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vissa yrityksissd, jotka tarjoavat asiantuntijapalveluja.
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tutkimukseen vastasi 25 asiantuntijaa. Teemahaastattelut on tehty Yla-Savossa syksyn 2016 aikana. Niissé haas-

tateltiin neljaa asiakasta seka kolmea eri sidosryhman edustajaa.
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Abstract

Experts are needed in all sectors of society, including agriculture. Expertise is an essential part of information
usage and problem solving. The number of agricultural enterprises decreases every year but the size of those
remaining enterprises will grow in the future. The growing size of farms sets its own challenges compared with
the size of small family farms. This challenges also experts in the way that entrepreneurs need growth and thus
more help. Furthermore, the different needs of consumers in the future guide production more. Farmers”’
knowledge must increase in this way too. That is the reason why we need experts with better knowledge.
ProAgria is a nationwide rural expert organization that provides a variety of services for the development of the
competitiveness of the agricultural and rural business. Key customer management is considered as one of the
most important marketing trends during the last few decades. Key account marketing is based on the ratio of the
operation, so that customer relationships are in a very important role.

ProAgria key account management was developed and launched by ProAgria Centres Association in various
ProAgria centers in the years 2013 - 2014. It was introduced in 2014 in ProAgria North Savo. The background of
key customer’s management is the change in agriculture and its customer structure. This also helps the work of
an expert when knowledge increases. The main goal is to ensure the client's success and the development of
customer relationship and the fact that key customers should be more satisfied with the services provided by
ProAgria.

The aim of this thesis was to explore the opinions of ProAgria North Savo experts about key account manage-
ment. The objective was also to find out how the experts feel about key customer activities and what kind of
things they consider important and what challenges they see in key customer activities.

The thesis also includes theme interviews with ProAgria North Savo key customers about their experiences of
professional services. One part of the thesis is also a benchmark with similar business and aims to explore differ-
ences in key customer management between those enterprises and ProAgria.

The research data was collected as a survey based on theme interviews. The survey included opinions from 25
experts. The theme interviews were made in Upper Savo during the autumn of 2016. The interviews were made
with four key customers and three stakeholder groups.

ProAgria North Savo can use the results of the thesis in the development of key customer operations and market-
ing. This thesis can also be used for development of a national model.
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JOHDANTO

Yhteiskunnan muuttuminen teollisesta yhteiskunnasta tietoyhteiskunnaksi on luonut tyéntekijajoukon,
joita kutsutaan tietoty®ntekijdiksi, yleisimmin asiantuntijoiksi. Asiantuntijoita katsotaan tydskentele-
van yhteiskunnan kaikilla sektoreilla, myds maataloudessa. Asiantuntijuuteen kuuluu keskeisend

osana oman alan tiedon soveltaminen ja ongelman ratkaisu.

Maatalous- ja puutarhayritysten maara vahenee vuosittain, mutta yritysten koko kasvaa tulevaisuu-
dessa entisestadn. Kasvava tilakoko asettaa omia haasteitaan muun muassa yrityksen johtamiselle
verrattuna perheviljelmiin. Asiantuntijatyssa tdma nakyy yrittajien tarpeitten kasvuna: tarvitaan en-
tista enemman apua ja osaamista paivittaisten prosessien haltuun ottoon, esimerkiksi ty6ajanhallin-
taan, automaattilypsyn hallintaan tai tydntekijdiden ohjeistamiseen. Liséksi kuluttajien erilaiset tarpeet
ohjaavat tulevaisuudessa tuotantoa; erikoistumista tapahtuu niin Iahi- kuin luomuruokaan ja maata-
lousyrittdjan osaamisvaade kasvaa taté kautta. Tasta johtuen kasvaa myds maatalouden asiantunti-

joiden osaamisvaade. (Avainasiakasvastaava: mitd, kuka, kenelle? 2014.)

Yrittdjien koulutustason ja ammattitaidon noustessa asiantuntijatydlle asetetaan erilaisia haasteita:
tietoa on saatavilla niin sosiaalisen median keskusteluryhmista kuin Internetin julkaisuista ja kuka
tahansa voi hakea tietoa asioista; voidaan puhua myds vasta-asiantuntijuudesta tai kokemusasiantun-
tijuudesta. Toisaalta maatalousalalla asiantuntijuutta tarvitaan entistd enemman esimerkiksi maata-
lousbyrokratian kanssa ja asiantuntijuuden yhtend peruspilarina on, ettd asiantuntija osaa poimia

oleelliset osat tietomaarasta, soveltaa tietoa ja ratkaista ongelmia.

Alueelliset ProAgria keskukset tarjoavat maatalousyrittdjille asiantuntijapalveluja seka osaamista maa-
talouden ja yritystoiminnan kehittdmiseen. Kaytannésséa jokainen ProAgria keskus on oma alueellinen
yksikkonsa ja Keskusten liittoon on keskitetty sellaisten toimintojen johtaminen ja koordinointi, jotka
on nahty jarkevaksi toteuttaa valtakunnallisesti, esimerkiksi viestintd ja markkinointi, esimiestyon ja
henkildstdjohtamisen kehittédminen. ProAgria Keskusten liitto kehittdd asiantuntijapalveluita yhdessa

ProAgria keskusten kanssa.

Avainasiakastoiminta katsotaan yhdeksi merkittdvimmistd markkinointitrendeista viimeisten vuosikym-
menten ajalta. Avainasiakastoiminta perustuu suhdetoimintaan, jolloin asiakassuhteet ovat tarkedssa
asemassa. Toimintamallin tarkoitus on tarjota erityispalveluja yritysten esiin nostamille, erityisen tar-
keille asiakkaille. (Lindeman, 2013.) Avainasiakasvastaavatoimintamalli kehitettiin ja se lanseerattiin
ProAgria Keskusten liiton kautta eri ProAgria keskuksiin vuosina 2013 - 2014. Se otettiin ProAgria
Pohjois-Savossa kayttéén vuonna 2014. Avainasiakastoiminnan taustalla on juuri maatalouden ja sen
asiakasrakenteen muuttuminen seka tata kautta myds asiantuntijatydn osaamisvaateen kasvaminen.
Tavoitteena on asiakkaan menestymisen varmistaminen seka asiakkuuden kehittdminen ja se, etta

avainasiakkaiden tulisi olla keskimaaraista tyytyvaisempia ProAgrian palveluihin
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Tassa opinndytetydssa kartoitetaan ensisijaisesti ProAgria Pohjois-Savon asiantuntijoitten nakemysta
avainasiakastoiminnasta kyselytutkimuksen avulla. Tarkoituksena on selvittda, miten asiantuntijat ko-
kevat avainasiakastoiminnan ja millaisia asioita he pitavat siina térkeana seka mita haasteita he avain-
asiakastoiminnassa nakevat. Lisdksi opinnaytetydhon tehtiin teemahaastatteluja ProAgria Pohjois-Sa-
von avainasiakkaille heidan kokemuksistaan asiantuntijapalveluista ja asiantuntijoitten toiminnasta.
Haastatteluilla pyritdan saamaan selville jokaisen osapuolen ndkemys nykyisestd toimintamallista seka

havaituista kehittamiskohteista.

Opinnaytety6n yhtena osiona on myds benchmarkata eli tehda vertailuanalyysia avainasiakastoimin-
nasta muissa maatalousalalla toimivissa yrityksissa, jotka tarjoavat asiantuntiapalveluja. Naita yrityk-
sia ovat esimerkiksi pankit, meijerit, vakuutusyhtiét ja karjanjalostuspalvelut. Tavoitteena on |6ytaa
kohtia, joissa ProAgria voisi viela kehittya ja toisaalta eroavaisuuksia toimintamallin valilla. Benchmark-
kauksen ajatuksena ei ole kopioida malleja, vaan 6ytéa hyvia kaytantdja, joita voidaan vertailla ja

jalostaa kayttoon.

Opinnaytetytn tavoitteena on siis selvittda, miten avainasiakastoiminta on lahtenyt liikkeelle ProAgria
Pohjois-Savossa, missa asioissa on onnistuttu ja mitka asiat kaipaavat edelleen kehittdmista. Samalla
haluan selvittaa asiakkaan saaman hyddyn. Tavoitteena on |6ytaa kehittdmisehdotukset avainasiakas-
toimintaan ProAgria Pohjois-Savossa. Naitten haastatteluista saatujen tulosten perusteella voidaan
jatkossa muokata esimerkiksi avainasiakasty6hdn liittyvaa, asiantuntijoille tarkoitettua tyohjetta ja

jalkauttaa avainasiakastoimintamallia myds muihin ProAgria keskuksiin entista paremmin.
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ASIANTUNTIJUUDEN MAARITELMA

Yhteiskunnan muuttuminen teollisesta yhteiskunnasta tietoyhteiskunnaksi ja tasta muutoksesta joh-
tuen erilaisten organisaatioiden syntyminen viimeisten vuosikymmenten aikana on luonut tydntekija-
joukon, joita kutsutaan asiantuntijoiksi. Asiantuntijoita tydskentelee yhteiskunnan kaikilla sektoreilla.
(Pahkin, Kuronen-Mattila, Maki yms. 2010, 7 - 9.)

Asiantuntijuuden on katsottu rakentuvan kolmen asian varaan: tieteen, professioammattien ja insti-
tuuttien. Tieteelld tarkoitetaan todellisuuden ilmididen ja niiden valisten suhteiden tutkimista, profes-
sioammateilla tarkoitetaan pitkadn koulutukseen perustuvaa erikoisasiantuntemusta, joka pohjautuu
omaan selkeaan tieteenalaansa. Instituuteilla puolestaan tarkoitetaan tassa yhteydessa tieteellista lai-
tosta. Naiden kolmen asian valista syntyy ekspertti, asiantuntija. Usein asiantuntijaksi maaritellaén
pitkan, tieteellisen koulutuksen saanut henkild, jonka asiantuntemus maaraytyy tiedepohjaiseksi. Hen-
kild on tietyn alan asiantuntija. (Saaristo, 2000, 31, 32.)

Asiantuntijoista voidaan puhua myds tietotyontekijoind. Yhden maaritelmén mukaan asiantuntija on
henkil, jolla on muita enemman tietoa tietystd, rajatusta asiasta sekd kyky soveltaa tietdmystaan
ongelmien ratkaisemiseen. Kansankielelld asiantuntijalla viitataan henkilddn, joka on omalla alallaan
patevampi ja osaavampi kuin valtaosa alalla tydskentelevistd ihmisistd. Toisaalta asiantuntijan maa-
ritteleminen on hankalaa, silla ei ole tarkkaa, yleispatevada madritelmaa siitd, kuka voi kutsua itseaan
asiantuntijaksi. Lisaksi asiantuntijaty® ei ole vain erityisosaamista vaativia tehtdvia. Asiantuntijat toi-
mivat monien erilaisten sadntdjen, valineiden, yhteistybkumppaneiden ja organisaatioiden rajapin-
noilla. (Pahkin, Kuronen-Mattila, Méki yms. 2010, 7 —9.)

Asiantuntijuudesta puhuttaessa kuka tahansa voi teoriassa olla asiantuntija, silla tieto on avointa kai-
kille. Saaristo (2000, 93) madarittele kuitenkin, ettd asiantuntija on joku, joka pystyy osoittamaan
omaavansa tietoa tai taitoa, jota maallikolla ei ole. Puhutaan myds vasta-asiantuntijuudesta; tieteelli-
nen tieto kyseenalaistetaan ja tilalle tuodaan vaihtoehtoinen tieto tai taito. Vasta-asiantuntijuutta
esiintyy kaikilla asiantuntija-aloilla, my6s vanhojen, professionaalisten ammattien parissa. Esimerkiksi
koululadketiede on saanut vasta-asiantuntijuutta erilaisista kansanparannustaidoista, enkeli- tai
muista vaihtoehtohoidoista. Asiantuntijuus edellyttdd kuitenkin aina luottamusta — on kuitenkin huo-
mioitava, ettd luottamus tiettyyn asiantuntijaan eli tiettyyn henkilé6n on eri asia kuin luottamus asi-
antuntijajarjestelmaan. Vasta-asiantuntijuus ei johda epaluottamukseen professionaalista asiantunti-
jaa kohtaan. (Saaristo 2000, 131).

Saaristo (2000, 113) ottaa kantaa my®és siihen, voidaanko esimerkiksi maanviljelijdiden tietoa ja taitoa
pitda asiantuntijuutena ja jos sita voidaan pitda, millaista asiantuntijuutta se on. Han kuvaa, kuinka
viljelija tietda kuinka asiat tehdaan ja tdma tietotaito on jotain, jota muilla ei ole, jolloin muut ovat
maallikkoja suhteessa viljelijaén. Professioihin liittyvat maarittelyt sopivat Saariston mukaan huonosti
maatalouteen, silld professionaalisten asiantuntijoiden ndkokulmasta heitd on vaikea ndhda asiantun-

tijoina. Toisaalta maatalous ei nykypaivana ole suoraan maasta elamista ja olosuhteiden tuntemista
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perinteiden pohjalta, vaan siihen liittyy koulutusta; peruskoulutusta tai yliopistotason koulutusta. Vil-
jelijan tyd on Saariston mukaan edelleen hyvin konkreettista, tydntekijan ja kohteen valilld on usein
suora yhteys. Saaristo pohtii my6s, voidaanko viljelijan asiantuntemusta pitaa tietynlaisena vasta-
asiantuntijuutena. Vasta-asiantuntijuuden tulisi kuitenkin hdnen mukaansa perustua enemman tietoon

ja tieteeseen kuin kokemukseen.

On olemassa my6s kokemusasiantuntijuutta. Sosiaali- ja terveydenhuollossa seka kolmannen sektorin
palveluissa voidaan kayttda kokemusasiantuntijoita esimerkiksi mielenterveys- tai paihdekuntoutujien
parissa. Kokemusasiantuntijoita voivat olla siis esimerkiksi entiset alkoholistit. Kokemusasiantuntijan
merkitys on siing, etta kuulemalla todellisiin kokemuksiin perustuvia tarinoita tydntekijat saavat tietoa
esimerkiksi kuntoutumisesta ja kuntoutujien arjesta sekd oman asiakasryhménsa palvelujen sisaltdon
tai vuorovaikutuksen toimivuuteen kohdistuvista tarpeista. Hyoty on katsottu kuitenkin molemmin
puoleiseksi; kokemusasiantuntijana tydskentelevé henkild voi olla esimerkiksi mielenterveyskuntou-

tuja, joka saa mielekdsta tekemista kokemusasiantuntijatyostadn. (Hietala & Rissanen, 2015, 11, 12.)

Kokemusasiantuntijuus voi haastaa ammattiauttajat ja asiantuntijat hahmottamaan omaa ty6taan uu-
della tavalla. Kyse ei ole yksittdisen ammattilaisen kyvysta hyddyntda vertaistukea ja kokemusasian-
tuntemusta, vaan myds niiden arvostamisesta suhteessa organisaation perustehtdvaan, asiakas- ja
kehittdmistyéhon. Kokemusasiantuntijat ovat tdman mallin mukaisesti aina koulutettuja tehtaviinsa.
Kokemusasiantuntijaa voidaan pitaa tavallaan linkkind asiakkaan ja asiantuntijan valilla. (Hietala &
Rissanen, 2015, 11, 12.)

