että mikä 
heillä on haasteena 
esimerkiksi niin sitten tullaan 
jo vähän valmiiksi kertomaan 
että niinkun tavallaan 
korostaa ja toistaa se niinkun 
mitä asiakas on niinkun 
sanottaa se mikä siellä on 
haasteena ja sulla on niinkun 
ne ratkasut, jotka on jo 
tavallaan niinkun mietittynä 
mutta sit tietysti tottakai 
yrityskohtaisesti, elikkä kyllä 
aina pitää pystyä tuottamaan 
lisäarvoa 

Yleensä kaikista yrityksistä 
löytyy kehittämiskohde, joka 
pitää löytää. 
Kehittämiskohdetta ei voi 
lähteä sanemelaan 
asiakkaalle, vaan se pitää 
löytää yhdessä. Tarkoitus on, 
että itse mietit etukäteen, 
mikä ne kehittämiskohteet 
voisivat olla ja kun asiakas 
alkaa avoimesti kertomaan 
haasteitaan, niin sitten tullaan 
kertomaan että mulla on 
ratkaisu asiakkaan 
haasteeseen. Aina pitää 
pystyä tuottamaan lisäarvoa 

Kaikista yrityksistä löytyy 
kehittämiskohteita, jota pitää 
löytää. Niitä ei voi sanella, 
vaan ne pitää löytää yhdessä 
asiakkaan kanssa 

Asiakkaan 
kehittämiskohteiden 
löytäminen yhdessä Yhdessä tekeminen 

mmmmmmmm, no varmaanki 
varmaanki semmonen joku 
onnistuminen, pari 
onnistumista on tullu juuri 
nyt, nii kyllä ne kulminoituu 
noihin edellä mainittuihin, eli 

Onnistumiset kulminoituu 
siihen, että on ymmärtänyt 
asiakkaan liiketoiminnan 
tarpeet  

Se, että on ymmärretty 
asiakkaan liiketoiminnan 
tarpeet 

Asiakkaan 
liiketoimintatarpeiden 
ymmärrys Yhdessä tekeminen 



 
 

 
 

on…. on jollain tavalla niinkun 
ymmärtäny sen asiakkaan 
tarpeen liiketoiminnan,  

No, no käytännössä no jos 
mennää ihan toiminnan 
tasolle, niin tota, et et 
kysytään sitä tahtotilaa, et 
haluttekse olla täs mukana, 
tietyllä tavalla se avoimuus ja 
niinku et me halutaan, et sä 
tekisit näin ja et olla kaikin 
puolin sellanen, et me me 
ollaan täs tukemassa mukana, 
eikä vaan sillee et lähettekste 
vai ei. Sillei koko ajan pitää 
olla et niinku me toivotaan, et 
te meette tässä ja sit ku 
löydetään niit asiakkaita että, 
ketä tai mitä me voitas tehdä, 
mitkä vois olla ne teidän 
keinot ja tietysti meil on nii 
laaja-alainen toi meiän ööö 
salk… portfolio, mist me 
voidaan ottaa niitä, miten me 
saadaan jotain asioita 
eteenpäin,  

Kysytään asiakkaan tahtotilaa 
ja avoimesti kerrotaan, että 
me halutaan, että sä tekisit 
näin ja että me ollaan 
tukemassa sua tässä 

Tukemalla asiakasta asiakkaan 
tahtotilan saavuttamisessa 

Asiakkaan tahtotilan 
löytäminen keskustelun 
kautta Yhdessä tekeminen 

löytää ne sellaset tekijät, 
missä sä voit auttaa, koska 
siitä se, sä oot hoitanu sen sun 

Löytyy sellaiset tekijät, missä 
voi auttaa, koska kun sä oot 
hoitanut sen sun oman 

Löytää sellaiset tekijät, missä 
voi auttaa asiakasta ja 
lunastaa luottamuksen 

Löytää tekijät, missä asiakasta 
voi auttaa ja lunastaa 
luottamusta Yhdessä tekeminen 



 
 

 
 

hommas, nii sä oot heti 
niinkun lunastanu sen 
luottamuksen sielt toisen 
päästä 

hommasi, niin sä olet heti 
lunastanut sen luottamuksen 
sieltä toiselta puolelta 

Ja sit tietyl tietyl taval että 
myös että, et kumppatki 
onnistuu. Asiakkaat onnistuu 
et, et kyl se niinku tavallaan 
että et mun tehtävä on saada 
mun asiakas saada 
näyttämään oman asiakkaan 
silmissä erinomaiselta ja sitten 
taas mä oon onnistunu 
omassa työssäni, et jos miettii 
jotain tällasia niinkun … mitä 
saadaan niinku euroiks, mutta 
tietysti se näkyy myös 
euroina, aina sen täytyy näkyy 
myös euroina  

Se, että kumppanit onnistuu. 
Mun tehtävänä on saada mun 
asiakas näyttämään omien 
asiakkaiden silmissä 
erinomaiselta ja näin mä 
onnistun omassa työssäni. 
Mutta tietysti toiminnan pitää 
näkyä euroina 

Se, että kumppanit onnistuu. 
Kumppanuuden tarkoituksena 
on saada osapuolet 
näyttämään hyviltä 

Molemminpuolinen 
onnistumisen Yhdessä tekeminen 

mutta se et me autetaan siinä, 
et meidän asiakas, meidän 
yhteistyökumppani näyttää 
hyvältä, elikkä ajatellaan jo 
sielt asiakkaan, asiakkaan 
asiakkaan näkökulmasta  

Me autetaan siinä, että 
meidän asiakas, meidän 
yhteistyökumppani näyttää 
hyvältä. Eli ajatellaan jo sieltä 
asiakkaan asiakkaan 
näkökulmasta 

Autetaan asiakasta 
näyttämään hyvältä omien 
asiakkaiden silmissä 

Molemminpuolinen 
onnistumisen Yhdessä tekeminen 

Kaikissa asioissa käy ilmi omia 
ongelmiaan ja näiden 
hiominen sitten asiakkaan 
kanssa, oli se sitten 
muuttuvaan lainsäädäntöön, 
tai johonki toiseen 
vaateeseen, semmosten 

Asiakkaiden ongelmien 
ratkaiseminn yhdessä 
asiakkaan kanssa 

Ongelmien ratkaisemisella 
asiakkaan kanssa 

Ongelmien ratkaiseminen 
yhdessä asiakkaan kanssa Yhdessä tekeminen 



 
 

 
 

asioiden yhdessä hiominen. 
(V) 

No varmaan just niinkun 
miettii ehkä edellistä työstä 
just taloushallintopuolella, nii 
niin varmaankin sitä, että 
onnistuu rohkasemaan sitä 
asiakasta vaikka siirtämään 
kaikki asiakkaat sähköseen 
taloushallinto-ohjelmistoon, 
eli eli saada vakuutettua se 
siitä, että kannattaa 
sähköistää nämä asiakkaat ja 
saavutat sillä erilaisia etuja ja 
ajansäästöä, 
kustannussäästöä ja sulle jopa 
maksetaan siitä vähän kun 
sähköistät nää asiakkaat niin 
saat myös vähän provisiota 
myös. (V) 

Onnistuu rohkaisemaan 
asiakasta vaikka siirtämään 
kaikki asiakkaat sähköiseen 
taloushallinto-ohjelmistoon, 
eli saa vakuutettua asiakkaan 
siitä, että kannattaa 
sähköistää asiakkaat jotta 
saavutta erilaisia etuja ja 
ajansäästöä, 
kustannussäästöä ja 
asiakkaalle jopa maksetaan 
vähän siitä kun sähköistää 
asiakkaat 

Asiakkaan rohkaisemisessa 
onnistuminen, eli saadaan 
vakuutettua asiakas tekemään 
uusia asioita 

Onnistuminen asiakkaan 
rohkaisemisessa kokeilla uusia 
asioita Yhdessä tekeminen 



