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Tiivistelma

Asiakkaan arvontuotantoprosessin syvillinen ymmaértdminen on asiakkuusajattelun ydin. Palvelun
tarjoaja, joka toimii asiakkuuslidhtdisesti, pyrkii syventimédin omaa tietdmystddn asiakkaansa
arvontuotannosta. Palvelun tarjoajan ja asiakkaan yhteistyon tavoitteena tulisi olla se, ettd niméi
tuottavat yhdessd mahdollisimman suuren arvon.

Tdmén tutkimuksen tavoitteena oli tutkia, mitd arvoa rahoituspalveluja tarjoava yritys tuottaa
asiakkailleen. Aihetta tutkittiin asiakkaan ndkokulmasta. Tutkimuksessa haluttiin selvittdd, mitka
tekijat tuottavat arvoa asiakkaalle sekd millaista arvoa asiakas haluaisi saada. Tutkittavana
yrityksend oli Suomen valtion omistama erityisrahoitusyhtidé Finnvera Oyj. Tyd toteutettiin
kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Tutkielman teoriaosuudessa késiteltiin ensin
rahoituspalveluja julkisessa organisaatiossa ja niiden erityispiirteitd. Tamin jédlkeen teoriassa
painottui arvo — erityisesti asiakkaan kokema arvo ja asiakassuhteen arvo. Teoriaosuuden lopuksi
muodostettiin synteesi, johon tutkimuksen empiriaosuus perustui.

Tutkimuksen empiirinen aineisto kerdttiin  haastattelemalla seitsemdd Finnvera Oyj:n
asiakasyrityksen edustajaa. Tutkimuksessa haluttiin selvittdd syvéllisesti erityisesti pk-sektoriin
kuuluvien asiakkaiden kokemuksia arvosta. Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina ja teoriaan
pohjautuen teemoja muodostui kaiken kaikkiaan kolme: vuorovaikutusarvo, asiakkuuden arvo ja
kokonaisarvo. Haastatteluvastauksista 10ytyi samankaltaisuuksia sekd yhteyksid teoreettiseen
viitekehykseen. Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaan kokema arvo muodostuu
hyo6tyjen ja uhrausten perusteella. Hyddyt lisdédvit ja uhraukset vihentévit koettua arvoa. Asiakkaan
saama kokonaisarvo muodostuu yksittdisen hankkeen arvosta seké asiakassuhteen arvosta. Asiakas
arvioi suhdetta subjektiivisesti ja suhteeseen vaikuttavat palvelu, tarjonta ja se, miten asiakkuus
auttaa asiakasta tdmén suhteessa omiin asiakkaisiinsa ja tavoitteisiinsa. Arvoa tuottavat tekijit ovat
hyodyt ja odotusten toteutuminen. Arvo syntyy osittain tarjonnasta ja osittain prosessista ja nditd
asiakas arvioi omien odotustensa mukaan. Odotuksiin vaikuttavat myds aikaisemmat kokemukset
palvelun tarjoajasta. Tarkeimmaksi arvoa tuottavaksi tekijdksi todettiin yksittdinen hanke, jota
kautta asiakas saa liiketoiminnallista arvoa. Rahoituspalvelun tarjoajalta asiakkaat haluaisivat saada
arvona tdmin kykyéd edistdd heiddn liiketoimintaansa sekd osaamista, ammattitaitoa ja hyodyllistd
yhteistyotd. Asiakkaat haluaisivat saada arvona myos luotettavuutta, molemminpuolista
luottamusta, taustatukea, turvaa ja varmuutta.
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