Asiantuntijuuteen kuuluu kuitenkin keskeisena osana oman alan tiedon soveltaminen ja ongelman
ratkaisu. Asiantuntija pystyy erottamaan suuresta tietomaarasta oleellisen tehtévan tai ongelman kan-
nalta oleellisen tiedon nopeasti. Asiantuntijatyd eroaa perinteisesta, suorittavasta tyosta juuri talla
ominaisuudella. Hyvalla asiantuntijalla katsotaan olevan sujuva ilmaisukyky ja viestintataidot, jotka
auttavat asiantuntijaa kertomaan asiansa ja tukevat yhteistyétd muiden asiantuntijoiden kanssa. (Pah-
kin, Kuronen-Mattila, Maki yms. 2010, 7 — 9.)

Asiantuntijaorganisaatio on ylakasite asiantuntijayritykselle ja julkishallinnon virastoille. Kyseessa on
virallista organisaatiota kuvaava kasite. Asiantuntijapalveluita tarjoavia organisaatioita on monenlaisia.
Asiantuntijaorganisaatiot eivat jakaudu yksiselitteisesti eri ryhmiin, vaan niissa voi olla erilaisia vali-
muotoja pienten organisaatioiden seka eri verkostojen ja suurten asiantuntijaorganisaatioitten kesken
(Eklund, 1992, 62).

2.1 Asiantuntijatyén muutos — yksin tekemisestd yhdessa tekemiseen

Kuten edella todettiin, asiantuntijuus voidaan termind maaritelld eri tavoin. Se voidaan myos jakaa eri
osioihin, esimerkiksi kahteen eri kategoriaan; suljettuun asiantuntijuuteen ja jaettuun asiantuntijuu-
teen. Suljetussa asiantuntijuudessa asiantuntija ndhdadn luotettavan instituution edustajana ja asiak-

kaan on hyvaksyttava asiantuntijan antama tieto ilman vastavaitteitd. Suljetussa asiantuntijuudessa
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tyypillistd on myds organisaation rajautuvuus eli ajatellaan, ettd vain kyseisessa organisaatiossa voi-
daan edustaa kyseisen alan asiantuntijuutta. (Angeria, 2011, 10 - 13.) Asiantuntijuutta ei tarvitse sitoa
ainoastaan professioihin tai tieteeseen. Avoin asiantuntijuus voidaan nahda neuvoteltuna ja kommu-

nikaatioon perustuvana. (Saaristo 2000, 139.)

Jaetussa eli kollektiivisessa asiantuntijuudessa keskeista on se, ettei yksittdisen asiantuntijan tarvitse
osata ja tietda kaikkea. Kollektiivinen asiantuntijuus mahdollistaa asiantuntijoitten vélisen yhteistyon,
tietotaidon ja osaamisen jakamisen. Kollektiivinen asiantuntijuus edellyttaa kuitenkin halua jakaa tie-
toa ja kuunnella toisten mielipiteitd. Lisaksi tarvitaan luottamusta, silld tydntekijéan on kyettdva luot-
tamaan toisen osaamistasoon ja tietoon. (Angeria, 2011, 10 - 13.) Arkipaivan asiantuntijatydssa on
kuitenkin otettava huomioon, etté kollektiivisuus ei synny hetkessa. Yleisesti ottaen vaatii aikaa ja
luottamusta, jotta ihmiset puhuvat toisilleen avoimesti, puhumattakaan kollektiivisesta tiedonmuodos-

tuksesta ja sen jakamisesta. (Parviainen 2006, 167.)

Kollektiivisessa asiantuntijuudessa yhtena tunnusmerkkind on myos se, ettd asiantuntijuus ei rajoitu
jakaa esimerkiksi my6s asiakkaan kanssa. Asiantuntijalla on télldin teoreettista osaamista, jonka han
jakaa asiakkaan tilanteeseen ja asiakkaalla henkildkohtaista tietoa seka kokemusta ongelmasta, joka
heidan tulisi ratkaista. Ratkaisumalleja ja ehdotuksia voidaan lahtea etsimaan yhdessa. (Angeria,
2011, 10 - 13.)

Jaetussa asiantuntijuudessa on seka haasteita ettd mahdollisuuksia. Haasteena kollektiivisessa asian-
tuntijuudessa on esimerkiksi aidon yhteistydn tekeminen ja aikaan saaminen: usein vedotaan kiiree-
seen ja resurssipulaan, mutta kollektiivisessa asiantuntijuudessa esiintyy myés varovaisuutta toisen
asiantuntijuuden kayttamiseen tai haneen luottamiseen. Kollektiivisen asiantuntijuuden esteend eivat
yleensa ole organisaation hallinnolliset rakenteet tai tekniset seikat, vaan tyontekijdiden oma halu ja
uskallus toteuttaa asiantuntijuuden jakamista ja ottaa vastaan toisten ndkemyksia. (Angeria, 2011, 13
- 18.)

Nykyiset organisaatiokdytannot vaativat asiantuntijoilta yha enemman kykya toimia tiimissa ja tehda
yhteisty6ta, neuvotella ja verkostoitua. Verkostoilla ja tiimitydskentelylla voidaan rakentaa yhteisty6ta,
mutta ne voivat olla myds puhtaasti oman edun tavoittelua. Verkosto tai tiimityd ei siis itsessaan kerro
mitdan asiantuntijoitten yhteisdllisyydesta tai kollektiivisen tiedon muodostumisesta. Mydskaan esi-
merkiksi Internetissa tapahtuva verkostojen rakentuminen ei kerro yhteisollisyyden lisdantymisesta

automaattisesti. (Parviainen, 2006, 157.)

Toisaalta taas yhtena kollektiivisen asiantuntijuuden haasteena voidaan tunnistaa, etta organisaation
tai organisaation tydntekijoiden valta-asemat seka hierarkkisuus voivat rajoittaa jaettua asiantunti-
juutta. Se voi tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd ylemmadssa asemassa oleva asiantuntija pitad tiedon
jakamista turhana hantd alemmassa asemassa olevien tydntekijoiden kesken tai niin, ettd alemmassa

asemassa olevat tydntekijat eivat tuo julki omaa tietoaan ja mielipiteitdadn asian kasittelyssa, vaan he
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ainoastaan ottavat ylemmassa asemassa olevalta asiantuntijalta tiedon vastaan ja pitavat sita ainoana
oikeana. (Angeria, 2011, 13 - 18.)

Parviaisen mukaan (2006, 163) hiljainen kollektiivinen tieto eli kokemuksellinen tieto katsotaan valt-
tamattdmaksi niin yksildllisen kuin yhteisdllisen tiedon rakentamisessa. Suuri osa asiantuntijuuden
taitotiedosta pohjautuu hiljaiseen kollektiiviseen tietoon. Kollektiivisen asiantuntijuuden yhtena nako-
kulmana ovat tunteet; erityisesti juuri hiljaisen tiedon jakaminen muille. Tiedon jakamisen esteena voi
olla se, ettd tyoyhteison valta ja intressit ovat epasymmetriset. Asiantuntijaorganisaation johtamisen
merkitys korostuu kollektiivisessa asiantuntijuudessa. Yksittaisten asiantuntijoiden ja asiantuntijaryh-
mien tiedon ja osaamisen yhdistéminen seka nadiden johtaminen eivat voi perustua ainoastaan viralli-
siin vaikutussuhteisiin. Johtajuus edellyttaa tydnjaon uudelleenjdrjestelya sekd uudenlaista vastuun-
jakoa, jotta yhteistydn edellytykset ja vuorovaikutuksellinen toiminta vahvistuvat. (Eriksson, 2006,
115.)

Asiantuntijaorganisaatioiden johtamista tulee Erikssonin (2006, 127, 129) mukaan tarkastella vuoro-
vaikutteisena toimintana, silla johtaminen ja asiantuntijuus ovat sidoksissa toisiinsa. Tiedon jakamisen
merkittavimpind esteind ovat nimenomaan valtasuhteet, mutta my6s vuorovaikutukseen, erityisesti
kommunikaatioon liittyvat ongelmat. Asiantuntijaorganisaatioissa johtaminen voi olla melko nékyma-
tonta. Ylin johto voi olla “nakyvissa” tyontekijdille, mutta johtaminen ei sinalladn ndy: esimies-alais-
suhteita ei ole valttdmattéd maaritelty ja johtaminen voi olla l1ahinna raportointivastuuta. Johtamisen
voidaan ajatella tulevan nakyvammaksi silloin, kun organisaatio onnistuu yli sidosryhman odotusten

tai julkistaa negatiivisen uutisen kuten tuloksen romahtamisen.

Tutkimusten mukaan jaetun asiantuntijuuden esteend usein toimii muun muassa ikd, sukupuoli ja
henkilokemiat. Esimerkiksi saman ikdiset tyontekijat jakavat asiantuntijuutta helpommin kuin asetel-
massa vanhempi — nuorempi tyontekija. Tydyhteisoon vasta tullut nuori jasen voidaan helpommin
sivuuttaa asiakastapauksia pohdittaessa, koska hanen asiantuntijuuteensa ei vield luoteta. Hanella voi
kuitenkin olla ns. hiljaisen asiantuntijan rooli ja tietoa erilaisista ongelman ratkaisumalleista, vaikka

han olisi vasta-aloittanut organisaation palveluksessa. (Angeria, 2011, 13 — 18.).

Asiantuntijuuden, oli se sitten kdytédnnon toteutuksessa jaettua tai suljettua asiantuntijuutta, katso-
taan kuitenkin kehittyvan uuden oppimisen, kokemuksen, erilaisten tyétilanteiden, harjoittelun ja asi-
oiden kertaamisen avulla. Nykyaan asiantuntijuudessa puhutaan enemman ja enemman erikoistumi-
sesta. Tarve erikoistua on seuraus tietomaaran jatkuvasta kasvamisesta. Jokainen uusi sukupolvi jou-
tuu omaksumaan ja arvioimaan siihen asti opitun tietomaaran ja rakentamaan oman osaamisensa
sekd ammattitaitonsa tdman tietomaaran sekd uuden tiedon péalle. Asiantuntijoiden osaamisvaati-
mukset vaihtelevat sen mukaan, millaisella erityisalalla he tydskentelevat ja millainen heidén tyéteh-
taviensa kokonaiskuva on. Esimerkiksi esimiestydn tekeminen tai asiakasvastuu voivat vaikuttaa asi-
antuntijan tehtavdkokonaisuuteen ja vaadittuun osaamiseen. (Pahkin, Kuronen-Mattila, Maki yms.
2010, 7-9.)
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Ty6eldama muuttuu entista nopeammin. Se vaatii niin yksittaiselta asiantuntijalta kuin asiantuntijaor-
ganisaatiolta reaktioherkkyyttd, muutoksen hyvaksymista ja jatkuvaa kehittymistd. Esimerkiksi oman
asiantuntijuuden kehittémiseen vaaditaan niin koulutusta, asioiden kertaamista kuin omaehtoista tu-
tustumista uusiin asioihin. (Eklund 1992, 46.) Uusilta asiantuntijoilta odotetaan ennen kaikkea kykya
hankkia tietoa ja kehittdd omaa osaamistaan seka soveltaa tietoa toimeksiantajan nakdkulmasta aja-
teltuna menestyksekkaasti. Tama voi olla melko kuormittavaa ja vaatii hyvaa esimiesty6td, ohjeistusta
ja johtamista, jotta uusi asiantuntija voi saavuttaa nama hanelle asetetut tavoitteet. (Parviainen, 2006,
159.)

2.2 Maatalouden nykytilanne ja asiantuntijaty6n tulevaisuus

Maataloussektorilla tapahtuvaa asiantuntijaty6ta seka sen tarvetta on hyva avata maatalouden nyky-
tilanteen kautta. Luonnonvarakeskus LUKE:n tilastojen (Maatalous- ja puutarhayritysten rakenne
2015) mukaan Suomessa oli 50 999 maatalous- ja puutarhayritysta vuonna 2015. Tilojen maara va-
heni noin 1 800 kappaletta vuodesta 2014. Tiloilla oli kdytéssa olevaa maatalousmaata keskimaarin
44 hehtaaria ja tilojen keskikoko on kasvanut vuodessa puolellatoista hehtaarilla. Pohjois-Savon alu-
eella maa- ja puutarhayritysten maarat ovat LUKE:n aineistojen mukaan pudonneet vuosien 2010 —

2015 valilla kuvion 1 mukaan:

4300
4200
4100
4000
3900
3800
3700
3600
3500
3400
3300

2010 2011 2012 2013 2014 2015
Kuvio 1. Maa- ja puutarhayritysten muutos Pohjois-Savossa 2010 — 2015 (Maatalous- ja puutarhayri-

tysten rakenne 2015.)

Lédhempi tarkastelu LUKE: N tilastoista osoittaa (Maatalous- ja puutarhayritysten rakenne 2015), etta
vuonna 2015 Pohjois-Savossa oli 3625 tilaa, joista lypsykarjatiloja oli 1080. Toiseksi suurin osuus oli
Luken tilastojen mukaan luokassa “muu kasvinviljely”, 1087 tilaa. Naudanlihantuotantotiloja oli 382
tilaa. Naudanlihan tuotannossa tilamaara on pysynyt lahes samana vuodesta 2010 alkaen. Lypsykar-
jatiloja puolestaan oli vuonna 2010 Pohjois-Savossa 1388 tilaa. Tarkasteltaessa esimerkiksi pelkan
maitomdaran kehittymista Pohjois-Savossa, voidaan todeta, ettd maitomaara on noussut, vaikka tila-
maara on vahentynyt (kuvio 2). Tama selittyy tilakoon kasvamisella. (Alueittainen maidontuotanto
2015.)
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Kuvio 2. Maitomaaran kehitys (l/v) Pohjois-Savossa 2010 — 2015 (Alueittainen maidontuotanto 2015.)

Maatila- ja puutarhayritysten maara siis kdytanndssa vahenee, mutta tilakoko kasvaa tulevaisuudessa
entisestadn. Kasvava tilakoko asettaa omia haasteitaan muun muassa yrityksen johtamiselle. Lisaksi
kuluttajien erilaiset tarpeet ohjaavat tulevaisuudessa tuotantoa; erikoistumista tapahtuu niin l&hi- kuin
luomuruokaan ja maatalousyrittdjan osaamisvaade kasvaa. Toisaalta myds yrittdjien koulutustaso
nousee ja yritykset ovat yha ammattimaisemmin toimivia. Nama muutokset vaikuttavat selkeasti asi-
antuntijatyén vaatimuksiin. Asiantuntijatydn muuttumisen taustalla vaikuttavat myés globaalit asiat,
kuten ilmastonmuutos, teknologia, ympariston kestava kehitys sekd maataloustuotteiden kysynta suh-

teessa tarjontaan. (Asiakasvastaava, mitd, kuka, kenelle? 2014.)

Yrittdjien koulutustason ja ammattitaidon noustessa asiantuntijatydlle asetetaan haasteita: tietoa on
saatavilla niin sosiaalisen median keskusteluryhmistd kuin Internetin julkaisuista tai kansainvalisilta
asiantuntijoilta, ja kuka tahansa voi hakea tietoa asioista, verrattuna aiempaan. Toisaalta on pystyt-
tdvéa ymmartamaan isompia, monimutkaisempia kokonaisuuksia ja niiden sisalld syy-seuraussuhteita

ja toisaalta omattava erityisosaamista tietyltd osa-alueelta.