 
 

 
 

Mä itse arvostan, että ollaan 
niinkun asiakeskeinen ihminen 
ja mun, mulle parhaat 
suhteet, tottakai me puhutaan 
niinkun ehkä, puhutaan 
säästä, monesta tällasesta 
niinkun ehkä, ehkä lomista ja 
tämmösistäkin, mutta se, että 
ollaan ja pysytään aikalailla 
siellä asiassa, arvostetaan 
niinkun tietyl taval sitä 
osaamista ja ööö… ja niinkun 
tavallaan tuetaan öööö, 
annetaan, tuetaan, jaetaan 
sitä tietoa puolin ja toisin et, 
et ollaan niinkun et 
täydennetään toisiamme et ja 
et tietyl tavalla arvostetaan 
toisiamme  

Mä arvostan, että ollaan 
asiakeskeinen ihminen, eli 
pysytään asiassa, arvostetaan 
osaamista ja tuetaan, 
annetaan ja jaetaan sitä tietoa 
puolin ja toisin. Eli 
täydennetään toisiamme ja 
tietyllä tavalla arvostetaan 
toisiamme 

Täydennetään suhteen 
osapuolia ja arvostetaan toisia 

Suhteen osapuolten 
täydentäminen ja arvostus Yhdessä tekeminen 

 ja ja silti ne ongelmien 
tullessa esille niin se 
asiakassuhde ei kärsi vaan se 
on jo niin luottamuksellinen, 
et se kestää ikään kuin 
tämmöset niin kuin 
vastoinkäymiset, jotka sitten 
ratkastaan yhdessä ja taas 
mennää eteenpäin. (V) 

Ja kun ongelmia ilmaantuisi 
asiakassuhteessa, niin 
asiakassuhde ei kärsisi, vaan 
se jatkuisi luottamuksellisena. 
Eli suhde kestäisi 
vastoinkäymiset, jotka 
ratkaistaan yhdessä ja 
jatketaan yhdessä eteenpäin 

Suhde kestäisi 
vastoinkäymiset, jotka 
ratkaistaan yhdessä ja sen 
jälkeen jatketaan eteenpäin 
yhdessä 

Vahva suhde, joka kestäisi 
vastoinkäymiset Yhdessä tekeminen 



 
 

 
 

Molempien hyvän 
tavottelemista, eli win win 
tilannetta, et molemmilla on 
halukkuus ja et molemmilla on 
tavotteita ja päämääriä ja 
sinne ollaan menossa käsi 
kädessä, yhdessä samaan 
suuntaan. (V) 

Molempien hyvän 
tavoittelemista, eli win - win 
tilannetta. Molemmilla on 
halukkuus, tavoitteita ja 
päämääriä, johon mennään 
käsi kädessä, yhdessä samaan 
suuntaan 

Molemmilla on yhteinen 
päämäärä ja tavoite, johon 
mennään käsi kädessä Yhdessä asetetut tavoitteet Yhdessä tekeminen 

Ainakin pitäis olla se tavallaan 
tavotteet asetettuna, sulla 
pitää olla tietysti ne omat 
tavotteet ja se näkemys siitä 
yrityksen toiminnasta, miten 
sitä vois kehittää. 

Tavoitteet pitää olla 
asetettuna ja näkemys siitä, 
miten asiakasyrityksen 
toimintaa voi kehittää 

Asiakasyrityksen toimintaa voi 
kehittää, kun tavoitteet on 
asetettu Yhdessä asetetut tavoitteet Yhdessä tekeminen 

No tietysti mulla se olis tietysti 
menestymistä omassa työssä, 
kun asiakas on tyytyväinen 
palvelutuotteeseen, ostaa sitä 
jatkossa, suosittelee sitä 
muille asiakkaille et se on 
tavallaan mulle se hyöty.  

Mulla se olis menestymistä 
omassa työssä, kun asiakas on 
tyytyväinen 
palvelutuotteeseen, ostaa sitä 
jatkossa, suosittelee sitä 
muille asiakkaille niin siitä on 
mulle hyötyä.  

Menestymistä omassa työssä, 
kun asiakas on tyytyväinen ja 
ostaa lisää sekä suosittelee Yhdessä hyötyminen Yhdessä tekeminen 

Asiakas saa taas sitten 
palveluja, se on tyytyväinen 
siihen ja toivottavasti se saa 
sitä kautta lisäarvoa omalle 
toiminnalle, eli säästää aikaa, 
kustannuksia, työvoimaa tän 
tyyppistä et. (V) 

Asiakas taas saa palveluja, se 
on tyytyväinen siihen ja 
toivottavasti saa lisäarvoa 
omalle toiminnalleen, eli 
asiakas säästää aikaa, 
kustannuksia ja työvoimaa 

Asiakas saa palvelua, on 
tyytyväinen saamaansa 
palveluun ja saa lisäarvoa 
palvelusta omalle 
toiminnalleen Yhdessä hyötyminen Yhdessä tekeminen 



 
 

 
 

no kylhä se hyöty pitää olla se, 
kyl se pitää olla se puhutaan 
liiketoiminnasta, niin sen pitää 
olla liiketoimintaan sisältyvä 
hyöty, sen pitää olla 
kilpailukyvyn, kilpailukyvyn öö 
korostumista, kilpailuetujen 
ymmärtämistä, niiden kasvua 

Hyödyn pitäisi olla 
liiketoimintaan sisältyvä 
hyöty, sen pitää olla 
kilpailukyvyn korostumista, 
kilpailuetujen ymmärtämistä 
tai kasvua 

Liiketoimintaan sisältyvä 
hyöty, esim. kilpailukyvyn 
korostuminen, kilpailuetujen 
ymmärtäminen ja kasvu Yhdessä hyötyminen Yhdessä tekeminen 

Kyl se on hyvin tarkemmin 
räätälöidystä softasta niin 
tarkasti asiakkaan tarpeisiin 
sitoutuva softa ja siinä sitten 
nopee navigointi, 
kehityskysymyksistä varsinkin 
tänäpäivänä on tärkee tärkee 
asia ja mun mielest se 
toteutuu parhaiten, kun 
toimitaan hyvin tiiviisti 
asiakkaan kanssa yhdessä. (V) 

Asiakastarpeiden ja 
kehitysideoiden 
ymmärtäminen toimii hyvin, 
kun tehdään tiivistä 
yhteistyötä asiakkaan kanssa 

Yhteistyössä tapahtuva 
asiakas- ja kehitystarpeiden 
ymmärtäminen 

Yhdessä tapahtuvaa asiakas- 
ja kehitystarpeiden 
ymmärtämistä Yhdessä tekeminen 

sitten kun löytyy se yhteinen 
tekeminen ja 
ongelmatilanteet tietysti ne 
on tietyllä tavalla ne hoitaa 
hyvin, hyvin niin se on 
varmasti tota semmonen, et 
se kantaa sit pitkälle, pitkälle 
se suhde 

Yhteisen tekemisen 
löytäminen ja 
ongelmatilanteet. Kun ne 
hoitaa hyvin, niin se kantaa 
varmasti sit pitkälle se suhde 

Yhteisen tekemisen 
löytäminen ja 
ongelmatilanteiden 
hoitaminen 

Yhteinen tekeminen ja 
ongelmatilanteiden hoito Yhdessä tekeminen 

Yhteinen näkemys, yhteinen 
ymmärrys. Siitähän se sitten 
lähtee eteenpäin kun 
päästään edes siihen 

Yhteisest näkemyksestä ja 
yhteisestä ymmärryksestä 

Yhteisestä näkemyksestä ja 
ymmärryksestä 

Yhteisestä näkemyksestä ja 
ymmärryksestä Yhdessä tekeminen 



 
 

 
 

