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Otsikko Asiakkuuden jatkuvuus yritysten valisissa asiantuntijapal vel uissa

Ohjaaja KTT Anni Paaluméki

Tiivistelméa

Tutkielman tarkoituksena on tarkastella pitkdaikaisia asiakassuhteita ja asiakkuuden jatkuvuutta
yritysten valisessa liiketoiminnassa seka nostaa esiin jatkuvuuteen vaikuttavia tausta- ja motivaa-
tiotekijoita. Tassa tutkielmassa asiakkuutta ja sen jatkuvuutta tutkitaan litke-elaman asiantuntijapal -
veluiden kontekstissa. Tutkimuksen avulla pyritdan asiakkuuden jatkuvuuden merkitysta korosta-
maan niin asiakkaan kuin asiantuntijankin ndkékulmasta 2000-luvun liiketoimintaympéristossa.
Tutkimuksen tutkimusongelma on: ” Mihin pitkaaikaisten asiakkuuksien jatkuvuus perustuu liike-
eldman asiantuntijapalvelusuhteissa?” Tutkimusongelmasta on johdettu seuraavat osaongelmat:
(1.) Mit& on asiakkuus yritysten valisessa asiantuntijapalveluliiketoiminnassa? (2.) Mité on jatku-
vuus yritysten valisessa liiketoimintasuhteessa? (3.) Miké saa asiantuntijapalveluita ostavan yritys-
asiakkaan jatkamaan vakiintunutta asiakassuhdetta?

Tutkimus toteutettiin kuvailevana kvalitatiivisena tapaustutkimuksena. Tutkimusmetodina téssa ta
paustutkimuksessa kaytettiin teemahaastattelua. Teemahaastattelut toteutettiin seitsemana yksilo-
haastatteluna. Haastatellut asiakasyritysten edustgjat valittiin jérjestelmallisesti toimeksiantajayri-
tyksen pitk&aikaisten asiakkaiden joukosta. Koko tutkielma ja siten myos teemahaastattelurunko
rakentuu selkedsti kahden paéteeman, asiakkuuden ja asiakkuuden jatkuvuuden, varaan.
Tutkimuksen perusteella todetaan asiakkuuden jatkuvuuden toteutuvan asiakastyytyvaisyyden, si-
toutumisen ja luottamuksen edellytysten tayttyessa. Naista kolmesta asiakkaan tyytyvéisyydella ja
sitoutumisella havaittiin olevan suurin merkitys asiakkuuteen ja sen toteutumiseen. Naiden lisaksi
tiettyyn asiakkuuteen ja sen jatkumiseen vaikuttavat myos jossain maarin ymparistotekijéat.
Tutkimuksen mukaan yritysasiakkaat ovat melko passiivisia kilpailuttamaan ja vertailemaan vaihto-
ehtoja, kun kyseessa on pitk&aikainen asiakkuus. Passiivisuus ilmenee yritysten valisissa asiakas-
suhteissa my0s tapana pitaytya totutussa ostokayttaytymisess. Kun asiakkuus on kehittynyt kump-
panuussuhteeksi, koetaan palveluntarjogjan vaihtaminen asiakkaiden keskuudessa hankalaksi, vaa-
tivaks ja aikaa vievaks prosessiksi. Kilpailijoiden, vaihtoehtoisten palveluiden houkuttelevuuden
ja vaihtokustannusten merkitys on ratkaiseva ainoastaan tilanteessa, jossa asiakas on tyytyméton
palveluun. Asiakkaan ollessa tyytymaton el vaihtoesteita pideta merkittévan suurina saatavilla ole-
van runsaan informaation vuoksi.

Tutkimuksen mukaan asiakkuuksien henkiloitymisella on merkittévia vaikutuksia asiakkuuden jat-
kuvuuteen asiantuntijapalveluliiketoiminnassa. Liika henkil6ityminen on negatiivinen asia palve-
luntarjogjan kannalta, silla henkiloston muutokset saattavat aiheuttaa epavakautta asiakassuhteissa.
Henkilokierto itsessdan nahdaén kuitenkin positiivisena asiana, silla uuden jasenen gjatellaan tuovan
asiakassuhteeseen energiaa ja nopeuttavan sen kehitysta.
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