Maatalousalalla asiantuntijuutta tarvitaan entistd enemman esimerkiksi maatalousbyrokratian tekno-
logian kanssa. Yrittajan aika ja voimavarat eivat valttdmatta riita enda kaikkeen. Lisaksi asiakkailla on
entistd enemman odotuksia asiantuntijatydstd. Maa- ja metsatalousvaliokunnan kehittdmisryhmissa

on koottu yhteen asiakkaiden odotuksia asiantuntijatydstd, néama odotukset on tiivistetty kuvioon 3.
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Kuvio 3. Asiakkaiden odotuksia asiantuntijatydsté (Antikainen 2016.)

Kuvioon on tiivistetty kehittdmisryhmissa esiin nousseet asiat. Ennakoivien toimenpiteiden osalta asi-
akkaat odottavat toimenpiteita ja neuvoja, joilla tuotanto saadaan pysymaan tasaisena ympari vuoden
ja joilla estetaan suurempien hairididen syntymistd. Etenkin kriittisten asioiden havainnointiin kaiva-
taan asiantuntija-apua. Ongelman ratkaisulla tarkoitetaan malleja, ehdotuksia ja parannustoimenpi-
teita, joita yrittdja voi tehda. Myds ongelmien esiin tuominen ja rohkea puheeksi ottaminen liittyvat

tahan.

Yhteydenpidon asiantuntijalta asiakkaaseen toivotaan olevan selkeda ja niin sanottua jatkuvaa rinnalla
kulkemista asiakasta kuunnellen. Tahan kuuluvat tilakayntien lisaksi esimerkiksi soitot, sahkopostit tai
sahkoiset palaverit tilakdyntien valilla. Asiakastapaamisten tulisi olla hyvin valmisteltuja ja napakoita
tapaamisia, joista johdetaan toimenpide-ehdotukset, raportit ja jatkosuunnitelmat asiakkaalle. Asiak-

kaat odottavat myos raataldityja palveluita seké apua yrityskokonaisuuden hallintaan ja johtamiseen.

Jotta asiantuntijaty® voi muuttua ja vastata asiakkaiden tarpeisiin seka sektorin muutoksiin, tarvitaan
hallittu muutosprosessi moniosaajapainotteisuudesta erityisosaajapainotteisuuteen ja yksin tekemi-
sesta moniammatillisessa tiimissa toimimiseen. Asiakasvastaava- ja asiakastiimitoiminta tukee ja ohjaa
tatéd muutosta. (Asiakasvastaava, mitd, kuka kenelle? 2014.) Kyse on ProAgrian kohdalla seké organi-
saatiomuutoksesta etta asiantuntijamuutoksesta: aiemmin on ollut yksi asiantuntija, joka on hoitanut
asiakkaan kokonaisuutena tai asiakkaalla on kaynyt useampia asiantuntijoita, mutta asiantuntijoiden
valinen yhteisty0 ja tiedon valitys on ollut vahadista. Tilakoon kasvaessa yksi asiantuntija ei pysty hal-
litsemaan kaikkia tarvittavia asiantuntijuuden alueita ja vastaamaan asiakkaan tarpeisiin. Tall6in jo-
kaisella asiantuntijalla tulee olla tietyn osa-alueen syvaa osaamista, pelkka yleistason osaaminen ei
enaa riitd. Toimintamallilla varmistetaan, ettd asiakkaan ympérilld eri alojen asiantuntijat tekevat

tyota tiimina ja asiakas saa tarvitsemansa palvelun. (Ilvesluoto, 2016.)
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Asiantuntijaty® ProAgriassa

ProAgria on valtakunnallinen maaseudun asiantuntijaorganisaatio, joka tarjoaa erilaisia palveluja maa-
talouden seka maaseudun yritystoiminnan kilpailukyvyn kehittamiseen. Alueelliset ProAgria Keskukset
muodostavat suomenkielisen maaseudun asiantuntijaorganisaation yhdessa ProAgria Keskusten Liiton
kanssa. ProAgria ryhmassa ovat mukana myds ruotsinkieliset ProAgria Keskukset, Faba, ProAgria Maa-
talouden Laskentakeskus Oy, ProAgria Svenska Lantbrukssallskapens Férbund, Valio Oy Alkutuotanto
ja ProAgria Keskusten Liitto (ProAgria 2015).

ProAgrian missio on Maaseudun puolesta. ProAgrian tavoitteena on luoda valtakunnan paras asian-
tuntijaverkosto ja tarjota asiantuntijapalveluita, jotka edistavat tehokkaasti maaseutuyritysten kilpai-
lukykya seka hyvinvointia. ProAgria kehittda seka maaseutuymparistdod etta yhteisollisyytta maaseu-
dun elinvoimaisuuden parantamiseksi. ProAgria tarjoaa kdytanndssa siis maatila- ja maaseutuyrittajille
asiantuntijapalveluja: ydinosaamista ovat maatilojen ja maaseutuyritysten paivittdiseen toimintaan,
kehittémiseen ja johtamiseen kuuluvat asiantuntijapalvelut. ProAgrian ydinosaamista tukevat jasen-
ja asiakassuhteen yllapito ja sen kehittdminen. Lisdksi sidosryhmé- ja kumppaniverkosto tdydentaa

ProAgrian osaamista. (ProAgria 2015.)

ProAgrian arvot ovat seuraavat: asiakkaan menestyminen, maaseudun puolesta, osaaminen ja innos-
tus, riippumattomuus ja kestava kehitys. Palvelujen tarjonnassa painotetaan muun muassa palvelun
saannin helppoutta, palvelun tuomaa hyotya seka naistd asiakkaalle syntyvaa positiivista kokemusta
palveluista. Asiakastyytyvaisyys on ProAgrialle tarkeda ja toimintatapana on kumppanuus. (ProAgria
2015.)

Kaytanndssa jokainen ProAgria keskus on oma organisaationsa, joka tekee tiivista yhteisty6ta muiden
ProAgria keskusten ja sidosryhmien kanssa. Keskusten liittoon on keskitetty sellaisten toimintojen joh-
taminen ja koordinointi, jotka on nahty jarkevaksi toteuttaa valtakunnallisesti, esimerkiksi lilketoimin-
nan ja palveluiden kehittdminen, viestinta ja markkinointi, esimiestytn ja henkildstéjohtamisen kehit-

tdminen, tietojarjestelmien yllapito ja kehittdminen seka edunvalvonta. (Ilvesluoto, 2016).

ProAgria Pohjois-Savo ry on siis yhdistys, joka toimii maaseudun asiantuntijajarjeston maakuntatason
yhdistyksena. Sen hallintoelimid ovat edustajisto ja hallitus. ProAgria Pohjois-Savon paatantavaltaa
kdyttaa edustajisto, johon kuulu 20 jasenta ja 20 varajasenta. ProAgria Pohjois-Savoa edustaa ja sen
asioita hoitaa hallitus, johon kuuluvat edustajiston syyskokouksessa valitsemat kuusi jasenta. Yhdis-
tyksen toimihenkildorganisaatiota johtaa toimitusjohtaja. (ProAgria Pohjois-Savo ry:n sadannot, 2013.)
ProAgria Pohjois-Savossa tybskentelee talla hetkelld 76 toimihenkilda. ProAgria Pohjois-Savo tekee
tiivistd yhteistyota eri ProAgria keskusten kanssa niin Ita-Suomessa kuin laajemminkin. Lisdksi yhteis-

tyota tehdaan laajasti maakunnallisten toimijoiden kanssa. (Kostamo, 2015.)

ProAgria Pohjois-Savon historia ulottuu 1800-luvun loppuun, jolloin nimena oli Kuopion 1ddnin maavil-

jelysseura, vuodesta 1908 Kuopion maanviljelysseura, 1970 luvulta ldhtien Kuopion Iadnin maatalous-
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keskus, vuodesta 1992 Pohjois-Savon maaseutukeskus, vuodesta 2002 ProAgria Pohjois-Savon maa-
seutukeskus ja vuodesta 2005 ProAgria Pohjois-Savo. Nimimuutosten liséksi myds asiantuntijatyd on
elanyt muutoksessa. (Ollikainen, 2011, 9, 110.) ProAgria Pohjois-Savon perustdihin on kuulunut esi-
merkiksi 1950-luvulta alkaen maandytteiden kerdaminen ja maarittdminen. Tyon tekemisen nimitykset
ovat muuttuneet vuosien aikana: on puhuttu assistenteista, karjantarkkailijoista, piiriagrologeista,

neuvojista ja nyt asiantuntijoista.

Tekeminen on tahdadnnyt kuitenkin koko ajan maatilojen kehittdmiseen, esimerkiksi maidontuotan-
toon, kasvintuotantoon, talouden suunnitteluun ja hallintaan seka rakentamiseen. (Ollikainen, 2011,
26, 110.) Maatalous on elanyt koko ajan muutoksessa; teknologia on kehittynyt ja tilakoot ovat kas-
vaneet vuosien aikana. Yksi suurista muutoksista oli Suomen liittyminen EU:n jaseneksi vuonna 1995.
Tata kautta maatalous on muuttunut yha globaalimmaksi ja myds tieto ja osaaminen on pitényt pai-
vittda uudelle tasolle, aina EU byrokratiasta alkaen. Muutokset ovat haastaneet asiantuntijoita. So-
peutumista, luottamista ja uuden opettelua on tarvittu esimerkiksi siihen, kun tietokoneet on otettu
kayttéon neuvontatydssa, sahkdinen tukihaku otettiin kdyttdéon laajasti tai kun asiantuntijapalveluita

tuotetaan yha suuremmille maatiloille.

Léhtékohtana ProAgrian palveluille on aina, ettd palvelun laatu on hyvaa ja asiakkaan tarpeen mu-
kaista, oli kyseessa iso tai pieni palvelu, palvelukokonaisuus tai maatilayritys. Valtakunnallinen palve-
luitten kohderyhmavalinta eli segmentointi uudistettiin ja yhdistettiin vuonna 2015, jolloin asiakkuudet
jaettiin neljaan eri segmenttiin (A — D). Segmentoinnin kautta halutaan varmistaa jokaiselle asiakkaalle
juuri hanen tarpeitaan vastaava palvelukokonaisuus ja kokonaisuuden toteuttava asiantuntijatiimi.
Segmentointi helpottaa asiantuntijatydn resursointia, eli varmistetaan, etta oikea asiantuntija on oi-
keassa paikassa ja asiakas saa parhaan mahdollisen palvelu ja palvelukokonaisuuden tarpeeseensa
ndahden. Asiakkuudenhoitomalleja ja asiantuntijatiimin toimintaa tukemaan kehitettiin ProAgrioiden

valtakunnallinen asiakasvastaavamalli, josta kerrotaan enemman alaluvussa 3.1. (Ilvesluoto 2016.)

ProAgria Pohjois-Savo on siis panostanut asiakastiimityéhon, jossa monialainen asiantuntijaryhma yh-
dessa asiakkaan kanssa tekee toitd asiakkaiden tavoitteiden toteutumiseksi. Toiminnan vaikutukset
nakyvat toimintaan sitoutuneiden asiakkaiden tuloksissa. Asiakastiimi tuo tuloksia niin pitkantahtaimen
kehitystydssa kuin investointitilanteessakin. Tarkeinta on asiantuntijoiden ja asiakkaan yhteinen sitou-

tuminen asiakkaan tavoitteisiin ja sen toteutumisen edellyttamiin toimenpiteisiin. (Kostamo, 2015.)

Ajan saatossa koko ProAgrian ja etenkin ProAgria Pohjois-Savon voi ndhda siirtyneen suljetusta asi-
antuntijuudesta kollektiiviseen eli jaettuun asiantuntijuuteen. Aiemmin asiakkaalle annettu tieto jaet-
tiin enemman "ylhaalta alaspéin” ja neuvojan sanaa pidettiin uskottavimpana. Nykyaan tietoa saa
haettua ja vertailtua esimerkiksi Internetin valityksella muiden maatalousyrittajien kanssa myds maa-
ilman laajuisesti. Asiakas voi haastaa asiantuntijaa entisté enemman eri teorioitten suhteen. Asiantun-

tijan on kyettdva erottamaan tietomadrasta tarpeellinen ja soveltuvin tilakohtaiseen ratkaisuun.

My6s Parviainen (2010, 10) toteaa, etta nykyinen asiantuntijatyd edellyttad entistd enemman tiimi-

tyota, yhteisty6ta ja verkostoitutumista; tama voi tapahtua niin organisaation omien asiantuntijoiden
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kuin eri sidosryhmien kesken. Lisaksi tarvitaan entistd enemman pohdintaa "maallikkojen” eli asiak-
kaiden kanssa. Kollektiivisen asiantuntijuuden yhtena tunnusmerkkina on eri asiantuntijoitten valinen
yhteistyd; ProAgria Pohjois-Savo tekee yhteisty6ta eri sidosryhmien asiantuntijoitten kanssa (pankit,
meijerit, vakuutuslaitokset, MTK) seka yhteistyota yli maakuntarajojen eri keskusten asiantuntijoitten

kanssa.
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AVAINASIAKASTOIMINNAN YLEISET PERIAATTEET

Yleisesti ottaen asiantuntija-alan palvelusektori on kasvanut merkittavasti viime vuosina niin business-
to-business palveluitten kuin kuluttajapalveluittenkin osalta. Sen sijaan palveluitten kehitys ja tuotta-
vuus on yleisesti ottaen pysynyt vaatimattomana. Asiantuntijapalveluiden tuottavuus on korkeaa vain
viestinndssa seka pankki- ja vakuutusalalla. Osasyyna pidetaan asiantuntijoiden kritisointia palveluiden
kehittamisestd — kaikki asiantuntijat eivat hyvaksy tuotteistamis- ja markkinointiajattelua, koska hei-

dan mielestdan asiantuntijatydn arvo karsii siita. (Lehtinen & Niinimaki, 2005, 13 — 14.)

Asiakassuhteen luominen ja sen yllapitaminen ovat liiketoiminnan kannalta merkittavia tekijoita. Asia-
kassuhteisiin pohjautuva markkinointi on vanha kdytant®, jossa paatavoitteena on rakentaa ja pitaa
ylla sitoutuneista ja kannattavista asiakkaista luotu asiakaspohja. Asiakassuhteet vaativat johtamista,
johtamisen strategisesta konseptista on puhuttu alun perin termilld Customer Relationship Manage-
ment (CRM). Sittemmin CRM termia on alettu kdyttéa enemman tietoteknisten jarjestelmien maaritel-
mana, mitka toisaalta liittyvat myds asiakassuhteiden johtamiseen. Kuitenkin puhuttaessa termista
CRM, on hyva varmistaa, mita silld tarkoitetaan. (Ojasalo & Ojasalo, 2010, 122.) Tassa opinnadyte-

tydssa viitataan tietotekniseen jarjestelmaan, jota voidaan kayttaa asiakassuhteen johtamisen tukena.