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

Mitä hyötyä ja arvoa…. (5 sek) 
Ne saa realistisen kuvan 
nykytilanteesta ja ja 
tahtotilasta ja siitä, että mihin 
ollaan menty ja mitä 
mahdollisesti on ollu 
aikasemmin. Eli heillä on 
avoimet kortit, sitten 
periaatteessa pelata ja valita 
myös heidän oma halukkuutta 
olla siinä kumppanuudessa 
mukana (V) 

Asiakas saa realistisen kuvan 
nykytilanteesta ja tahtotilasta 
sekä siitä, mihin ollaan menty 
ja mitä on ollut aikaisemmin. 
Eli heillä on avoimet kortit 
pelata ja valita heidän oma 
halu olla kumppanuudessa 
mukana 

Asiakkaalla on avoimet kortit 
pelata ja valita sellainen 
kumppanuus, minkä hän itse 
haluaa Yksilöllisen kumppanuuden Yhdessä tekeminen 

 

Tiedon merkitys arvon kehittämisessä 

Alkuperäinen lause Kuvaava lainaus Ensimmäisen tason konsepti Toisen tason konsepti Yhdistävät dimensiot 

Sen takii, et asiakas saa 
tavallaan semmost tietoa, mitä 
sil ei välttämättä ole tai mikä sit 
sille on hyödyksi tietää vaikka 
alalta. Että tähän ollaan vaikka 
menossa, et tää ala on 
muuttumassa tietynlaiseen 
suuntaan et sun pitää nyt 
hypätä myös tähän kelkkaan, et 
sä et jää tavallaan kelkasta ja 
sun liiketoiminta ei enää kehity 

Sen takia, että asiakas saa 
semmoista tietoa, mitä sillä ei 
välttämättä ole tai sit sellaista 
tietoa, mistä sille olisi hyötyä.  

Asiakas saa sellasta tietoa, mistä 
sille on hyötyä Hyöty asiakkaalle Uusi tieto asiakkaalle 



 
 

 
 

siihen suuntaan, eli ylöspäin, 
niinkun halutaan. Esimerkkinä 
(V) 

myös vähän suodattamaan sitä 
ja antamaan uusia ideoita, 
näkemyksiä. (V) 

Suodattamaan ja antamaan 
uusia ideoita ja näkemyksiä 

Suodattamaan tietoa ja 
jakamaan uusia ideoita ja 
näkemyksiä Uudet näkökulmat asiakkaalle Uusi tieto asiakkaalle 

No mä jaan sitä tietoo 
asiakkaalle sen takia kun niinku 
ymmärrys siitä, että he ovat 
varsinkin nämä kyseinen 
kohderyhmä, että tilitoimistot 
ovat hyvin, se on hyvin mmm…. 
se on hyvin hektistä ja siellä se 
rakenne on sellainen, et siellä ei 
ole toimitusjohtajia vaan 
toimitusjohtajat tekevät myös 
operatiivista työtä, eli eli heidän 
ajankäyttönsä suuntautuu aika 
paljon siihen operatiiviseen 
tekemiseen ja ja asiakkaiden 
asioiden hoitamiseen ja 
palvelun tuottamiseen. Niin mä 
yritän omalta puoleltani sillä 
tiedon jakamisella tuoda 
sellaisia uusia näkökulmia 
esimerkiksi mitä mitä niinkun 
meidän muut 

Mä jään asiakkaille tietoa sen 
takia, että mä yritän omalta 
osaltani sillä tiedon jakamisella 
tuoda uusia näkökulmia 
tilitoimistoasiakkaalle 

Tiedon jakamisella tuodaan 
uusia näkökulmia asiakkaille Uudet näkökulmat asiakkaalle Uusi tieto asiakkaalle 



 
 

 
 

tilitoimistoasiakkaat ovat 
oivaltaneet, ovat tehneet 
viimeaikoina, ovat kehittäneet 
liiketoimintaansa jollain tavalla, 
miten toimialalla niinkun 
esimerkiks taloushallintoliitto 
edistää ja jotain hankkeita, 
niiden edistymiseen liittyviä 
jotakin tilannekatsauksia, sen 
tyyppisiä asioita.  

Mä koen, et se on lisäarvoa. No 
asiakkaan on hyvä olla tietoinen 
muutoksista, trendeistä, eli siis 
tuon esille mikäli asiakas ei niitä 
just ole aikasemmin kuullu tai 
treffannu. Tai sitten jos 
teollisuudenalan toisella 
alasektorilla on tapahtunu 
jotain, tai on kehittyny trendi, 
mikä sit voi olla olennainen 
asiakkaalle (V) 

Mä koen, et se on lisäarvoa. 
Asiakkaan on hyvä olla tietoinen 
muutoksista tai trendeistä, eli 
tuon asiakkaaille sellaista tietoa, 
mitä se ei ole aikaisemmin 
kuullu 

Tuon asiakkaille sellaista tietoa, 
mitä asiakas ei ole aikaisemmin 
kuullut Uutta tietoa asiakkaalle Uusi tieto asiakkaalle 

myös auttaakseen heidän, 
asiakkaan liiketoimintaa 
kehittymään ja menemään 
eteenpäin  

Auttakseni asiakkaan 
liiketoimintaa kehittymään ja 
menemään eteenpäin 

Auttaakseni asiakkaan 
liiketoimintaa kehittymään ja 
menemään eteenpäin 

Asiakkaan liiketoimintaa 
kehittävää 

Asiakkaiden 
liiketoimintaa 
kehittävää tietoa 



 
 

 
 

Että, että niinkun et toi kysymys, 
et mitä tietoa, niin mä sanoisin, 
et mihin ne keskustelut ikinä 
menee. Se on just täst 
toimintaympäristöstä ja siihen 
niinkun… hyvin asiakaskeskeistä 
tietoa… Kyllä ja tavallaan niinku 
sieltä omasta työtaustastaan 
mitä on tullu eteen tilanteita, 
niin kyl sitä tietoa aika paljon 
ammentaa sieltä. Oli se sit 
niinkun tietojärjestelmiin 
liittyvää tietoo..  

Jaan sellaista tietoa asikkaille, 
mihin ne keskustelut ikinä 
menee. Hyvin asiakaskeskeistä 
tietoa ja myös omasta 
työtaustasta voi ammetaan 
tietoa 

Asiakaskeskeistä tietoa ja 
omasta työtaustasta kumpuavaa 
tietoa 

Asiakkaan liiketoimintaa 
kehittävää 

Asiakkaiden 
liiketoimintaa 
kehittävää tietoa 

No oikeestaan ihan minkälaista 
tietoo vaan, riippuu vähän 
asiakaskohderyhmästä mihin 
mitä hän tarvitsee, mutta 
tavallaan ihan kaikennäköistä 
konsultaatiota asioihin liittyen, 
mistä voi asiakkaalle olla hyötyä 
(V) 

No oikeestaan minkälaista 
tietoa vaan, mutta ihan 
kaikennäköistä konsultaatioita 
asioihin liittyen, mistä voi olla 
asiakkaalle hyötyä 

Minkälaista tietoa tahansa, 
mistä voi olla hyötyä asiakkaalle Mitä tahansa hyödyllistä tietoa 

Asiakkaiden 
liiketoimintaa 
kehittävää tietoa 

No kyl mun mielest se on 
tärkeetä, että kaikki 
asianomaiset koko ajan tietää 
missä mennään, mistä on kyse 
ja mihin suuntaan asiaa ollaan 
viemässä. (V) 

Se on tärkeetä, että kaikki 
asianosaiset tietää koko ajan 
sen, että missä mennään ja 
mihin suuntaan ollaan menossa 

Tiedolla annetaan tietoutta 
nykytilanteesta ja siitä, mihin 
ollaan menosa 

Tieto nykytilasta ja 
tulevaisuudesta 

Asiakkaiden 
liiketoimintaa 
kehittävää tietoa 

No päätarkotuksena on varmasti 
jakaa tietoo, miten heidän 
liiketoimintaansa voi kehittyä eli 
ne työkalut ja mahdollisuudet 

