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Tiivistelma

Avainasiakastoiminta on nykyéén yleisesti hyvéksytty ja laajalti kiytetty strategia sellaisessa orga-
nisaatioiden viélisessé liiketoiminnassa, jossa vain muutamat asiakkaat ovat erittéin tirkeitd yrityk-
sen tulonmuodostuksessa. Avainasiakkuusajattelulla tarkoitetaan kohdentumista suurimpien ja téir-
keimpien asiakkaiden palveluun tarjoamalla heille erityiskohtelua markkinoinnissa, johtamisessa ja
palvelussa. Avainasiakkaat puolestaan ovat organisaatioiden vélisissd asiakassuhteissa asiakkaita,
joiden merkitys on yritykselle strategisesti tarkeé.

Tutkimuksen tarkoituksena on kuvata avainasiakastoiminnan toteuttamista yritysmarkkinoilla
toimivissa, suurissa suomalaisyrityksissd. Tutkimuksen pddongelma on jaettu kolmeen osaongel-
maan. Ensimmaéisend osaongelmana tutkitaan motiiveja ja syitd, jotka saavat yritykset aloittamaan
ja yllapitdmddn avainasiakastoimintaa. Toisena osaongelmana etsitdén kriteerejd, joita yritykset
kayttavit valitessaan avainasiakkaitaan. Kolmantena osaongelmana tutkitaan keinoja, joita yritykset
kayttavat pyrkiessdédn luomaan arvoa valitsemilleen avainasiakkaille. Kuhunkin osaongelmaan liit-
tyen asetettiin propositiot.

Teoreettisessa keskustelussa avainasiakastoiminnan motiiveina ja syind esiintyvét ulkoiset pai-
netekijit ja yrityksen sisdiset tavoitteet. Avainasiakkaiden valintakriteereind teoriassa on esitetty
myyntiin joko vélillisesti tai valittomasti vaikuttavia tekijoitd. Avainasiakkaiden arvonluontikei-
noina on puolestaan tutkittu aiemmin seké tuotteeseen, palveluun ettd asiakassuhteeseen liittyvid
arvonluontikeinoja.

Tutkimuksen empiirinen osio toteutettiin kvantitatiivisena lomaketutkimuksena, joka suoritetaan
sdhkopostitse ldhetettivind kyselynd. Kysely ldhetettiin 403 suomalaisen organisaatioiden vilistd
markkinointia harjoittavan suuryrityksen satunnaisesti valittuun 1—-3 toimipisteeseen. Yritykset va-
littiin 500 liikevaihdon perusteella suurimman suomalaisen yrityksen (vuoden 2003 tilanne) jou-
kosta siten, ettd vain kuluttajamarkkinointia harjoittavat yritykset jétettiin huomioimatta. Otoksen
kooksi tuli 954, joista vastauksia saatiin 25 % eli 238 kappaletta. Tulosten analysoinnissa kéytettiin
SPSS for Windows 11.0 -ohjelmaa. Varsinaisessa analyysissd hyddynnettiin suoria jakaumia sekd
faktorianalyysejd ja summamuuttujien kayttoa.

Tutkimustulosten perusteella voidaan olettaa, ettd yritykset harjoittavat avainasiakastoimintaa
padasiallisesti omien sisdisten tavoitteiden vuoksi. Avainasiakkaansa yritykset puolestaan valitsevat
usein taloudellisten syiden ohella myds asiakassuhteen vahvuuden perusteella. Avainasiakkaitaan
yritykset pyrkivit palvelemaan luomalla heille erityistd arvoa ensisijaisesti avainasiakashenkilon tai
-tiimin avulla.
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