Asiakasvastavaatoiminnassa on kyse asiakassuhteen kokonaisvaltaisesta hoitamisesta. Asiakkaalle on
maaritelty henkil®, joka vastaa asiakassuhteesta kokonaisvaltaisesti, asiakkaan saamista palvelukoko-
naisuuksista sekd palautteen kerdamisestd. Asiakasvastaavatoiminnasta voidaan erottaa avainasia-
kastoiminta, jossa on kyse enemman siita, etta tiettyd asiakasryhmaa palvellaan tietyin kriteerein.
Kuten jo aiemmin on todettu, asiakassuhteen hoitaminen vaatii johtamista. Asiakassuhteen johtami-
nen tulee ymmartaa laajasti. Se sisaltda Ojasalon & Ojasalon (2010, 123) mukaan viisi keskeistd pro-
sessia: strategian kehittdmisen, arvonluonnin, yrityksen ja asiakkaan monikanavaisen integroimisen

toisiinsa, tiedonhallinnan seka suorituskyvyn arvioinnin.

Lyhyesti avattuna Ojasalo & Ojasalo viittaa asiakassuhteen johtamiseen viidelld termilla seuraaviin:
strategisessa kehittamisessd arvioidaan aluksi yrityksen liiketoimintastrategia, minka jdlkeen kehite-
taan asiakasstategia. Asiakasstrategiassa valitaan muun muassa kohdesegmentit, selkiytetdan yrityk-
sen visiota ja kohdennetaan erihintaista ja -sisaltdista palvelutarjoomaa. Arvotarjonnassa puolestaan
yrityksen liiketoimintastrategia ja asiakasstrategia muunnetaan seka yritysta ettéd asiakasta hyddytta-
vaksi arvotarjoomaksi. Arvotarjooma yksiloi kaikki asiakkaan saamat hyodyt ja raataldinnin. Arvon
luominen tehdaan yhteistydssa asiakkaan kanssa. Monikanavaisessa integroitumisessa viitataan sii-
hen, etta yritys on asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa erilaisten kanavien kautta; tapaamisia teh-
daan kasvotusten ja sahkoisesti tai puhelimen valitykselld. Eri kanavien yhdistelemiselld varmistetaan,

ettd asiakas saa hanta hyodytettdvan ja persoonallisen palvelun. (Ojasalo & Ojasalo, 2010, 123, 124.)

Tiedonhallinnassa puolestaan asiakkaasta kerdtdan tietoa ja keratty tieto yhdistetdan. Keratty tieto

kasitelldan niin, etta asiakasrajapinnassa ja tukitoiminnoissa tydskentelevat henkilét voivat hyddyntaa
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sitd. Tiedonhallinta sisaltaa tietokannat ja IT-jarjestelmat. Suorituskyvyn arvioinnissa on puolestaan
kolme keskeistd osa-aluetta: tuottaako asiakassuhteen johtaminen arvoa sidosryhmille, saavutetaanko
markkinoinnin ja palvelun tuotannon tavoitteet seka kolmantena asiana asiakassuhteen johtamispro-
sessin itsensa arviointi. Suorituskyvyn arvioinnissa arvioidaan muun muassa onko strategiat asetettu

oikein ja luodaanko sekd asiakkaalle etta yritykselle arvoa (Ojasalo & Ojasalo, 2010, 123, 124.)

Avainasiakastoiminta puolestaan katsotaan yhdeksi merkittdvimmistd markkinointitrendeista viimeis-
ten vuosikymmenten ajalta. Avainasiakastoiminta perustuu suhdetoimintaan, jolloin asiakassuhteet
ovat tdrkedssa asemassa. Avainasiakastoimintaa on havaittu ensimmaisen kerran jo 1970-luvulla,
vaikka sité ei vield tunnistettu erilliseksi toimintatavaksi. 1980-luvulla avainasiakastoiminta ammatti-
maistui Yhdysvalloissa, jonka jélkeen nimi on muokkautunut ja toimintapata on kehittynyt. (Lindeman,
2013.)

Avainasiakastoiminnasta puhutaan kirjallisuudessa eri termein: puhutaan GAM toiminnasta eli Global
Account Management toiminnasta, valilla taas KAM toiminnasta (Key Account Management) tai NAM
toiminnasta eli National Account Management toiminnasta. Kaikkien toimintamallien tarkoitus on tar-
jota erityispalveluja yritysten esiin nostamille, erityisen tarkeille asiakkaille (Lindeman, 2013.) Avain-
asiakas voidaan maédritella esimerkiksi asiakasryhméksi, jonka katsotaan olevan yritykselle merkityk-
sellinen: he esimerkiksi suosittelevat kyseisen yrityksen palveluja muille ja toimivat ndin avaimina

yrityksen menestykseen. (Definition of key account management, 2016.)

Marko Lindeman on tutkinut pro gradu tutkielmassaan avainasiakastoimintaa teollisessa markkinoin-
nissa ja viittaa esimerkiksi Jukka Ojasalon (2001) madritelmadn menestyksekkadsta avainasiakastoi-
minnasta. Se sisaltaad nelja elementtia: avainasiakaskasitteen maarittdminen, avainasiakkaiden analy-
sointi, avainasiakkaalle sopivan strategian valinta, kannattavan ja pitkakestoisen asiakassuhteen ra-
kentamisen ja yllapidon kehittdmisen. Ojasalon mukaan jokaiseen edelld olevaan elementtiin voidaan
liittda avainasiakassuhteiden johtamisen peruskysymykset ja kdytanteet. Avainasiakassuhteiden joh-

tamisessa voidaan erottaa seka yksilo- ettd yritystasot. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 144, 145.)

Avainasiakaskaytantd on yleisesti kdytossa eri yrityksilla. Yritykset maarittelevat itse kriteerinsa, joilla
asiakas nostetaan avainasiakkaaksi. Avainasiakkaita madritellessa tulee heijastaa asiakassuhde men-
neisyyteen, nykyisyyteen ja tulevaisuuteen. Kriteerien maarittely ja painottaminen auttavat jaottele-
maan asiakkaita avainasiakkaisiin. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 149.) Esimerkiksi Nordea esittelee avain-
asiakasmallinsa verkkosivuillaan; avainasiakas saa etuja pankkipalveluista sekd maksuttomia palve-
luja, kuten tilinavaukset. Nordean ehtoja avainasiakkuuteen on kuvattu seuraavasti; ” voit liittya
Etuohjelmaan Avainasiakkaaksi, kun sinulla tai perheelldsi on Nordeassa: tili, jolle tulee sadnndllinen
tulo ja lisdksi tuotteita ja palveluita vahintaan viidesta tuoteryhmasta seka saastoja ja lainoja yhteensa
vahintaan 30.000 euroa.” (Nordea 2016)

Asiakassuhteen luomista ja asiakastyytyvaisyytta tulisi myds mitata, jotta tiedetdan, onko suunta oikea

ja mita kehitettavaa yrityksella on. Kari Korkiakoski ja Janne Loytana ovat kirjoittaneet asiakaskoke-
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muksen mittaamisesta ja sen tulevaisuuden haasteista mm. seuraavasti: "asiakaskokemus on itses-
sdan kokonaisvaltainen kasite ja siksi myds sen mittaaminen on laaja-alainen kokonaisuus. Asiakas-
kokemusta mitattaessa on olennaista ymmartaa, etta sita tulee mitata usealla eri tasolla.” Artikkelissa
viitataan muun muassa malliin, jossa asiakaskokemusta voidaan mitata kolmella eri tasolla: asiakas-

suhdetasolla, ostopolun eri vaiheissa ja avainkohtaamisissa. (Korkiakoski & Léytana, 2014.)

Asiakassuhdetaso tarkoittaa asiakkaan elinkaaren aikana tehtévaa mittaamista. Taman vaiheen teh-
tavana on auttaa ymmartamaan asiakkaan kokemusta yrityksesta kokonaisuutena. Ostopolun mittaa-
misessa tarkoitus on kerata tietoa, miten yritys on onnistunut myynnissa ja miten asiakkaan ostopro-
sessit ovat onnistuneet. Helpoiten nama ovat mitattavissa esimerkiksi yrityksissa, joilla on myymala
tai verkkokauppa. Avainkohtaamisten mittaaminen puolestaan tarkoittaa sitd, etta yritys on huolella
valinnut mittauskohteiksi ne tapaamiset asiakkaan kanssa, jotka ovat sille erityisen arvokkaita ja joissa

asiakkaan odotukset ylitetaén. (Korkiakoski & Léytand, 2014.)

Hyva ja ainutlaatuinen asiakaskokemus syntyy niistd tapaamisista, joissa asiakkaan odotukset ylitty-
vat. Yritysten tulisi panostaa ndihin tapaamisiin. Perinteinen asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ei
palvele enda nadissé kohtaamisissa, vaan mittaamiseen tulisi 16ytda uusia keinoja. Perinteiset asiakas-
tyytyvaisyyskyselyt eivat yleensa johda mihinkdan konkreettiseen eika koko prosessi tuota asiakkaalle
lisdarvoa. Yleensa yrityksilla on jo valmista tietoa asiakkaista, jota analysoimalla I6ydettaisiin kehitet-
tavat kohdat ilman, ettd uutta tietoa taytyisi kerdta liséa. Yksi merkittava asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sen haaste on niiden luotettavuus lojaliteetin ennustajana. Tutkimusten mukaan jopa 80 prosenttia
yrityksesta lahtevista asiakkaista voi olla kuitenkin tyytyvaisida. Ihminen voi esimerkiksi olla tyytyvainen
nykyiseen autoonsa tai kampaajaansa, mutta on kuitenkin valmis vaihtamaan toiseen automerkkiin
tai palvelun tuottajaan. Tyytyvaisyys ei siis riité kertomaan asiakkaan valmiudesta ja halukkuudesta

pysya yrityksen asiakkaana. (Korkiakoski & Loytana, 2014.)
3.1 ProAgria: asiakasvastaava vai avainasiakasvastaava

ProAgrioitten valtakunnallinen asiakasvastaavamalli on yhteisesti kehitetty ProAgria Keskustenliiton
seka alueellisten ProAgria keskusten kesken. Valtakunnallisessa strategiassa asiakasvastaava ja — tii-
mitoiminta on nostettu yhdeksi keskeiseksi teemaksi. Asiakasvastaavamalli pilotoitiin muutamassa

keskuksessa vuonna 2013 ja otettiin valtakunnallisesti kayttéon vuonna 2014.

Kuten jo aiemmin on todettu, lIahtdkohtana ProAgrian palveluille on, etté palvelun laatu on hyvaa ja
vastaa asiakkaan tarpeita seka tukee asiakasta saavuttamaan omat tavoitteensa, oli kyseessa iso tai
pieni maatilayritys tai oli kyse sitten yksittaisestd palvelusta tai palvelukokonaisuudesta. Asiakkuudet
on jaettu neljaan eri segmenttiin (A — D). Segmentoinnin kautta saadaan selkedmmin eriytettya eri-
laiset asiakkuuksien hoitomallit, mikd muun muassa helpottaa asiantuntijatyén resursointia, tiimityon
mahdollistamista ja varmistaa asiakkaan saamaa hydtya palvelukokonaisuudesta. Segmentoinnin
kautta pystytddn myds mittaamaan ProAgrian tydn vaikuttavuutta ja asiakkaiden tyytyvaisyytta eri

asiakasryhmissa. ProAgria Keskustenliiton kuviossa (kuvio 4) on kuvattu asiakasvastaavan toimintaa
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ja ymparille rakentuvaa asiantuntijaryhmaa. Kuvio selventaa ajatusta siita, ettd asiakasvastaavatoi-

minnassa toimitaan asiakkaan kanssa tiimissa, ei yksin.

Kuvio 4. Avainasiakasvastaavatoiminnan ymparille rakentuva ryhma (ProAgria Keskustenliitto 2014.)

Jos avataan asiakasvastaavamallia eri palveluiden nakdkulman kautta (kuvio 5), voidaan maaritella
esimerkiksi ruokinnan asiantuntija tilan asiakasvastaavaksi. Kéytédnndssa han toteuttaa oman palve-
lunsa tilalle. Sen lisaksi hdn varmistaa, ettd muut sovitut palvelut on toteutettu asiakkaalle sovitulla
tavalla ja kartoittaa, onko asiakkaalla muita tarpeita eri palveluille. Asiakasvastaava kerdaé myds asia-

kaspalautetta. Han huolehtii my6s taustalla toimivasta asiakastiimin toiminnasta.

Kasvintuotanno
n asiantuntija

ASIAKASVASTAA
VA

Ruokinnan
ESERE]

Muu;
Neuvo,
tyoterveysh
uolto yms.

Talouden
asiantuntija

Kuvio 5. Asiakasvastaava toimintamallin havainnollistaminen kaytdnndn palveluissa (Antikainen 2016.)
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ProAgrian palvelutarjonnassa on paljon niin sanottuja yksittdisida palveluja, esimerkiksi Neuvo2020
palvelut tai EU-tukihaku, jotka voivat olla kertasuoritteisia. Yksittdisten palveluiden toteuttamiseen ei
tyypillisesti tarvita asiakastiimia, vaan henkild, joka suorittaa palvelun on vastuussa asiakkuudesta
kokonaan vastaten my®ds siitd, etta mahdolliset muut palvelutarpeet tulevat kuulluksi ja viedyksi eteen-

pain. (Ilvesluoto 2016).

Avainasiakas on maaritelty seka yleisesti etta ProAgrian mallissa seuraavasti: "avainasiakkaita ovat
tietty, rajattu ryhma asiakkaita, jotka koetaan palvelujen tuottajalle niin arvokkaaksi, etta ne ovat
ikaan kuin avaimia yrityksemme menestykseen. Avainasiakasryhman palvelujen kaytté voi olla suurin
osa yrityksen budjetista ja mahdollisesti myds katteista, ne ovat myds kannattavan lisamyynnin lahde
tai muuten strategisesti yritykselle erityisen tarkeitd. Avainasiakkaat toimivat myos yritykselle suosit-
telijoina, vaikuttajina, sekd neuvonantajina”. Tavoitteena avainasiakastoiminnassa on, etta "avainasi-

akkaamme ovat keskimaaraista tyytyvaisempia palveluihimme!” (Ilvesluoto 2015.)

Avainasiakkaat I6ytyvat segmenteistd A ja B. Tilakoko ei ole ainoa ratkaiseva tekija, vaan avainasiak-
kuuksissa painotetaan myods palveluiden kayttdastetta seka asiakkaan mahdollista muutostilannetta
kuten sukupolvenvaihdosta tai investointia. Esimerkiksi 30 lehmén lypsykarjatila voidaan maéaritella
yhta hyvin avainasiakkaaksi kuin 160 lehman tila. Kyseessé voi olla esimerkiksi muutosvaiheet; inves-
tointi, kasvuhalukkuus, SPV tai omistajanvaihdos. Toisaalta taas 160 lehman tila ei automaattisesti ole
avainasiakasryhmassa, jos hanella ei ole halua kehittaa yritystdan ProAgrian asiantuntijoitten kanssa.

Nelja keskeisintd teemaa ProAgrian avainasiakastoiminnassa ovat selvennettyna kuvioon 6:

Asiakkaan tavoitteiden mukainen

palvelukokonaisuus

=l MoONiosaamisesta erityisosaamiseen

md  Yksin tekemisesta yhdessa tekemiseen

Satunnaisesta yhteydenpidosta aktiiviseen,

pitkdjanteiseen yhteistydhon

Kuvio 6. ProAgrian asiakasvastaavatoiminnan teemat (ProAgria Keskustenliitto 2014.)