Päätarkoituksena on varmaan 
jakaa tietoa, miten heidän 
liiketoimintaansa voi kehittää, 
eli ne työkalut ja 

Tietoa, millä asiakas voi kehittää 
omaa liiketoimintaansa 

Tietoa liiketoiminnan 
kehittämiseen 

Asiakkaiden 
liiketoimintaa 
kehittävää tietoa 



 
 

 
 

mitä meidän yhteistyö sitten 
tarjoaa. 

mahdollisuudet, mitä meidän 
yhteistyö tarjoaa 

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

Tietysti mul on paljon 
esimerkkejä, et miten joku 
toinen on asian ratkaissu ja 
miten joku toinen ajattelee 

Aikaisempia kokemuksia jaetaan 
esimerkkeinä Vertailevaa tietoa 

Asiakkaiden 
liiketoimintaa 
kehittävää tietoa 

No sen pitää tietysti olla, sen 
pitää antaa uutta, siis no miten 
mä sanoisin. No nyt jos mä 
yksilötasolla ajattelen, nii mä en 
välttämättä tiedä toista 
kollegaa, jolla on näin paljon, siis 
tässä ohjelmistobisneksessä olis 
koulutusta niinku mulla. Ja mä 
pystyn sitten aika uskottavasti 
puhumaan asiasta kun asiasta, 
kun mul on niin monelta eri 
kantilta sitä koulutusta.  

No sen pitää tietysti olla uutta 
tietoa Uutta tietoa asiakkaalle Uutta tietoa asiakkaalle Uusi tieto asiakkaalle 

Nii, varmasti vähän semmosta 
vertailevaa tietoa näille 
yrittäjille, jotka paljon yksikseen 
tekevät. Tietysti on isoja ja 
pieniä ja niissä on niinku eroja ja 
toisilla on mahdollisuus saada 
sitä vertailevaa tietoa ja 
halukkuuttaki saada sitä tietoo, 
kun kaikille se voi olla niinku 
ajatusten herättäjänä ja toisille 

Varmasti vähän vertailevaa 
tietoa näille yrittäjille, jotka 
paljon tekee yksin. 

Vertailevaa tietoa toisista 
yrityksistä Vertailevaa tietoa 

Asiakkaiden 
liiketoimintaa 
kehittävää tietoa 



 
 

 
 

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

Se lisäarvon tuottaminen on 
juuri sitä, että ymmärretään sen 
asiakkaan liiketoiminta, tehdään 
jotain enemmän, tehdään sitä 
asiakasanalyysiä yhdessä, 
analysoidaan esimerkiksi sen 
tilitoimiston asiakkaat, jota se 
tietää, et sen olis pitäny tehdä 
ehkä, ehkä se on jo kuullu, että 
naapuritilitoimistossa tehdää, 
mutta jostai syystä ei ole aikaa, 
ei ehkä osaamista, ei osaa 
tarttua tilanteesee 

Lisäarvon tuottaminen on sitä, 
että ymmärretään asiakkaan 
liiketoiminta, tehdään jotain 
enemmän, asiakasanalyysejä 
yhdessä ja annetaan tietoa 
muista tilitoimistoista 

Asiakkaan liiketoiminnan 
ymmärtäminen 

Asiakkaan liiketoiminnan 
ymmärtämisestä 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 

Se on hirveesti, sen arvo tulee 
lisääntymään ja varmasti öööö, 
jos ajattelee spesifisti meidän 
työtä, niin esimerkiksi mä pystyn 
analysoimaan niinkun meidän 
järjestelmäpuolen tiedon osalta 
asiakkaalle, annan sellaista 
informaatiota, mikä, mistä 
asiakas pystyy oivaltamaan ja 
poimimaan sellaisia tekijöitä, 
joita se pystyy kaupallistamaan, 

Tiedon arvo tulee lisääntymään 
ja esimerkiksi meidän työssä mä 
pystyn analysoimaan 
järjestelmätietoutta ja 
antamaan sellaista 
informaatiota, mistä asiakas 
pystyy oivaltamaan ja 
poimimaan sellaisia tekijöitä, 
joita se pystyy kaupallistamaan, 
tuotteistamaan ja hakemaan 
itselleen lisämyyntiä 

Tiedon arvo lisääntyy, nykyään 
järjestelmätietoa voidaan 
analysoida ja antamaan 
asiakkaaille informaatiota 

Järjestelmätiedon analysointi ja 
antaminen asiakkaalle 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 



 
 

 
 

tuotteistamaan ja hakemaan 
itselleen lisämyyntiä. (V) 

no niinku mun mielestä just 
niinku näit konkreettisia asioita, 
eli eli yleensä niinkun että just, 
just löytänyt ne kehityskohteet, 
sanottanu ne mitä teidän pitäisi 
tehdä asiakkaille, ne on yhdessä 
löydetty mut sanotettu 

Just näitä konkreettisia asioita, 
eli löytänyt kehityskohteet, 
sanottanut ne asiakkaalle  

Löytämällä asiakkaan 
kehityskohteet ja sanoittamalla 
ne  

Löytämällä ja sanoittamalla 
kehityskohteet 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 

tässä sitä yrittäny kuvata, että 
lähinnä se on just sitä et 
tavallaan asiakkaan kanssa 
yhdessä, yhdessä tota pyritään 
saamaan sekä arvoa sille 
suoralle asiakaskontaksissa 
olevalle asiakkaalle, mutta sitten 
taas heiän omille asiakkaille. 

Asiakkaan kanssa yhdessä 
pyritään saamaan arvoa suoralle 
asiakkalle ja toisaalta asiakkaan 
omille asiakkaille 

Pyritään yhdessä kumppanin 
kanssa tuottamaan lisäarvoa 
kumppanin asiakkaalle 

Löytämällä keinoja asiakkaan 
lisäarvontuotannon 
parantamiseen 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 

Mul ei tähän oikei tule mitään 
järkevää tieto arvon 
kehitämises, muuta kun se et 
mä pystyn hyödyntää sitä omaa 
tietotaitoo, tietoa asiakkaan 
kanssa ja löytää sille niinku 
tavallaan parhaat ratkasut sen 
kautta. Se on myös tavallaan 
asiantuntemust täs mieles (V) 

Mä pystyn hyödyntämään omaa 
tietotaitoa, tietoa asiakkaan 
kanssa ja löytää sen avulla 
parhaat ratkaisut. Se on 
tavallaan asiantuntemusta 

Omalla asiantuntemuksella 
löydetään asiakkaan ongelmat ja 
parhaat ratkaisut ongelmiin 

Ongelmien löytäminen ja niiden 
ratkaisu 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 



 
 

 
 

Se on sitä luottamusta, et sä 
pystyt sillä omalla substanssilla 
rakentamaan sitä luottamust ja 
ja sillä sil et sä jaat sitä tietoa, 

Se on sitä luottamusta, eli pystyt 
omalla substanssilla 
rakentamaan sitä luottamusta 

Omalla substanssilla pystyy 
rakentamaan luottamusta Osaaminen 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 

sit mä pyrin pyrin niin 
esittämään niitä keinoja, mitä 
sitten mulla on vuosien varrella 
tietysti niinku osaamisen kautta 
ja ja eri asiakascasejen kautta 
tullut näkemystä ja ja sit mä 
lähden sparrailemaan niiden 
asiakkaiden, asiakkaiden kanssa 
et mikä sille olisi se sopiva sitte 
ratkaisu ja menetelmä ja mallit 
ja strategia. (V) 

Esittämällä omaan osaamiseen 
ja aikaisempiin asiakascaseista 
kertyneitä keinoja ja 
näkemyksiä, sekä sparrailemalla 
asiakkaiden kanssa että mikä 
sille olisi sopiva ratkaisu, 
menetelmä, malli tai strategia 