Avainasiakastoiminnassa pyritdan satunnaisesta yhteydenotosta aktiiviseen ja pitkajénteiseen yhteis-
tydhon asiakkaan kanssa. Lisdksi pyritadn yksittdisista, yksin toteutetuista palvelusuorituksista aitoon
yhdessa tekemiseen. Samalla moniosaamisesta voidaan luopua; yhden asiantuntijan ei tarvitse osata
kaikkea, vaan han saa tukea tiimilta ja voi ndin keskittya erityisosaamiseensa. Viimeisend teemana on
asiakkaan tavoitteiden mukainen palvelukokonaisuus eli palvelujen toteutus ldhtee siitd ndkékulmasta,
mitka ovat asiakkaan tarpeet. Nain toimien asiakkaalle palveluja tarjoava ProAgria nayttaytyy vahvana

kumppanina, joka pystyy tarjoamaan laajan, moniammatillisen asiantuntijajoukon toteuttaman palve-
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lukokonaisuuden, huomioiden asiakkaan yritys-kokonaisuuden ja sitd kautta asiakkaan kokonaisval-
taisen asiantuntijatyon tarpeen. ProAgrian avainasiakasprosessin on ajateltu etenevan seuraavan kaa-

vion mukaisesti (kuvio 7):

1. AVAINI- 2. AVAINI- SN 4. YHTEISEN

ASIAKKAIDEN ASIAKKAIDEN AVAINASIAKAS- TOIMINTAMALLIN

NIMEAMINEN ASIAKAS- PARIEN VARMISTAMINEN, 5. KAYTANTOON
KESKUS- VASTAAVIEN MUODOS TAMINEN/ TARVITTAVA

KOHTAISESTI NIMEAMINEN VALMENTAMINEN

PAIVITTAMINEN

Kuvio 7. Avainasiakas prosessi ProAgriassa (ProAgria Keskustenliitto 2014.)

Valtakunnallisessa mallissa on annettu suositukset ja esimerkiksi prosessinkuvaus siitd, kuinka avain-
asiakastoiminnan on ajateltu etenevan. Kuitenkin mallin toteuttaminen, siind eteneminen ja esimer-

kiksi avainasiakkaiden nimeaminen on jokaisen ProAgria keskuksen oma, keskuskohtainen asia.

Opinnaytety6n yhtena tavoitteena oli benchmarkata eli tehda vertailuanalyysia avainasiakastoimin-
nasta muissa maatalousalalla toimivissa yrityksissd, jotka tarjoavat myds asiantuntiapalveluja maata-
lousyrityksille. Naitd yrityksia ovat esimerkiksi pankit, meijerit, vakuutusyhtitt ja karjanjalostuspalve-
lut. Teemahaastattelin kolmea eri alan yritystéd heidan toimitavoistaan avainasiakastoiminnassa ja
vertailin vastauksia ProAgrian toimintatapaan. Tavoitteena oli 16ytda kohtia, joissa ProAgria voisi viela
kehittya ja toisaalta eroavaisuuksia toimintamallin valilla. Benchmarkkauksen ajatuksena ei ole kopi-
oida malleja, vaan loytaa hyvid kdytantoja, joita voidaan vertailla ja jalostaa kayttdon. Vastaukset on

koottu liitteeseen 1.

Kaikissa yrityksissa asiakastyytyvaisyys pyritédan varmistamaan sadnndlliselld palautteen kerdamiselld;
palaute voi olla henkilékohtainen tai séhkéinen ja se kasitelldan padsaantdisesti joko yrityksen tiimi-
palavereissa tai johtoryhmdssa. Myds ProAgrian kdytanto on kerdta asiakaspalautetta saanndllisesti.
Palautteet kasitelldan johtoryhmassa ja saatetaan asiantuntijoiden tietoon, jos ne ovat henkil6koh-
taista palautetta. CRM jarjestelma on kaytdssa yhta yritysta lukuun ottamatta kaikilla ja se toimii sah-

koisesti. CRM jarjestelma on osa asiakkuudenhallintaa.

Segmentoinnin osalta l&hes kaikissa yrityksissé yhtena segmentoinnin kriteering on palveluiden kayt-
tdaste. Toisaalta segmentoidaan myds karjakoon mukaisesti. ProAgrian segmentointi ei juurikaan eroa
muiden maatalousalan yritysten segmentointiperusteista. Osa yrityksista ei ole nostanut asiakasmas-
sasta erikseen avainasiakkaita, mutta asiakkaalle on madaritelty asiakasvastaava. Myds ProAgria on
maarittanyt asiakasvastaavat, mutta kuten edelld on todettu, segmentoinnin kautta on nostettu erik-

seen joukko avainasiakkaita.
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Myynnin kehittdminen nahdaan haasteena kaikissa organisaatioissa ja yleisesti voidaan todeta, ettad
kaikissa tapauksissa asiakasvastaava on vastuussa lisamyynnista seka asiakkaan palvelutarpeiden
tayttymisesta. Toimintatavoissa erottavinta muihin yrityksiin nahden on se, ettd 2/3 yrityksesta on
tiedottanut asiakkaitaan asiakasvastaava kaytannosta ja nimennyt asiakkaille selkedt asiakasvastaa-
vat. Nain asiakkaat tietavat, kehen ottaa yhteytta ja heidan palautteensa ja kysymyksensa voidaan
ohjata eteenpdin vastuuhenkilon kautta. Yksi yrityksistd ei kokenut kyseista toimintatapaa mielek-
kadksi. Mydskaan ProAgrian mallissa tiedotusta asiakasvastaavasta ei ole tehty tai sitd on tehty vaih-

televasti eri keskuksissa.
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KARTOITUS AVAINASIAKASTOIMINTAMALLISTA: CASE PROAGRIA POHJOIS-SAVO

Opinndytetydn teoriaosiossa on paneuduttu asiantuntijuuden muutokseen, avainasiakastoimintaan ja
ProAgrian kaytantéihin ndistd. Opinndytetydn kehittamisosiossa kartoitettiin ProAgria Pohjois-Savon
asiantuntijoitten ndkemysta avainasiakastoiminnasta sekd avainasiakkaiden kokemuksia ProAgrian
palveluista ja toiminnasta. Tavoitteena on I6ytda kehittamisehdotukset avainasiakastoiminnasta. Ke-
hittdmisehdotusten kautta voidaan jatkossa tydstda toimintamallia, jonka avulla avainasiakastyo sel-

keytyy entisestadn ja auttaa viemaan avainasiakastoiminnan kayttéon kaikkiin ProAgria keskuksiin.

Kartoituksen tavoitteet ja merkitys

Kartoituksessa selvitettiin kaksi eri asiaa: miten asiantuntijat kokevat avainasiakastoiminnan ja millai-
sia asioita he pitavat siina tarkeana ja toisaalta, miten kayttodn otettu asiakasvastaava- ja avainasia-
kastoimintamalli ndkyy asiakkaille. Haastatteluista saatujen tulosten perusteella voidaan muokata esi-
merkiksi avainasiakastydhon liittyvaa, asiantuntijoille tarkoitettua ty6ohjetta ja jalkauttaa avainasia-
kastoimintamallia entista paremmin myds muihin ProAgria keskuksiin. Kartoitusosion tutkimusprosessi
koostui viidesta eri vaiheesta, joita olivat: tutkittavan ongelman maarittdminen, tutkimuksen suunnit-

telu, tiedonkeruu, analysointi ja johtopaatokset seka kaytantdén vieminen.

Kartoituksen toteutus ja menetelmat

Tassa opinnaytetydssa tehty kartoitus on tutkimus, jossa kaytetdadn seka kvalitatiivista (laadullista)
ettd kvantitatiivista (maarallistd) tutkimusmenetelmaa. Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma on sopiva
tutkimukseen, jonka tarkoituksena on |16ytaa mielipiteita tutkittavasta aiheesta, téssa tapauksessa asi-
akkaiden mielipiteeseen pohjautuen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkittava kohderyhma valitaan
tarkoituksenmukaisesti, ei satunnaisotannoin. Tassa kartoituksessa kohderyhma on valittu tarkoituk-
sella avainasiakkaitten joukosta. Kvantitatiivista tutkimuksessa puolestaan korostuvat johtopaatokset
ja aiemmat teoriat, perusjoukon maarittely ja paatelmien teko. Paatelmat perustuvat tilastolliseen

analyysiin ja tuloksia kuvaillaan esimerkiksi prosenttitaulukoitten kautta. (Hirsijarvi ym. 2014, 207).

Avainasiakkaitten seka tdssa tydssa jo aiemmin kerrottujen, muitten yritysten haastattelujen aineis-
tonkeruumenetelmaksi otettiin teemahaastattelu opinndytetyén monitahoisuudesta johtuen. Lisaksi
teemahaastattelu mahdollistaa laajemman keskustelun seka saatuja tietojen syventédmisen haastatte-
lun aikana. Teemahaastattelua pidetaan lomake- ja avoimen haastattelun valimuotona. Teemahaas-
tattelua kayttdmalld tutkittavasta asiasta saadaan syvallista tietoa ja se vastaa hyvin kvalitatiivisen
tutkimuksen menetelmaa. (Hirsjarvi ym. 2014, 207, 208.) Tassa kartoituksessa teemoja oli nelja: pal-

velut, asiantuntijoiden toiminta, yhteydenpito ja palautteen anto.

Teemahaastatteluja tehtiin ProAgria Pohjois-Savon avainasiakkaille heidédn kokemuksistaan ProAgrian
palveluista ja toiminnasta. Haastatteluilla pyrittiin saamaan selville jokaisen osapuolen nakemys ny-
kyisesta toimintamallista seka havaituista kehittdmiskohteista. Haastattelupyynnét lahetettiin sahko-
postitse 16.8.2016 yhdelletoista (11) maatilalle ja lisapyyntd syyskuun alussa 2016. Opinnaytety6hdn

haastateltavat asiakkaat on valittu kaikkien avainasiakkaitten joukosta. Valintaperusteena kaytettiin
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avainasiakkuutta, tilakokoa, palveluitten ostomaaraa ja sijaintia. Haastattelussa olleet tilat ovat kaikki
lypsykarjatiloja. Haastattelupyyntdihin vastasi 4 asiakasta eli 36 % halutusta maarastd saatiin tay-
teen. Loput eivat vastanneet haastattelupyyntdihin ja yksi kieltdytyi vedoten olevansa jo useammassa
opinndytetydssa haastateltavana. Haastatteluista yksi toteutettiin paikan paalla yrityksessa ja loput

puhelinhaastatteluina aikataulullisista syista.

Haastattelut on toteutettu kayttden puolistrukturoitua teemahaastattelua. Puolistrukturoidussa haas-
tattelussa aihepiiri ja kysymykset ovat tiedossa, mutta kysymysten jarjestys voi muuttua ja kysymyksia
on mahdollista tdydentad jatkokysymyksilld. Puolistrukturoitu teemahaastattelu mahdollistaa monia-

laisten vastausten tulkinnan. (Hirsjarvi ym. 2014, 205, 208.)

ProAgria Pohjois-Savon asiantuntijoille tehtiin kysely webropolkyselyn avulla avainasiakastoiminnasta.
Tarkoituksena oli selvittda, miten asiantuntijat kokevat avainasiakastoiminnan ja millaisia asioita he
pitdvat siind tarkeana. Webropolkysely laadittiin tammikuun lopussa 2016 ja se lahetettiin séhkopos-
titse kaikille ProAgrian asiantuntijoille (n=86). Kyselyn vastausprosentti on 29 %. Vastaukset analy-

soitiin elokuussa 2016. Analysointi tehtiin Microsoft Excel 2013 avulla.

4.3 Kartoituksen luotettavuus

Tutkimuksessa pyritaan valttdmaan virheiden syntymistd, mutta tutkimuksien luotettavuus voi silti
vaihdella. Tasta syysta tutkimuksien luotettavuutta arvioidaan. Arvioinnissa kaytetaan kahta termia,
validiutta ja reliaabeliutta. Reliaabelius tarkoittaa toistettavuutta ja se voidaan todeta usealla eri ta-
valla. Esimerkiksi, jos tutkimus toistetaan ja kaksi arvioijaa paatyy samanlaiseen tulokseen, tulosta
voidaan pitda reliaabelina. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on kehitetty erilaisia tilastollisia mittausta-
poja, joilla voidaan mitata luotettavuutta. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa luotettavuutta voi olla han-
kala mitata, silla haastateltavien vastaukset voidaan katsoa ainutlaatuisiksi eika niita voida todentaa
uudelleen samanlaisiksi. (Hirsjarvi ym. 2014, 231.) Reliaabeliuutta ei tassa kartoituksessa varmistettu

erikseen, silla esimerkiksi kyselyn teettdminen ei olisi onnistunut ajan puutteen vuoksi.

Validius tarkoittaa patevyytta eli tutkimusmenetelman kykya mitata sitd, mitd on tarkoitus mitata.
Menetelmét eivat aina vastaa todellisuutta: esimerkiksi vastaajat saattavat ymmartaa kysymykset toi-
sin kuin haastattelija on ne ajatellut. Validiutta voidaan my6s arvioida eri nakékulmista. (Hirsjarvi ym.
2014, 231.) Tassa tydssa validius pyrittiin varmistamaan huolellisella kysely- ja haastattelulomakkei-
den laadinnalla. Analysointivaiheessa keskityttiin siihen, ettd omat mielipiteet ja ndkemykset eivat
sekoitu vastauksiin ja vaarista niita. Validiutta heikentdad merkittavasti kuitenkin esimerkiksi se, etta

niin teemahaastattelut kuin myds webropolkysely laadittiin pienelle joukolle.

4.4  Asiantuntijakyselyn yhteenveto

Vastaajista 15 on naisia ja 9 miehia. Eniten vastaajia on ikdluokassa 26 — 35 vuotta ja vahiten ikdluo-
kassa 18 — 25 vuotta. Asiantuntijan tehtdvan perusteella ruokinnan, tuotannonohjauksen ja tuotos-
seurannan asiantuntijoita vastasi eniten kyselyyn. Kysymyksia kyselyssa on yhteensa 18, joista vas-

taajista perustietoa keraavia kysymyksia on kolme.
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Kysyttdessa mitd avainasiakastoiminta mielestdsi on, vastaajat (n=24) vastaavat lahes kaikki poik-
keuksetta tunnistaneet sen olevan: "palvelujen tuottamista asiakkaalle, joka on edelldkavija. Hy6ty on
molemmin puoleista”, "kayttda paljon ProAgrian palveluja ja menee eteenpdin”, “organisaatiolle tar-
keiden asiakkaiden palvelemista tavalla, joka lisaad asiakastyytyvaisyytta ja sitouttaa asiakkaat kaytta-
maan ProAgrian palveluja” ja “liiketoiminnan kannalta tarkeiden, maksukykyisten ja pitkdaikaisten asi-
akkaiden kanssa tehtavaa toimintaa”. Vastauksien perusteella teoria avainasiakkaasta on osattu maa-
ritelld niin, ettd asiantuntijat ymmartavat ja tunnistavat sen ainakin maaritelména. Lisaksi avainasia-

kastoiminnasta nostetaan esille jatkuva yhteydenpito asiakkaaseen.