Arvoa syntyy tarjoamalla oma 
osaaminen asiakkaan käyttöön 
sekä tarjoamalla mentelmiä ja 
ratkaisuja asiakkaan ongelmiin Osaaminen 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 

no, mä voisin sen niinkun 
substanssist tietyltaval, mulla 
itselläni on 
järjestelmämyyntitausta, 
asiakkaat on niinkun niinkun 
vahvasti tekee, käyttää 
järjestelmiä asiantuntijoina ja 
tuottaa sitä sisältöä sinne niin 
mul on ööö, mä voin tavallaan 
paikat…. tai siis tuoda sen oman 
osaamisen ja haluunkin tuoda 
heidän käyttöön 

Järjestelmään liittyvä 
substanssi, jota asiakkaalla ei 
välttämättä ole, koska he 
käyttävät ohjelmistoa 
asiantuntijoina. Halu antaa oma 
osaaminen asiakkaan käyttöön 

Järjestelmään liittyvästä 
osaamisesta, joka annetaan 
asiakkaalle käyttöön Osaaminen 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 

No, meidän kohdalla se on 
asiakkaan näkökulmasta 
vastuun ulkoistamista ja oman 
koretoiminnan helpottamista. 
Asiakas voi keskittyä omiin 

Vastuun ulkoistaminen ja 
omaan ydintoiminnan 
helpottuminen. Asiakas voi 
keskittyä omiin hankkeisiin ja 
me hoidetaan paperiasiat 

Vastuun ulkoistaminen ja 
mahdollisuus keskittyä omaan 
ydintoimintaan Osaaminen 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 



 
 

 
 

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

. Mutta ja sitten sitten tietysti 
se, että mä sanoisin et mul on… 
Mul substanssi on ehkä niinkun 
sellanen, et et mul on niin 
paljon opiskeluja taustalla, mul 
on niin vahva 
prosessiosaaminen esimerkiksi, 
et mä melkein sanoisin, että se 
on ihan huippuluokkaa tällä 
alalla. Mä voin aika 
vakuuttuvasti siitä puhua, et oli 
se sit mikä tahansa prosessi, nii 
mä nään heti et missä siel on 
hukkaa ja hävikkiä ja et mikä 
aiheuttaa niinku tuskaa siellä. 
Melkein se on niin, että meni 
mihin ympäristöön vaan, niin 
mä sanoisin et tietyllä tavalla 
mä oon aika vakuuttava niis 
prosessi asioissa. Tää on aika 
kapee prosessialue, mut näin, 
mut et mä sanosin, et mä pystyn 
antamaan mun koulutukseni 
sinne käyttöön, se on niinkun se 
mun substanssi 

Tarjonnu osaamiseni asiakkaan 
käyttöön 

Tarjonnut oman osaamisen 
asiakkaan käyttöön Osaaminen 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 



 
 

 
 

Kyl ne mun asiakkaat, mä en 
niinku korosta sitä, et mikä mun 
tausta on, mut mul on niin 
vahva koulutus ja kokemus, et 
mä annan sen ihan heille for 
free niinku tavallaan käyttöön, 
että et et et kaikki se mun 
asiantuntemus siin. Se on niinku 
se mun lisäarvoa, mikä mun 
henkilökohtaisesti pystyn 
antamaan.  

Mä annan vahvan koulutukseni 
ja kokemuksen asiakkaille 
käyttöön ihan for free, eli kaikki 
se mun asiantuntemus. Se on se 
mun lisäarvo, mitä 
henkilökohtaisesti pystyn 
antamaan 

Oman osaamiseni, kokemukseni 
ja asiantuntemukseni 
antaminen asiakkaalle käyttöön Osaaminen 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 

Lähinnä se on se oma 
ammattiosaamisen, mikä on 
kertyny, nii sen sitten 
välittämistä ja sitä kautta 
asiakkaan kysymykseen, apua 
antamisen. En mää sen 
konkreettisemmin, se on koska 
sitähän se on, mitä monimmissa 
määrin sekä luottamuksen 
saaminen et arvon tarjoaminen, 
et se liittyy tavallaan niinku 
samaan juttuun. (V) 

Se ammattiosaaminen mikä on 
kertynyt niin sen välittämistä 
asiakkaille ja sitä kautta 
asiakkaan kysymyksiin avun 
antaminen.  

Oman ammattiosaamisen 
välittämistä asiakkaille ja 
asiakkaiden kysymyksiin 
vastaamista Osaaminen 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 

No sit tietysti omalla, omalla 
niinkun asiantuntemuksella voi 
tuottaa arvoa eli eli kertoo, mitä 
kannattais tehdä ja vaikka 
jossain hinnotteluasioissa 
kertoo vaikka et mikä sun 
hinnottelumalli   sun asiakas 
kysyy ja mikä sun 
hinnottelumalli vois olla nii vois 

Omalla asiantuntemuksella voi 
tuottaa arvoa, eli kertoa mitä 
kannattaisi tehdä ja antamalla 
asiantuntijaneuvoja asiakkaan 
liiketoiminnan kehittämiseen 

Omalla asiantuntemuksella, eli 
kertomalla mitä kannattaa 
tehdä ja miten liiketoimintaa 
voisi kehittää Osaaminen 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 



 
 

 
 

auttaa niinku 
asiantuntijaneuvoja myöski 
siihen oman liiketoiminnan 
kehittämiseen (V) 

hmmmm, no varmaan mä 
luulen, et ne kokee saavansa 
arvoa monella eri tasolla. 
Siitäkin, että 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 
kehittävien ehdotusten 
muodossa 

Liiketoiminnan tasolla 
konkreettisia liiketoimintaa 
kehittäviä ehdotuksia Tiedon jakaminen 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 

No sillon tietysti pääasiallisesti 
mä varmaan oon asiakkaan 
kanssa kanssakäymisessä, eli 
keskustelun pohjalta sitten 
löydetään semmosii ratkasuja, 
mistä olis asiakkaalle hyötyä eli 
eli käytännössä vaik täs 
tapauksessa just tää et jos 
asiakas miettii et mikä hänen 
vaikka tuntihinnottelumallinsa 
olis, nyt kun on ottanu 
sähköisen palvelun käyttöön, 
niin siinä voi sit miettiä erilaisia 
vaihtoehtoja ja kokemukseen 
peilaten kertoo asiakkaalle et 
miten ne vois olla. Voi paketoida 

Mä oon asiakkaan kanssa 
kanssakäymisessä, eli 
keskustelun pohjalta löydetään 
ratkaisuja mistä asiakkaalle olis 
hyötyä.  

Kanssakäymisellä asiakkaan 
kanssa, eli keskustelun pohjalta 
löydetään ratkaisut asiakkaan 
ongelmiin Tiedon jakaminen 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 



 
 

 
 

sitä hintaa esimerkiks ku 
aiemmin, ei tarvi pelkästään 
tunti tuntityönä tehdä sitä 
hommaa. (V) 

 se ei riitä, et sulla on sitä tietoa, 
vaan sun pitää jakaa sitä tietoa 
ja sun pitää tuoda sitä uutta 
tietoa 

Se ei riitä, että sulla on tietoa, 
vaan sun pitää jakaa sitä tietoa 
ja sun pitää tuoda sitä uutta 
tietoa. 

Ei riitä, että on tietoa, sitä pitää 
pystyä jakamaan asiakkaille Tiedon jakaminen 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 

 pyrin toimiman tiedon jakajana, 
et mun mielestä mitä enemmän 
mä jaan tietoa, nii sen sen 
tyytyväisempiä mun asiakkaat 
on. Eli ihan niinkun tiedon 
jakana ja tietysti myyntipuoli 
kaikki ja ihan kaikki. Käydään 
keskusteluja, en tietenkään 
sanele asioita miten niitä pitää 
tehdä, mutta hineovarasesti 
tuon esille sen, että miten niitä 
vois tehdä. (V) 

Pyrin toimimaan tiedon jakana 
ja mun mielestä mun asiakkaat 
on sitä tyytyväisempiä, mitä 
enemmän jaan tietoa.  

Tiedon jakamisesta, mikä 
tuottaa tyytyväisyyttä asiakkaille Tiedon jakaminen 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 

Joo, ööh no siis varmaan 
monestaki yksittäisestä asiasta, 
mut lähinnä sen, että et ne 
toivottavasti saa sitä 

Asiakas saa asiantuntemusta ja 
apua sekä palvelua omiin ja 
heidän asiakkaiden ongelmiin 

Asiantuntemuksesta sekä 
avusta, mitä asiakas saa Tiedon jakaminen 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 



 
 

 
 

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

 mun mielestä se on niinku se et 
missä on onnistunu ja ja sit et 
tietyl taval ehkä on tuonut sitä 
rohkeutta tehdä just sillä omalla 
kannustamisella ja kertonu, 
tuonu sitä tietoutta siitä, miten 
muut on onnistunu näissä 
asioissa ja ja saanu sen 
rohkeuden, et nyt me lähdetään 
ja me tehdään samalla tavalla 
nää jutut 

Tuonut asiakkaalle rohkeutta 
tehdä asioita omalla 
kannustamisella ja tuomalla 
tietoa siitä, miten muut on 
onnistunu näissä asioissa.  

Tuomalla rohkeutta asiakkaalle 
kertomalla muiden 
onnistumisista Tiedon jakaminen 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 

Kyl se on niinku, no myös sen, et 
on tuonu tietoa heille. Ne ei oo 
välttämättä tienny kaikkee. Sitä 
kautta on pystyny luomaan 
arvoo tai hyötyy, kokonaisuuden 
näkemisestä ja 
mahdollisuuksilta, mitä heilt on 
ehkä jääny huomaamatta 

Se, että on tuonut tietoa heille. 
Tietoa antamalla on pystynyt 
luomaan arvoa tai hyötyä 
kokonaisuuden näkemisestä ja 
mahdollisuuksista, mitä heiltä 
on jäänyt 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 oo 
tietysti ihan kaikki kaikessa. 
Siihen liittyy, liittyy just tää 
luottamus, et se tavallaan se 
tieto mitä se asiakas saa se voi 

Tieto ei oo kaikki kaikessa. 
Siihen liittyy luottamus, eli 
asiakas voi luottaa että tieto on 
sellaista, mitä se pystyy 
välittämään eteenpäin 

Tiedon pitää olla sellaista, mihin 
asiakas voi luottaa ja mitä hän 
voi jakaa eteenpäin 

Tiedon suodattaminen ja 
jakaminen 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 



 
 

 
 

luottaa et se on sellanen, minkä 
se pystyy välittämään 
eteenpäin.  

No tieto on maailma pullollaan 
ja sitä tulee ihan liikaa ja sitä 
menee äärettömän paljon ohi, 
niin se, että pähkinänkuoressa 
pystyy sen tiedon tuottamaan ja 
sitte on mahdollisuus syventyä 
siihen tietoon, mikä sitten 
itseään koskettaa vielä 
enemmän, eli olla toisaalta 
semmonen tiedon suodatinkin. 
(V) 

Maailma on pullollaan tietoa, 
sitä tulee ihan liikaa ja sitä 
menee tosi paljon ohi. Niin 
pähkinänkuoressa pystyy 
tuottamaan tietoa ja 
syventymään siihen tietoon, 
mikä itseään koskettaa. Eli 
toisaalta toimii tiedon 
suodattimena 

Kerää uutta tietoa, toimi tiedon 
suodattimena ja jakaa tietoa 

Tiedon suodattaminen ja 
jakaminen 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 

No tiedolla on tietysti tärkeä 
rooli, eli eli asiantuntijal pitää 
olla tietoo, jotta pystyy 
tuottamaa arvo, arvoo viime 
kädessä, eli tavallaan tietoo voi 
kerätä eri lähteestä niinku 
asiantuntija voi kerätä sitä ja 
tota mun mielest sil on tärkee 
rooli tavallaa jos käyttää jotain 
BI – ohjelmistoja tai muita sieltä 
voi saada semmosta tieto sit 
mitä voi hyödyntää esimerkkinä. 
(V) 

Asiantuntijalla pitää olla tietoa, 
jotta pystyy tuottamaan arvoa. 
Eli tietoa voi kerätä eri lähteistä 
niinku asiantuntija 

Tietoa kerätään monista eri 
lähteistä ja sitä 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, talouselämä, 
taloustaidot, kaikki tällaset 
niinku näin. Et mä en tietyl 
tavalla oon ajatellu aina, että 
mun pitäs olla niinkun ehkä 
askeleen edellä mun asiakkaita, 
jotta mä voin tuoda sitä tietoa ja 
käyttää sen oman, oman aikani 
siihen, et mä luen näitä asioita. 
Et ihan seuraamalla, oli se 
toimiala sit mitä tahansa, sul 
pitäs aina olla jotain uutta 
kerrottavaa, et se tuo myös 
sellasta motivaatiota siihen 
omaan työhön kun sä tiedät, 
että mistä on kyse  

Mä oon ajatellu aina, että mun 
pitää olla askeleen edellä mun 
asiakkaita, jotta mä voin tuoda 
sitä tietoa.  

Avainasiakaspäällikön pitää olla 
aina askeleen edellä asiakasta, 
jotta hän voi tarjota uutta tietoa 
asiakkaille 

Tietävämpi kumppani pystyy 
tarjoamaan uutta tietoa 
asiakkaalle 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 

öööh, no varmaan se 
työkokemus sinällään, eli eli on 
jo niin paljon nähnyt erilaisia 
niinkun asiakastarinoita, 
asiakkaiden liiketoiminnan 
kehittämiseen liittyviä niinkun 
vaiheita, tekijöitä, 
kompastustekijöitä, riskejä, 
onnistumisia et sieltä mä 
varmasti ammennan sen sen 
niinku osaamisportfolion sille 
kyseiselle asiakkaalle.  

Työkokemus, koska olen nähnyt 
niin paljon erilaisia 
asiakastarinoita, asiakkaan 
liiketoiminnan kehittämiseen 
liittyviä vaiheita, tekijöitä, 
kompastustekijöitä, riskejä ja 
onnistumisia. Sieltä mä 
ammennan sen 
osaamisportfolion sille 
asiakkaalle 

Työkokemus, josta 
ammennetaan tietoutta ja 
keinoja asiakkaan liiketoiminnan 
kehittämiseen 

Työkokemus, josta ammentaa 
keinoja asiakkaan liiketoiminnan 
kehittämiseen 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 



 
 

 
 

Se et mul on niinku se se 
Account Management, et mä 
tiedän se niinku, kun mul ei oo 
mitää sellasta niinkun direktio – 
oikeutta, kun mä en voi ketään 
ohjata et sun pitäs niinku tehdä 
asioita tällä tavalla, vaan mun 
pitää tällä tavalla vaikuttaa 
siihen et he tekee niitä asioita ja 
et he ottavat niitä ohjeita 
vastaan 

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

Vaikuttamalla asiakkaan 
tekemisiin ja päämääriin 

Vaikutan asiakkaan 
tulevaisuuteen tiedon avulla 

Asiantuntijuuden 
tarjoaminen 

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

Mulla on 20 vuotta opiskelua ja 
yli 10 tutkintoa, et siinä on yks 
sellanen mistä tietoa saa Opintojen kautta Opiskelemalla Itsenäinen opiskelu 

Mä luen tosi paljon Mä luen tosi paljon Lukemalla Lukemalla Itsenäinen opiskelu 

koulutuksen kautta. (V) Koulutuksen kautta Koulutuksella Opiskelemalla Itsenäinen opiskelu 

paljon netistä lukemalla ja 
hakemalla itse tietoa.  