Toisaalta vastauksissa esille on nostettu myos se, etté avainasiakastoiminta koetaan "suosikkien” pal-
velemisena ja ainoastaan jatkuvana segmentointina; “entisista asiakkaista huolehditaan entiseen mal-

liin ja lopuille mietitaén kiivaasti lisamyyntia”.

Avainasiakastoiminnan tulisi vastaajista 52 % mukaan (n=25) ndkya asiakkaalle sdannéllisenad yhtey-
denpitona. Palvelujen tulee olla laadukasta, reagoinnin nopeaa ja ongelmiin I6ytya ratkaisuja. Muu-
tama vastaajista toteaa, etta avainasiakastoiminnan ei tarvitse ndékya asiakkaalle mitenkaan, mutta
toisaalta yksi vastaajista nostaa selvasti esille, etta "asiakkaalla tulisi olla tieto siitd, kuka oman tilan
asiakasvastaava on, mita varten tama "virka” on erityisesti perustettu eli missa asioissa esim. voi olla

juuri héneen yhteydessa”.

My6s hyva asiakaspalvelu nostetaan esille vastauksissa. Asiakaspalvelun tulisi kuitenkin pitdé hyvana
joka tapauksessa, koska se on yksi ProAgrian palveluiden lahtékohta: asiakkaat saavat hyvaa palvelua
palvelun koosta rijppumatta seka riippumatta siitd, ovatko he avainasiakkaita. Toisaalta avainasiak-
kaitten maaritelmassa on korostettu, ettd avainasiakkaat ovat keskimdaraista tyytyvaisempia palve-
luun. Hyva asiakaspalvelu varmistaa osaltaan téman tavoitteen toteutumista. Yksi vastaajista nostaa
esille ongelmien ratkaisun tarkeyden, jota odotettiin myds maa- ja metsatalousvaliokunnan kehitta-

misryhmien yhteenvedossa asiakkaitten odotuksista.

Kysymykseen miten avainasiakastoiminnan tulisi nakya ProAgrialle, vastaajat (n=25) nostavat esille
myynnin lisdyksen, jatkuvan palvelujen kysynnan, hyvan asiakaspalautteen ja asiakastyytyvaisyyden.
Lisaksi asiakassuhteiden toivotaan kehittyvan pitkdikaisiksi. Toisaalta koetaan, etta avainasiakastoi-
minta “ei saisi olla mitaén spesiaalia toimintaa, vaan toimintatapa kaikkien tarkeimpieni asiakkaiden
kanssa”. Avainasiakastoiminnan halutaan vastaajien mukaan ndkyvan asiantuntijalle itselleen asiakas-
tydn mielekkyytend ja motivaationa, tydn jatkumona, yhdessa tekemisena ja hyvina asiakassuhteina.
Liséksi oma kehittyminen ja uuden oppiminen on nostettu vastauksissa esille. Avainasiakastoiminnasta

ei saa tulla vain termid, jonka kdytantéon viemisesta kukaan ei huolehdi.

Vastaajat (n=25) haluaisivat avainasiakastoiminnan nakyvan heille itselleen hyvina asiakassuhteina,
joihin on ilo panostaa, asiakkaan luottamuksena, mielekkadna tyéna, tydn jatkumona ja tuloksellisuu-

tena. Pitkdaikaisiin asiakassuhteisiin halutaan selvasti panostaa ja kdyttada ammattitaitoa seka aikaa
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niihin, silla pitkaaikaiset asiakassuhteet lisadvat tydn mielekkyytta yksittaisia palvelusuorituksia enem-

man.

Avainasiakastoiminnan tavoitteita kysyttiin asiantuntijoilta kolmesta eri nakdkulmista: ProAgrian na-
kokulmasta, asiantuntijan nakdkulmasta seka asiakkaan nakdkulmasta. Vastaajien mielipiteet (n=24)

on koottu taulukkoon 1:

ProAgrian nakékulma

Asiantuntijan nakékulma Asiakkaan nakékulma

Asiakkaan menestyminen
Asiakastyytyvaisyys parempi
kuin asiakkailla keskimaarin
Laajentaa asiakkaalle mene-
vien palvelujen maaraa
Uudet asiakkuudet

Jatkuvat asiakkuudet ja tyo-
maaran ennakointi
Kassavirran turvaaminen, li-
samyynti

Henkildkunnan kehittdminen
ja resurssien anto

Tyon tehokkuus
Syventyminen asiakkaan toi-

minnan kehittamiseen

Enemman aikaa asiakkaalle
Hyva asiakaspalaute

Hyvé asiakassuhde
Kehittyminen uralla

Toita riittaa

Saa hybdyntad ammattitai-
toa

Erityisosaamisen painottami-

nen

Selkea tyorutiini ja johdon-
mukainen palvelutarjonta
Menestyminen

Saannoéllinen yhteydenpito
Huolten vaheneminen
Kehittdminen

Luotettava kumppani

Hyvét palvelukokonaisuudet
Asiakas ei tunne olevansa
yksin ongelmiensa kanssa
Monipuoliset palvelut
Kontaktihenkil® tiedossa

Taulukko 1. Avainasiakastoiminta eri ndkdkulmista asiantuntijoitten mielesta (Antikainen 2016.)

Asiakkaan nakokulmasta avainasiakastoiminnan tavoitteita ovat mm. se, etta asiakas voi luottaa
ProAgriaan kumppanina, hanen huolensa vahenevat, palvelukokonaisuudet ovat selkeita ja asiakas ei
ole yksin ongelmiensa kanssa. Néissa asiantuntijoitten vastauksissa on nahtavissa samoja asioita kuin

maa- ja metsatalousvaliokunnan kehittamisryhmissa asiakkaitten esille nostamissa tavoitteissa.

ProAgrian ndkokulmasta avainasiakastoiminnan tavoitteita ovat tyon resursointi, henkilokunnan kehit-
tdminen, tydn tehokkuuden parantaminen ja talouden turvaaminen, mutta toisaalta myds asiakkaan
menestyminen ja toiminnan kehittdmisen syventaminen on nostettu tarkeiksi asioiksi vastaajien mie-
lestd. ProAgrian arvoissa asiakkaan menestyminen on arvoista ensimmainen, joten tama kertoo osit-
tain siita, etta asiantuntijat ottavat ProAgrian arvot omakseen ja ovat sitoutuneet niitten toteuttami-
seen. My0s asiakastyytyvaisyys on nostettu tarkedksi tekijaksi ja sita on painotettu esimerkiksi avain-
asiakasmaaritelmassa.



29 (43)

Asiantuntijan naktkulmasta avainasiakastoiminnan tavoitteita ovat esimerkiksi erityisosaamisen pai-
nottaminen, ajankayton resursointi, uralla kehittyminen ja hyva asiakassuhde. Uralla kehittyminen on
yksi asia, joka motivoi asiantuntijaa tyéssaan. Hyva asiakaspalaute ja asiakassuhde ovat myés asian-
tuntijoita motivoivia tekijoita — jatkuvat huonot kokemukset ja kehittymattomat asiakassuhteet syovat
luottamusta omaan ammattitaitoon.

Kysyttdessa mitd avainasiakasvastaavan pitdisi mielestasi tehdd, vastaajat (n=24) nostavat tarkeim-
pana esille saanndllisen yhteydenpidon ja asiakkaan tulosten seurannan, kerata asiakaspalautetta ja

huolehtia, etta tiimi asiakkaan ymparilla toimii ja sovitut palvelut hoidetaan asianmukaisesti.

Avainasiakastydssa on koettu onnistumista, mutta asiantuntijat (n=23) ovat kokeneet kyselyn mukaan
my®ds haasteita (kuvio 8)

Tunnistettu asiakassegmentit Selkedt rutiinit puuttuvat
Yhteisty6 asiantuntijoiden valilla Asiakasvastaava termi viela sekava kasite
Asennemuutos Ei ailgaa pqneutu_a asiaan riittéyés_ti, o
Jarjestelma ja kriteerit maaritelty, vastuita suorituspaineet ja resurssien riittamattomyys
jaettu Asiakkaan asioiden saaminen yhteenpaikkaan
Myynnin lisiys niin, etta jokainen I6ytaa ne, asiakasmuistiot
Onnistuneet myynticaset Sis.éinen tiedon kulku -
Asiakkaan tulokset parantuneet Asiakkaan tarpeen tunnistaminen

; Myynti: palvelun lisdarvon ja hyédyn
S::eléﬁ:rt] Clestrbiaiaia e konkretisointi asiakkaalle

Kuvio 8. Avainasiakastydn onnistumiset ja haasteet koottuna (Antikainen 2016.)

Kuviosta 8 voidaan todeta, etta onnistumisiin on nostettu onnistunut asiantuntijoitten valinen yhteis-
tyd, asiakassegmentointi, asennemuutos, myynnin lisdys, asiakastyytyvaisyys ja ndhtavissa oleva asi-
akkaitten tulosten paraneminen. Kehitettaviin asioihin nostetaan erityisesti prosessin hionta edelleen
niin, etta se olisi selvaa kaikille ja muodostuisi rutiiniksi. Resurssien puute nousee toiseksi kehityskoh-
teeksi, samoin tiedon kulku ja esimerkiksi asiakasmuistiot. Myds asiakkaitten tarpeitten tunnistaminen
ja palvelun lisdarvon ja hyddyn konkretisointi asiakkaalle koetaan haasteeksi. Suurin osa esille ote-

tuista haasteista on kuitenkin sisdiseen johtamiseen ja tydn organisointiin liittyvia.

Vastaajilta (n=25) kysyttiin, montako avainasiakkuutta he voivat mielestdan hoitaa. Kuviossa 9 on
kuvattu avainasiakkaitten maara, jonka asiantuntijat voivat hoitaa. Suurin osa vastaajista kannattaa

avainasiakasmdaraa 1 — 5 tai 5 — 10. Yli 20 avainasiakasta ei vastaajien mukaan voi hoitaa.
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Kuvio 9. Hoidettavien avainasiakkuuksien mdara asiantuntijoitten mielestd (Antikainen 2016.)

Asiantuntijoilta kysyttiin, mika avainasiakastoiminnassa on heidan mielestaén vaikeinta. Yleisimmat

vastaukset (n=22) on koottu yhteen avainasiakastoiminnan eri tavoitteiden kautta (kuvio 10):

Tavoite: kohdennetut
palvelut asiakkaille

 Vaikeus: tunne siita,
etta asiakkaat ovat
eriarvoisessa
asemassa, on
"suosikkeja” , halu
palvella kaikkia

Tavoite: Tyén
mielekkyys ja
motivaatio

 Vaikeus: lisatyota
esim. jatkuvan
yhteydenpidon
myota. Pelko siita,
vaatiiko ty0 jotakin

erityisosaamista,

Tavoite: Jatkuva
yhteydenpito
asiakkaaseen

 Vaikeus: Soittelun
kalenterointi, ajan
riittévyys,
yhteydenotot ilman
erityista
asiakastarvetta

Tavoite: Myynnin lisdys

 Vaikeus: Tunne siitd,
ettd tulisi koko ajan
pystya myymaan
lisda. Tunne
asiakkaiden
eriarvoisuudesta.

asiakkaita samalla
tavalla

Kuvio 10. Avainasiakastoiminnan vaikeimmat kohdat asiantuntijoitten mielesté (Antikainen 2016.)

Avainasiakastoiminnassa vaikeaksi asiaksi ndhdaén asiakkaiden eriarvoistaminen. Asiantuntijoilla on
halu palvella kaikkia asiakkaita samalla tavalla, mutta kokevat, etta avainasiakkaat nostetaan suosi-
keiksi. Lisatyota koetaan tulevan esimerkiksi jatkuvan yhteydenpidon myéta ja toisaalta asiantuntijoilla
on pelkoa siitd, vaatiiko avainasiakasvastaavan ty6 jotakin erityisosaamista asiantuntijalta, héanen nor-
maalin asiantuntijan tehtdvankuvansa lisaksi. Lisdtydnkautta asiantuntijat kokevat hankalaksi myo6s
ajan riittdvyyden: jatkuva yhteydenpito ja sen kalenterointi sekd aikataulutus ja lisdksi se, tarvitseeko
ottaa asiakkaaseen yhteytta ilman erityista asiakastarvetta. Myynnin lisdys luo myds epdavarmuutta ja
on vaikeinta asiantuntijoitten mielestd. Muodostuu tunne, ettd myyntia pitéisi lisétad jatkuvasti asiak-
kaille ja asiakkaat tulevat myds tata kautta eriarvoisiin asemiin. Liséksi vastauksissa nousee esille

sisdiset ohjeistukset: mitd avainasiakastoiminnalta halutaan, mita asiantuntijan tulee tehda.

Kysyttdessa tulisiko asiakkaan tietad, kuka on hanen oma avainasiakasvastaavansa, jakautuvat vas-
taajien (n=25) mielipiteet seuraavasti; 84 % vastaajista on siltd mieltd, ettd asiakkaan tulisi tietaa
avainasiakasvastaava ja 16 % puolestaan sita mielta, ettd asiakkaan ei tule tietda avainasiakasvas-
taavaansa. ProAgrian mallissa tiedotusta asiakasvastaavasta asiakkaille ei ole tehty. Esimerkiksi yri-
tysten teemahaastatteluosiossa nousi esille, etta haastateltavista yrityksista kaksi kolmesta on tiedot-

tanut asiakkaansa siitd, kuka on kyseisen asiakkaan asiakasvastaava.
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Kyselysta kay ilmi, ettd vastaajien (n=24) mukaan avainasiakasvastaava tulisi valita niin, etta asian-
tuntija olisi tilalle suhteellisen tuttu. Talla saavutetaan luottamuksellisuutta ja mahdolliset uudet pal-
velutarpeet on helpompi tunnistaa. Toisaalta esille nostetaan myds nakdkulma, etta tutuin asiantuntija
ei valttamatta ole paras, silla asiakaspalautteen antaminen saattaa olla vaikeata. Asiakasvastaavan
tulee kuitenkin olla kiinnostunut tilan asioista ja auttamaan yritysta eteenpdin ja hanella tulee olla

aikaa ja osaamista.
Asiantuntijoilta kysyttiin, kuinka hyvin ProAgria Pohjois-Savossa on onnistuttu seuraavissa asioissa:
asiakastiimien valinnassa, avainasiakastyon ohjeistuksessa, tiimitydskentelyssa, asiakasvastaavien va-

litsemisessa, avainasiakkaiden madarittelyssa. Vastaajat saivat arvioida asiat asteilla 1 — 5 (1= heikosti,

5 = erinomaisesti). Vastaukset on koottu kuvioon 11:

Asiakastiimien valinnassa

Avainasiakastydn ohjeistuksessa

Tiimitydskentelyssa

Asiakasvastaavien valitsemisessa

Avainasikkaiden maarittelyssa

e
N
w
D
(6]

Kuvio 11. ProAgria Pohjois-Savon onnistumiset eri kategorioissa (Antikainen 2016.)