Netistä lukemalla ja hakemalla 
itse tietoa 

Lukemalla netistä ja hakemalla 
tietoa itsenäisesti Lukemalla Itsenäinen opiskelu 

mutta myös siitä että tietää mitä 
maailmalla tapahtuu tai sillä 
toimialalla tai siihen liittyen 

Mitä maailmalla tai toimialalla 
tapahtuu Toimialaa seuraamalla Seuraamalla toimialaa Itsenäinen opiskelu 

mä keskustelen eri ihmisten 
kanssa tosi paljon erilaisten 
niinku ja mä kyl aika tarkkaan 
just itse, erilaisten kans ihmisten 
kaa, mut mä tietyllä tavalla 
keskustelisin itteni viisaampien 
kanssa. Mä saan sielt todella 
hyvää tietoo. (V) 

Mä keskustelen eri ihmisten 
kanssa tosi paljon, eli tietyllä 
tavalla keskustelen viisaampien 
kanssa. 

Keskustelemalla eri ihmisten 
kanssa Keskustelemalla ihmisten kanssa Keskustelu 



 
 

 
 

ihan niinku yleensä 
verkostoitumalla, ihan laidast 
laitaan sitä saa erilaisist 
tietolähteistä 

Verkostoitumalla ja eri 
tietolähteistä 

Verkostoitumalla ja eri 
tietolähteistä Keskustelemalla ihmisten kanssa Keskustelu 

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

Mul on ollu sellaisia asiakkaita, 
missä on tosi paljon tietoa ja 
jota mä oon saanut. Asiakas on 
varmasti suuri tiedon lähde sit 
kuitenkin 

Asiakkaiden kanssa käytyjen 
keskustelun pohjalta Keskustelu asiakkaiden kanssa Keskustelu 

Et vaikka just sitä peilaa siihen, 
et sä opiskelet, joo sä saat sieltä 
tietoo, mut kun sä keskustelet, 
kuinka paljon on tavannu 
asiakkaita, kuinka paljon on 
tavannu yritysten korkeinta 
johtoa, siis koko tän niinku 
työuran aikana. Käyty hyvin 
luottamuksellisia keskusteluja, 
se kaikista suurin substanssi 
tuoltee sieltä ku siel on niitä 
haasteita, sulle on uskottu niitä 
luottamuksellisia asioita ja sä 
oot päässy niinku niihin 
keskusteluihin mukaan, niin kyl 
se sitä kautta se suurin tieto 
tulee sitten kuitenkin. V) 

Asiakkaiden kanssa käydyistä 
keskusteluista tulee kaikista 
suurin substanssi, kun siellä on 
niitä haasteita 

Asiakkaiden kanssa 
keskustelemalla tulee suurin 
substanssi Keskustelu asiakkaiden kanssa Keskustelu 



 
 

 
 

On, koska mä saan koko ajan 
sieltä asiakkailta myös, kun mä 
jaan sitä tietoa, niin mä saan 
asiakkailta kommentteja ja sillon 
mä aina niinkun niinkun sen 
uuden sen reflektoin sitä tietoa, 
mitä mulla on olemassa. Se tieto 
niinkun monipuolistuu, muuttuu 
ja ja mä ehkä haen lisätietoa sen 
sen uuden saadun tiedon 
valossa mä kiinnostun ja ja sieltä 
tulee joku näkökulma, mitä mä 
en itse ole huomioinut. Eli opin 
koko ajan. (2 sek), eli se on 
jatkuva reflektoimista. (V) 

Mä saan asiakkailta koko ajan 
tietoa. Kun mä jaan tietoa, niin 
mä saan asiakkailta 
kommentteja, jolloin mä 
reflektoin sitä tietoa, mitä mulla 
on jo olemassa. Tieto 
monipuolistaa ja muuttuu. Eli 
opin koko ajan ja se on jatkuvaa 
reflektoimista 

Asiakkailta saa koko ajan tieto, 
kun ne kommentoi erilaisia 
asioita Keskustelu asiakkaiden kanssa Keskustelu 

 plus tietysti se kokemus ja 
ymmärrys, joka tulee sitten kun 
on useita asiakkaita niin siitä se 
yhteenveto, että miten sillä 
alalla ylipäätänsäkkin asiat, 
asioista ajatellaan. Tai mitä 
tietoa on saatavilla. (V) 

Kokemys ja ymmärrys, joka 
tulee kun on useita asiakkaita, 
niin niitä yhteenvetämällä saa 
tietoa siitä, mitä alalla 
ylipäätänsä tapahtuu tai 
ajatellaan 

Asiakassuhteiden kautta 
kerätään tietoa ja ymmärrystä, 
jota vedetään yhteen Keskustelu asiakkaiden kanssa Keskustelu 

Se tulee asiakkaan kanssa 
yhdessä tehdessä. (V) 

Se tulee asiakkaan kanssa 
yhdessä tekemällä 

Asiakkaiden kanssa yhdessä 
tekemällä Keskustelu asiakkaiden kanssa Keskustelu 

Se mitä mä itse arvostan 
suunnattomasti on keskustelut 
näitten asiakkaiden kanssa, 
koska he antaa sitä tavallaan jo 
omaa näkökulmaansa niinku sä 
oot niinku antanu jonku imputin 
että tässä on nyt se tieto ja sä 
saat sieltä sitä kesustelun 

Mä arvostan keskusteluja 
näiden asiakkaiden kanssa, 
koska ne antaa omia 
näkökulmia sen jälkeen, kun sä 
olt antanut jonkun tieto - 
imputin. Heillä on erilaisia 
näkemyksiä, joista sä sit taas 
jalostat tietämystä 

Asiakas antaa omia näkökulmia 
keskusteluun, joka jalostaa 
tietoa tietämykseksi 

Keskustelu muuttaa tietoa 
tietämykseksi Keskustelu 



 
 

 
 

aihetta. Heil on erilaisia 
näkemyksiä, joista sä sit taas 
jalostat sen oman tietämyksen 
siitä asiasta 

sun pitää käydä sitä keskustelua 
et mun mielestä se, et sä luet 
paljon sitä tietoa ja se et sä saat 
tavallaan sitä tiet. tietoa 
tietämykseks, niin sä käyt 
oikeesti keskusteluja 
asiakkaiden kanssa. (V) 

Keskustelu muuttaa tietoa 
tietämykses, kun käyt 
keskusteluja asiakkaiden kanssa 

Keskustelu asiakkaiden kanssa 
muuttaa tietoa tietämykseksi 

Keskustelu muuttaa tietoa 
tietämykseksi Keskustelu 

No ihan käytännön tilanteesta, 
mitä se, mitä niitte 
asiakascasejen ja tilanteiden 
kautta kertyy  

Käytännön tilanteiden kautta, 
asiakascaseissa ja tilanteissa 
kertyy tietoa 

Käytännön tilanteiden kautta ja 
asiakastilanteissa Käytännön tilanteissa Keskustelu 

No asiakas käyttää palvelua ja 
sitten normaalitoiminnassa 
kyselee kysymyksiä siihen 
liittyen ja se toimii tämmösenä 
uuden uuden tiedon 
generaattorina. (V) 

Asiakas käyttää palvelua ja 
kyselee kysymyksiä palveluun 
liittyen, niin se toimii 
tämmöisenä uuden tiedon 
generaattorina 

Asiakas käyttää palvelua ja kysyy 
kysymyksiä. Tämä toimii tiedon 
generaattorina 

Selvittämällä asiakkaiden 
kysymyksiä Keskustelu 

meidän tietysti omista 
kanavasta, omista järjestelmistä, 
omista kanavista, Visman koko 
konserniin liittyen 

Meidän omista kanavista, 
järjestelmistä ja yhtiöstä 

Yrityksen omista kanavista ja 
järjestelmistä Yrityksen sisältä 

Oman yrityksen 
sisältä 



 
 

 
 

Lisäksi meidän yritys on 
aktiivinen myös antamaan, 
työntämään sitä tietoa. Meil on 
paljon niinku tämmösiä yhteisiä 
palavereita ja ja tiedon 
siirtyminen yritet… yritetään 
siihen nopeaan tiedon 
siirtymiseen ja jalkautumiseen 
(V) 

Meidän yritys on aktiivinen 
antamaan ja työntämään sitä 
tietoa. Meillä on paljon yhteisiä 
palavereita ja tiedon siirtymistä 
ja jalkautumista pyritään 
tekemään nopeasti 

Oma yritys on aktiivinen 
antamaan ja työntämään tietoa Yritys tarjoaa tietoa aktiivisesti 

Oman yrityksen 
sisältä 

sitten ööh konsulttien, 
kouluttajan asiantuntemusta 
hyödyntämällä ja niiltä 
kysymällä ja lähinnä sitten just 
tiettyjen yleisten koulutusten 
kautta. 