Parhaiten on onnistuttu avainasiakkaiden maarittelyssa, mika kertoo siita, ettd segmentointi on ollut
onnistunutta. Segmentoinnin onnistumista on tuotu esille myds muitten kysymysten kohdalla. Liséksi
vastaajat kokevat, etta toiseksi parhaiten on onnistuttu tiimitydskentelyssa. Tiimitydskentelyn onnis-
tuminen kertoo asennemuutoksesta seka asiantuntijuuden muutoksesta: suljetusta asiantuntijuudesta
on siirrytty kollektiiviseen asiantuntijuuteen ja avoimempaan yhteistyéhon. Heikoimmat onnistumiset
on saatu avainasiakastydn ohjeistuksessa seka asiakastiimien valinnassa. Niin tiimien valinnoissa kuin
avainasiakastydn ohjeistuksessa esimiehen rooli on tarkedssa asemassa. Esimiehelta tama kysyy hy-
vaa henkildstdjohtamista seka resurssien hallintaa, oikeiden henkilditten tulisi olla oikeassa paikassa

eika ylikuormitusta saisi syntya.

Asiakastiimien osalta tiimien kokoamista toivotaan vastaajien mielesta ensisijaisesti (n=19) maantie-
teellisin perustein, asiakkaan tarpeiden ja tilanteen mukaisesti seka monipuolisesti. Esille nousee kui-
tenkin myos se, etta “vaihtoehtoja ei kaytdnndssa ole paljon, tarvittavat asiantuntijat valikoituvat tyo-

tilanteen mukaan ja asiantuntija ty6taakasta riippuen” seka “esimies kokoaa”. Esimiehen tuki ja vastuu
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nousevat esille my6s tassa kohdassa. Myo6s asiakkaan mielipiteet tiimista tulee ottaa huomioon — tilalle

menevan tiimin ei tarvitse olla iso, vaan isompi tiimi toimii taustalla.

Eniten tukea esimiehelta tarvitaan vastaajien mukaan (n=21) tyon ohjeistukseen, Myllyn eli CRM jar-
jestelman hyoédyntamiseen, kokonaisuuden hallintaan ja tydajan kayttodn seka siihen, etta tilalle teh-
dyt tyot nakyvat helposti kaikille. Myds yhtenaisia, selkeitd ohjeita avainasiakastydhon kaivataan: mita

tehtdvia avainasiakasvastaavalle kuuluu ja paljonko niihin voi kayttaa tydaikaa.

Palautteen kysyminen asiakkaalta kaikista palveluista koetaan vastaajien (n=22) seka hankalaksi etta
toisaalta my6s rutiinityoksi. Vastaajien arvion mukaan palautteen kysyminen on helpompaa epasuo-
rasti kuin suoralla kysymykselld. Lisdksi usein saadaan toisten asiantuntijoiden palvelusta palautetta,
jolloin itselle tulee tunne, ettd ei tunne toisten tekemia palveluja tarpeeksi tarkasti. Palautepuhelut
vaativat viela opettelua. Omasta tydsta kysytédan palautetta enemman rutiininomaisesti, mutta toisten

tekemista palveluista ei muisteta kysya.

Vapaassa palautteessa avainasiakastyosta nousee esille, ettd suunta on oikea ja avainasiakastyo tulisi
saada liikkeelle entistd paremmin. Toimintatapa hakee kuitenkin viela muotoaan. Lisaksi kaikilla ei ole
uskoa avainasiakasty6hodn ja sen hy6tyihin. Osa kokee sen turhana tyond, “paljon puhetta, vahén
todellisia tekoja”, asiassa tulisi kuunnella enemman asiantuntijoita, esimerkiksi siind, haluavatko kaikki

olla avainasiakasvastaavia.

4.5 Asiakashaastattelujen yhteenveto

Asiakashaastatteluissa haastateltavilta avainasiakkailta kysyttiin ProAgria Pohjois-Savon asiantuntijoit-
ten toiminnasta seka palvelujen tarjoamisesta. Asiakkaat eivét tienneet olevansa erikseen avainasiak-

kaita, silla ProAgria Pohjois-Savo ei ole tiedottanut asiakkaan olevan erikseen tietyssa segmentissa.

Vastaajat kokivat asiantuntijoitten toiminnan hyvana ja asiallisena, asiakkaat kokevat saaneensa sen,
mitd ovat palveluista ja asiantuntijatydsta halunneet. Heikkoutena asiantuntijoitten toiminnassa koet-
tiin suuri vaihtuvuus; esimerkiksi laskelmien tekija on saattanut vaihtua kesken kaiken tai tuotannon
seurannassa asiantuntija ei ole vaihtuvuuden vuoksi kdynyt tilalla. Asiantuntijat ovat hoitaneet kaikki
sovitut ty6t; asiakaskokemuksena on, etta asiantuntijat ovat hyvinkin joustavia aikataulujen suhteen.
Toisaalta esille nostetaan myds asiakkaan oma, aktiivinen ote sovittujen tdiden osalta: esimerkiksi
rehuanalyysit tulisi ottaa sovitusti, jotta ruokintasuunnitelma saadaan ajan tasalle asiantuntijan toi-

mesta.

Palvelujen ostot nakyvat kokonaisvaltaisena haastatteluun valituilla avainasiakkailla; kaikilla on kay-
tdssa niin ruokinnan, nurmentuotannon ja talouden palveluja eri laajuisina seka tuotosseuranta. Myds

rakennuspalveluja sekd sukupolvenvaihdokseen ja yhtidittdmiseen liittyvia palveluja on kdytetty.
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Haastattelussa kysyttiin, onko asiakasyrityksen ongelmakohtia kartoitettu ja onko niihin tarjottu apua
seka ratkaisuja. Kaikki vastaajat kokivat, ettéd ongelmakohdat, haasteet ja kehittémiskohdat on nos-
tettu rohkeasti esille, olivat ne isoja tai pienia. Ratkaisumalleja on tarjottu ja osa on saanut niista
apua. Yksi kokee, etta ratkaisumallit eivat valttdmatta ole olleet toimivia, mutta siihen on voinut vai-

kuttaa esimerkiksi taloudellinen tilanne, jolloin toimenpidetta ei ole voitu lahted toteuttamaan.

Yhteydenpidon riittdvyys ja toimivuus olivat yhtend kysymyksena avainasiakkaille. Tassa kysymyk-
sessa vastukset jakautuvat; kaksi vastaajista kokee, ettd yhteydenpito on riittdvaa, kaksi taas niin,
ettd asiakas on ottanut yhteyttd enemman asiantuntijaan pain. Soitot ja tekstiviestit koetaan hyving,
sahkopostilla otetut yhteydenotot sen sijaan turhauttavat, koska sahkdpostia saattaa tulla paivassa

useita eri tahoilta ja oikeasti tarkeat asiat hukkua esimerkiksi mainos- ja roskapostin alle.

Asiakashaastatteluissa nostettiin esille kaksi nakdkulmaa avainasiakasvastaavan roolista: toisaalta on
parempi, etta asioissa ollaan yhteydessa vain sen osa-alueen asiantuntijaan, jota asia koskee, mutta
toisaalta palautetta olisi parempi antaa yhdelle, tietylle henkildlle. My6s uusien asioiden tai uuden
asiantuntijan selvittdminen johonkin tiettyyn asiaan voisi olla kohdistettuna yhdelle vastuuhenkildlle.
Turhia valikasia ei kuitenkaan haluta haastattelun perusteella. Tallainen erillinen henkild olisi kuitenkin
hyvé olla tiedossa ja nimettyna: kenelle voi varmasti soittaa, jos haluaa antaa palautetta, vaihtaa
asiantuntijaa tai jos ei saa tietyn osa-alueen asiantuntijaa kiinni. Selkeda vastausta asiakasvastaavan

tarpeelle asiakkaat eivat siis osaa nostaa.

Palautteen antamisessa on kaksi nakdkulmaa; palautetta annetaan yleensa suoraan asiantuntijalle,
esimerkiksi toimiiko seosrehuresepti vai ei. Toisaalta yrityksen tulokset ovat osana palautetta asian-
tuntijalle pain: oletuksena on, ettd niitéd seurataan tiiviisti. Yleistd palautetta yksikaan asiakkaista ei
juurikaan anna. Palautekanavan selkeys on puutteellinen tai palautetta ei jakseta antaa erikseen. Osa
kokee, ettd esimerkiksi webropolkysely aina jokaisen palvelun jdlkeen olisi helpoin ratkaisu, mutta
toisaalta tama vaihtoehto tukkii jalleen sahkdpostia. Palautetta olisi hyvé saada enemman myds toisin

pdin, asiantuntijalta asiakkaalle.

Kysyttdaessa miten ProAgrian palvelut toimisivat tilasi kannalta parhaiten, asiakkaat eivat osaa sinadlladn
nostaa mitdan erityistd esille. Saadut asiantuntijapalvelut koetaan haastateltavien mielesté toimiviksi
talla hetkelld, mutta tiuhaan tapahtuvia henkilovaihdoksia ei toivota enempaa. Esimerkiksi vuosisuun-

nitelma ja palvelujen toteuttaminen osittain etdna koetaan hyvinéa asioina.

Asiakkailta kysyttiin myds ProAgrian palveluitten laskutusta: tulisiko sen olla heti palvelusuorituksen
jalkeen tapahtuva, arvioidun palvelumaksukertyman mukaan tasaeriin jaettuna, saadun lisdarvon mu-
kaan vai jotenkin muuten. Vastaukset jakautuvat niin, etta yksi vastaajista toivoo arvioitua palvelu-
maksukertymaa, yksi pohtii lisdarvon mukaan tapahtuvaa hinnoittelua, yksi pohtii pakettihinnoittelua
ja yksi ei osaa sanoa. Saadun lisdarvon mukaan toteuttava laskutus herattda kuitenkin mielenkiintoa

asiakkaitten parissa: miten tata voitaisiin mitata, olisiko toimiva ja luotettava. Toisaalta tdssa nahdaan
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hyva motivaation lahde: seka asiakas ettd asiantuntija antavat kaikkensa, jotta haluttu lisdarvo saa-
vutetaan. Hinnoittelusta todetaan yleisesti, ettd kulujen tulee olla joka tapauksessa ennakoitavissa

esimerkiksi asiakkaan budjetoinnin vuoksi.

Haastattelussa kysyttiin myds tiedonkulkua, siirtyykd tieto asiantuntijalta toiselle. Vastaajat kokivat
tiedonkulun olevan nyt toimivaa, ei synny tunnetta, ettd uuden henkilén kanssa joutuisi aloittamaan
alusta. Yksi vastaajista kokee, ettd uudelle asiantuntijalle on kuitenkin hyva kertoa itsekin tilan tilan-
teesta; kaikki tieto ei valttamattd ole enda ajantasaista. Tiedon siirtymisen asiantuntijalta toiselle ei
tarvitse tulla sen kummemmin asiakkaalle ilmi, sen tulee tapahtua taustalla. Pohjatiedot, esimerkiksi
lehmista kootut tiedot tuotosseurannasta siirtyvat joka tapauksessa, joten on myés asiantuntijan am-
mattitaidosta kiinni, kuinka paljon han hyddyntaa tietoja, osaako han tehda johtopaatoksia ja esittaa
oikeita kysymyksia ndiden pohjalta asiakkaalle. Asiantuntijoitten ammattitaidon tulee olla korkeampaa

kuin asiakkaiden, jotta lisahydtya saadaan.

Asiakkailta pyydettiin myds vapaata palautetta, joka ei sinallaan liity avainasiakastoimintaan. Vapaan

palautteen osiota ei ole kirjattu tahdn opinnaytetydhon asiakkaitten pyynnosta.

4.6  Johtopaatdkset

Tassa opinndytetytssa keskitytaan tarkastelemaan avainasiakkaita; kaikilla asiantuntijoilla ei valtta-
matta ole avainsiakkaista vastuuta, vaikka jokainen asiantuntija on asiakasvastaava. Asiakasvastaava
ja avainasiakasvastaava termia ei avattu sen tarkemmin kyselya tehtdessa: yhtena asiana on otettava
huomioon, ovatko asiantuntijat ymmartaneet, mitd avainasiakkaalla tarkoitetaan. Vastauksien perus-
teella tdma tunnuttaisin sisdistaneen: kyselystd nousee esille muun muassa avainasiakkaan maaritte-
lya niin, etta avainasiakas " --on edellakavija. Hyéty on molemmin puoleista”, avainasiakas "kdyttaa
paljon ProAgrian palveluja ja menee eteenpdin” ja avainasiakas koetaan “organisaatiolle tarkeiden
asiakkaiden palvelemista tavalla, joka lisaa asiakastyytyvaisyytta ja sitouttaa asiakkaat kdyttdmaan
ProAgrian palveluja”. Virallisen maaritelman key customer maaritelman mukaan avainasiakas on juu-
rikin asiakas, jonka katsotaan olevan yritykselle niin térkea, ettda han on avain yrityksen menestymi-

seen.

Avainasiakastydlle on nahty olevan selkeé tarve, joka nousee asiakassektorista. Maa- ja metsatalous-
valiokunnan kehittdmisryhmissa on kayty lapi asiakkaiden odotuksia. Tarkemmin nama odotukset on
avattu kappaleessa 2.2, mutta sielta voidaan poimia esimerkiksi se, etta ongelman ratkaisuihin odo-
tetaan ehdotuksia ja parannustoimenpiteitd entista napakammin. My0s ylipaatansa ongelmien esiin
tuominen ja rohkea puheeksi ottaminen liittyvat téhan. Liséksi yhteydenpidon asiantuntijalta asiak-
kaaseen toivotaan olevan selkeda ja jatkuvaa rinnalla kulkemista asiakasta kuunnellen. Naitd asioita
asiantuntijat toivat myos esille asiantuntijakyselyssa: tarpeeseen ollaan siis vastaamassa ProAgria
Pohjois-Savon osalta. Kyselyn mukaan sdanndllisen yhteydenpidon tarve on tunnistettu, mutta toi-

saalta ollaan huolissaan siitd, saadaanko asiantuntijan aikaresurssi riittdmaan tdhan. Asiakkaan rin-
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nalla kulkeminen ja asiakkaan menestymisen korostaminen vastauksissa kertovat my®ds siitd, etta on-
gelmiin uskalletaan tarttua ehk@ paremmin ja esimerkiksi tiimitydtd hyddyntden voidaan esittda on-

gelmanratkaisuja.

Teoriaosiossa oli esitetty kuvio 7 ProAgrian avainasiakastoiminnan etenemisestd. Kyseista kuviota seka
asiantuntijakyselyn vastauksia peilaamalla ProAgria Pohjois-Savon tilannetta voidaan hahmottaa seu-

raavanlaiseksi kuviolla 12:

4. Yhteisen toimintamallin
varmistaminen, tarvittava
valmentaminen: onko
toimintamalli yhtendinen?
Toiminta kaipaa vield lisaa
selkeytta ja yhtendisia ohjeita.

3. Asiakasvastaava /
Avainasiakasvastaavien avainasiakasvastaava parien
nimeaminen: vastaavat on muodostaminen/pdivittdminen:
Kyselyssa esille nostettu
tiimity6ta ja toimivuus

1. Avainasiakkaiden
nimedminen on tehty ja

asiantuntijakyselyn mukaan nimetty
segmentoinnissa on onnistuttu. :

Kuvio 12. ProAgria Pohjois-Savon avainasiakastoiminnan eteneminen (Antikainen 2016.)