Konsulttien, kouluttajan 
asiantuntemusta hyödyntämällä 
ja heiltä kyselemällä ja myös 
tietenkin yleisten koulutusten 
kautta 

Oman organisaation 
työntekijöiltä kyselemällä ja 
yleisistä koulutuksista 

Keskustelemalla kollegoiden 
kanssa 

Oman yrityksen 
sisältä 

Kyllä sen tarvii tulla tota noin 
niin sekä omasta yrityksestäni, 
sieltä asiantunijoista 

Tiedon tarvii tulla omasta 
yrityksestä, sieltä 
asiantuntijoilta 

Omasta yrityksestä ja oman 
yrityksen työntekijöiltä 

Keskustelemalla kollegoiden 
kanssa 

Oman yrityksen 
sisältä 

tietysti ihan se markkina, missä 
sä siellä asiakaskunnassa oot, nii 
sä voit vetää sieltä just sen sen 
tavallaan niinkun ööööö. 
lokeroida niit asioita ja löytää 
niit ilmiöitä, mitä täällä 
tapahtuu, mitä mitä mitä 
asiakasrintamalla tapahtuu, 
mitä kilpailijalla tapahtuu, mitä 
markkinalla tapahtuu, mitä 
teknologialla tapahtuu ja ja 
näistä sitten tuoda tavallaan sitä 
viestiä ihan sieltä oman 
tekemisen tasolta, mut tietysti 

Markkinasta ja asiakaskunnasta 
tulevaa tietoa, jota sä lokeroit ja 
löydät uusia ilmiöitä. Mitä 
asiakasrintamalla tapahtuu, 
mitä kilpailijoilla tapahtuu, mitä 
markkinalla tapahtuu. Näistä 
kerätään ja tuodaan viestiä 
asiakkaille siitä, mitä 
toimintaympäristössä tapahtuu 

Markkinasta ja asiakaskunnasta 
tulevaa tietoa, jota 
avainasiakaspäällikkö kerää ja 
löytää uusia ilmiöitä 

Asiakaskunnasta ja markkinasta 
kumpuavaa tietoutta 

Tietoa 
toimintaympäristöstä 



 
 

 
 

myös myös muualta, 
mahdollisimman laaja-alaisesti 
mikä liittyy tähän niinkun 
toimintaympäristöön ylipäätään 
(V) 

Sit se, mitä tuolt markkinasta 
tulaa ja sit oikeestaan peilata 
sitä omaa kokemusta, 
kokemusta ja osaamista siihen, 
mitä kysymyksiä asiakkaalla on 

Markkinasta tuleva tietoa ja sen 
peilaaminen omaan 
kokemukseen ja osaamiseen 
sekä siihen, mitä kysymyksiä 
asiakkalta tulee 

Markkinasta tuleva tietoa ja sen 
peilaaminen omaan 
kokemukseen ja osaamiseen 
sekä siihen, mitä kysymyksiä 
asiakkalta tulee 

Markkinatietoa, jota peilataan 
omaan tietoon 

Tietoa 
toimintaympäristöstä 

että se ei oo välttämättä siellä 
talouspuolelle vaan se voi olla 
myös siellä teknologiapuolella et 
mitä, mitä niinku mitä mitä 
miten toi toimintaympäristö 
muuttuu, mitkä on vaikka 
tietoturva-asiat tai minkälaisia 
riskejä uhkia siel on ollu tai ja 
miten me ohjelmistotalona 
nähdään et mikä se tulevaisuus 
on,  

Se ei välttämättä ole 
talouspuolen tietoa, vaan se voi 
olla myös teknologiapuolen 
tietoa eli miten 
toimintaympäristö muuttuu, 
mitä tietoturva-asioita on tai 
minkälaisia riskejä tai uhkia 
tulevaisuudessa on 

Tietoa toimintaympäristön 
muutoksesta, teknologiasta ja 
tulevaisuuden riskeistä ja 
uhkista Tietoa toimintaympäristöstä 

Tietoa 
toimintaympäristöstä 

Sulla pitää aina olla jotain 
kerrottavaa, pitää seurata 
toimialaa, toimialan trendejä, 
lainsäädäntöä ja tota markkinaa 
hyvin monipuolisesti… ja tota 
aina pitää pitää ittensä 

Aina pitää olla jotain 
kerrottavaa. Pitää seurata 
toimialaa, toimialan trendejä, 
lainsäädäntöä ja markkinaa 
monipuoliesesti. Itsensä pitää 

Toimialan trendien, 
lainsäädäntömuutosten ja 
markkinassa tapahtuvien 
asioiden kertominen Toimialatietoutta 

Tietoa 
toimintaympäristöstä 



 
 

 
 

ajantasalla olla niinkun jotakin 
kerrottavaa sun asiakkaalle päin, 
valmistautua etukäteen 

pitää ajantasalla, jotta on 
kerrottavaa asiakkaalle 

hhh, no sitähän, mä aina tietysti 
toivon, että se hyöty on se 
lisäarvo eli eli puhutaan niinkun 
esim. spesifistä toimialasta, 
missä on itse työskennellyt 
kauan, eli tilitoimistoalasta, 
missä itse olen työskennellyt 
kauan. Niin niin kyllä mä sillon 
pyrin tuomaan sille asiakkaalle 
lisäarvoa ja hyötyä esimerkiks 
sen toimialan pitkäaikasen 
kehitysmuutosten, suuntien ja ja 
tulevaisuuden myös 
kehityssuuntien ja ja visioiden 
osalta. Et se on se ylätaso (V) 

Sitä mä toivon, että se hyöty on 
lisäarvoa. Kyllä mä pyrin 
tuomaan asiakkaalle lisäarvoa ja 
hyötyä esimerkiksi toimialan 
pitkäaikaisen kehitysmuutosten, 
suuntien, tulevaisuuden, 
kehityssuunntien ja visioiden 
kertomisella 

Lisäarvoa tarjotaan asiakkaalle 
kertomalla toimialan 
kehitysmuutoksista, 
tulevaisuudesta ja 
kehityssuunnista Toimialatietoutta 

Tietoa 
toimintaympäristöstä 

jos alalla on jotain trendejä, 
mitä me ollaan havaittu meidän 
softatoimittajien puolelta, niin 
näitä yritetään tuoda sit 
asiakkaalle myös esiin ihan vaan 
varmistaakseen, että he ovat 
myös tietoisia asiasta, jos se 
koskettaa sitten heitä (V) 

Jos toimialalla on jotain 
trendejä, mitä me ollaan 
havaittu, niin näitä yritetään 
tuoda sit asiakkaille tietoon, 
jotta varmistutaan siitä, että he 
ovat myös tietoisia asioista, 
mitkä koskettaa heitä 

Toimialan trendien jakamista 
asiakkaalle Toimialatietoutta 

Tietoa 
toimintaympäristöstä 

 