Kuvio toistaa avainasiakasmallin etenemisen ajatusta, mutta siihen on peilattu asiantuntijahaastatte-
lusta nousseita asioita. Esimerkiksi avainasiakkaiden nimeaminen on ProAgria Pohjois-Savossa tehty
ja asiantuntijakyselyn mukaan segmentoinnissa on onnistuttu. Myds avainasiakasvastaavien nimed-
misessa ProAgria Pohjois-Savo on edennyt suunnitellusta; vastaavat on nimetty, mutta avainasiakas-
maaraa henkiléa kohti on vaikea nimetd, silla se on taysin riippuvainen henkilon tehtavaroolista:
kuinka paljon asiantuntijan rooli keskittyy asiakasvastaavan tehtavaan, kuinka paljon ja millaista asi-
antuntijaty6ta tekee muuten seka kuinka paljon on projekteissa ja muissa kehittamistehtévissa mu-

kana.

Kyselyssa avainasiakasmaaran maksimina pidettiin 10 asiakasta. Kuvion kolmanteen kohtaan asia-
kasvastaava / avainasiakasvastaava parien muodostaminen/paéivittamisesté kyselyssa nostettiin esille
tiimity6ta ja sen toimivuutta. Tata voidaan ajatella taman osion yhdeksi mittariksi. Vastaajien mukaan
asiantuntijoitten valinen yhteisty® on toimivaa. Viimeisesta kohdasta, (yhteisen toimintamallin varmis-
taminen ja tarvittava valmentaminen) voidaan yleisesti todeta, ettd tatd kohtaa varmistavat keskus-
kohtaisesti esimiehet, johtoryhma ja hallitus. Tastd opinndytetydsta nousevia asioita voidaan kayttda
yhtena arviointikriteerind; onko toimintamalli yhtendinen? Asiantuntijakyselysta nousee esille esimer-
kiksi se, ettd toiminta kaipaa viela lisda selkeyttd ja yhtenaisia ohjeita. Lisdksi esimiestytn tarkeytta

korostettiin.

Kuten teoriaosiossa on esitetty, asiantuntijatyd voi muuttua ja vastata asiakkaiden tarpeisiin seka
sektorin muutoksiin hallitun prossin kautta, jota kutsutaan asiakasvastaavatoiminnaksi. Kyse on

ProAgrian kohdalla seké organisaatiomuutoksesta ettd asiantuntijamuutoksesta: nama muutokset ky-
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syvat myos johtamista ja siihen panostamista. Teoriaosiossa on kasitelty esimerkiksi kollektiivista asi-
antuntijuutta ja johtajuutta: johtajuus edellyttaa tydnjaon uudelleenjarjestelya seka uudenlaista vas-
tuunjakoa, jotta yhteistydn edellytykset ja vuorovaikutuksellinen toiminta vahvistuvat. Tiedon jakami-
sen merkittavimpina esteina ovat nimenomaan valtasuhteet, mutta myds vuorovaikutukseen, erityi-
sesti kommunikaatioon liittyvat ongelmat. Asiantuntijakyselyssa esimiehen tyépanos ja asema noste-
taan toistuvasti esille vastauksissa, esimerkiksi asiakastiimien kokoamisessa, henkiléresurssien oikein
jakamisessa ja tuen antamisessa. Vastauksista ei kuitenkaan voida tehda suoria paatelmia siihen, onko

johtaminen kaiken kaikkiaan kunnossa vai ei. Siihen kannattaa kuitenkin kiinnittda huomiota.

Asiantuntijuuden katsotaan kuitenkin kehittyvan uuden oppimisen, kokemuksen, erilaisten tyétilantei-
den, harjoittelun ja asioiden kertaamisen avulla. Asiantuntijuudessa puhutaan enemman ja enemman
erikoistumisesta: my6s ProAgroitten asiantuntijoitten tavoitteena on erikoistua ja siirtyda moniosaami-

sesta erityisosaamiseen.

Asiakashaastattelussa puolestaan kartoitettiin asiakkaitten tyytyvaisyytté ProAgrian palveluihin ja asi-
antuntijatyohon seka sitd, miten he nakevat avainasiakastoiminnan. Asiakkaat kokivat ProAgrian asi-
antuntijoitten toiminnan hyvana ja asiallisena. Tiedonkulku asiantuntijalta toiselle on toimivaa ja yh-
teydenpitoa pidettiin yleisesti ottaen riittdvana. Yhteydenpidon sadnndllisyyttéd on korostettu niin
avainasiakastoimintamallin tydohjeissa kuin maa- ja metsatalousvaliokunnan kehittamisryhmien ta-
voitteissa. Toisaalta taas asiantuntijat olivat huolissaan, onko yhteydenpito riittédvaa ja riittadké aika-

resurssi tdhan: tdman pienen asiakasotannan perusteella yhteydenpito on kuitenkin ollut toimivaa.

Kyselyssa korostuu, ettd asiantuntijoiden ammattitaidon tulee olla korkeampaa kuin asiakkaiden, jotta
asiakas saa lisdhyotya. Ongelmallisia tai haastavia kohtia on vastaajien mukaan tuotu asiantuntijoitten
toimesta rohkeasti esille ja tarjottu niihin ratkaisumallia. Téma tuotiin esille myds maa- ja metsata-
lousvaliokunnan kehittdmisryhmien yhtena tavoitteena, samoin ongelman ratkaisut. Asiakashaastat-
telujen pohjalta ei pysty linjaamaan selkeda ndkymaa avainasiakasvastaavan tarpeesta: toisaalta vas-
taajat kokevat, ettd haluavat asioida aina sen asiantuntijan kanssa, jonka palvelua asia koskee. Toi-
nen puoli vastauksista taas on, etta olisi hyva olla olemassa "yleinen henkil6”, jolle palautetta tai

uusien asioitten selvittdmisté voitaisiin ohjata.
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TOIMENPIDESUOSITUKSET VALTAKUNNALLISEEN MALLIIN

Avainasiakastoiminta pilotoitiin muutamassa ProAgria keskuksessa vuonna 2013. Vuonna 2014 se jul-
kaistiin valtakunnalliseksi toimintamalliksi ja otettiin kdyttéon kaikissa keskuksissa. Tassa opinndyte-
tydssa ei lahdetty paneutumaan tarkemmin muiden keskusten toimintaan ja siihen, onko malli otettu
kdyttoon koko laajuudessaan myds niissd: yleisesti voidaan olettaa, etta malli on lanseerattu kayttéon
ja ohjeistettu jokaisen keskuksen asiantuntijoille, mutta kaytantd voi olla kuitenkin muuta. Taman
selvittdmiseen katsottiin olevan kuitenkin lilan vahan aikaa tdta opinndytetyota ajatellen. Sen sijaan
tasta opinndytetydsta esille nousevia ajatuksia ja kehittamisehdotuksia voidaan vieda eteenpain jat-
kotyOstoodn: toimeksiantajana ProAgria Pohjois-Savo hyotyy tyon tuloksista heti, silla se saa arvokasta

tietoa omaa toimintaansa ajatellen niin asiantuntijoilta kuin asiakkailta.

Tasta opinndytetydsta esille nousseita kehittdmistoimenpiteitéd on pyritty rajaamaan niin, ettéd mallia
voidaan ty6staa niiden perusteella. Keskustenliitto saa tiedoksi myds tdman opinndytetydn ja mallin
tydstaminen valtakunnallisesti jatkuu sen kautta. Keskeisimmat kehittamisideat ja -kohteet, jotka tasta

opinnaytetydstd nousevat, on koottu kuvioon 13:

Toimintatavan

hiominen Segmentointi

Johtaminen ja

resursointi Termit

Palvelujen

tasalaatuisuus Kehittdmiskohteet
kaikille avainasiakasty6ssi

asiakkaille

Ohjeistuksen
yhtenaisyys

Kuvio 13. Keskeisimmat kehittémisideat ja -kohteet avainasiakastoiminnassa (Antikainen 2016.)

Johtaminen ja resursointi tulisi toteuttaa niin, etta yksittdisia asiantuntijoita ei kuormiteta liikaa. Esi-
miestyon tarkeys ja siind onnistuminen korostuvat asiantuntijakyselyssa esimerkiksi resursoinnin ja
tiimien muodostamisen osalta seka tuen saannissa avainasiakasty6ta tehdessa. Toimintavan hiomisen
osalta voidaan todeta, ettd kaikki asiantuntijat kaikissa ProAgrioissa ovat vaikuttamassa omalla asen-

teellaan asiantuntijatydssa ja sen onnistumisessa. Asennemuutos on nostettu esille ProAgria Pohjois-
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Savon asiantuntijoitten keskuudessa, samoin tiimityon tekeminen ja onnistuminen naissa. Naiden on-
nistumisten varmistaminen on tdrkeda jatkossa my®s muiden keskusten osalta, jotta avainasiakastyo

on yhtendistd koko maassa.

Jatkossa tulisi tuoda entistéd enemman esille, etta palvelu on hyvaa kaikille asiakkaille: asiakkaista ei
siis nosteta ns. suosikkeja, vaikka asiakas on nostettu avainasiakkaaksi. Tata pidettiin ProAgria Poh-
jois-Savossa asiantuntijoitten keskuudessa haasteena; kuinka pitda palvelu tasalaatuisena kaikille ja

miten kuitenkin erottaa palvelussa avainasiakkaan.

Segmentoinnin perusteet ovat teoriassa melko selkeat, miksi joku asiakas on avainasiakas: segmen-
toinnin todettiin onnistuneen ProAgria Pohjois-Savon osalta hyvin. Tahan kannattaa kuitenkin kiinnit-
tda huomiota, ettd segmentoinnissa huomioidaan myds muutostilanteet eikd se karjisty ainoastaan
siihen, ettd avainasiakkaiksi nousee esimerkiksi pelkdstaan edustajiston jasenia tai kokoluokaltaan
suuria tiloja. Termina asiakasvastaava ja avainasiakasvastaava koetaan vield sekaviksi: avainasiakas-
toiminnasta ei saa tulla vain termid, jonka kaytantéon viemisesta kukaan ei huolehdi. Liséksi ohjeis-
tuksen yhtenaisyytta toivottiin asiantuntijakyselyssa. Kyselysta ei kuitenkaan kay ilmi, onko kyseessa

toiveita valtakunnalliseen malliin vai onko tydohjeita tehty keskuskohtaisesti.

Eri yrityksia vertaillessa |0ytyi avainasiakastoiminnassa yhtend erottavana tekijéna se, ettd ProAgria ei
ole tiedottanut asiakkaitaan asiakasvastaavakdytannostd. Haastatelluista yrityksistd 2/3 yrityksesta on
tiedottanut asiakkaitaan asiakasvastaava kdytdnnosta ja nimennyt asiakkaille selkeat asiakasvastaa-
vat. Nain asiakkaat tietdvat, kehen ottaa yhteytta ja heidan palautteensa ja kysymyksensa voidaan
ohjata eteenpdin vastuuhenkilén kautta. Asiakasvastaava ja avainasiakasvastaava ovat siis
ProAgriassa lahinnd sisdisid termeja. Asiakashaastattelujen perusteella taas asiakkaat eivat valtta-
matta koe tarvetta erityiseen asiakasvastaavaan, jos heilla on pitkdaikainen asiakassuhde tietyn asi-
antuntijan kanssa. Jos taas asiantuntijavaihdoksia on tiuhaan, olisi hyva olla tiedossa se niin kutsuttu

yleishenkil®, johon ottaa yhteytta.

Kaikissa yrityksissa asiakastyytyvaisyys pyritdén varmistamaan saanndlliselld palautteen keradmisella
ja myds ProAgrian kaytant6 on keratd asiakaspalautetta saannéllisesti. Palautteet kasitelldan johto-
ryhmassa ja saatetaan asiantuntijoiden tietoon, jos ne ovat henkildkohtaista palautetta. Naissa osi-
oissa eroavaisuuksia ei juuri ole ProAgrian ja muitten yritysten valilla. My&s esimerkiksi CRM jarjes-
telma on kdytdssa yhta yritysta lukuun ottamatta kaikilla ja se toimii sdhkoéisesti. ProAgrian segmen-

tointi ei juurikaan eroa muiden maatalousalan yritysten segmentointiperusteista

Lisaksi teoriaosiossa on kaytetty esimerkkina Nordeaa, joka tuo hyvin avoimesti esille avainasiakkuu-
den, mitd se asiakkaalle tarkoittaa seka siitéd saatavan hyddyn asiakkaan nakdkulmasta. Kuitenkin
myds esimerkiksi Nordea korostaa, ettd palvelun laatu sdilyy, vaikka asiakas ei olisi avainasiakas;
palveluun tuodaan vain lisdelementtejd termin myota. Jatkossa olisi hyva pohtia, olisiko asiakkaita
jarkeva tiedottaa siitd, kuka heiddn asiakasvastaavansa on, mitd asiakasvastaavatoiminta tarkoittaa
ja mika on avainasiakas: saako han jotakin lisahyotya ja onko avainasiakkuus tavoittelemisen arvoinen

asia, esimerkiksi palvelumaksujen nakékulmasta.
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Jukka Ojasalon (2001) maaritelm@ menestyksekkaastd avainasiakastoiminnasta sisdltda nelja ele-
menttia: avainasiakaskasitteen maarittaminen, avainasiakkaiden analysointi, avainasiakkaalle sopivan
strategian valinta, kannattavan ja pitkakestoisen asiakassuhteen rakentamisen ja ylldpidon kehittami-
sen. ProAgriassa avainasiakaskdsite on maaritelty, mutta sen selkeyttamista ja tydohjeitten yhtendis-
tamista tuotiin esille asiantuntijakyselyssa. Kyselyssa asiantuntijat toivoivat lisaksi nimenomaan, etta
voisivat panostaa pitkakestoisiin asiakassuhteisiin, mika on seka asiantuntijan tydn resursoinnin ja
motivaation, etta myds koko ProAgrian etu.

Kehitettaviin asioihin nostetaan erityisesti prosessin hionta edelleen niin, etta se olisi selvaa kaikille ja
muodostuisi rutiiniksi. Resurssien puute nousee toiseksi kehityskohteeksi, samoin tiedon kulku ja esi-
merkiksi asiakasmuistiot. Myds asiakkaitten tarpeitten tunnistaminen ja palvelun liséarvon ja hy6édyn
konkretisointi asiakkaalle koetaan haasteeksi. Suurin osa esille otetuista haasteista on kuitenkin sisai-

seen johtamiseen ja tydn organisointiin liittyvia.
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PAATANTO

Taman tyon toimeksiantajana toimi ProAgria Pohjois-Savo. Ty6 on muotoutunut prosessin edetessa
siihen muotoon kuin se nyt on. Lahtékohtana oli kuitenkin selvittda ProAgria Pohjois-Savon asiantun-
tijoitten seka asiakkaiden ajatuksia avainasiakastoiminnasta. Tydssa keskityttiin nimenomaan avain-

asiakkaisiin; tata kautta valittiin myds haastateltavat asiakkaat.

Ty6n teoriaosiossa on syvennytty asiantuntijuuteen: se voi olla suljettua tai jaettua. Teoriaosiossa
tarkastellaan, miten asiantuntijuus on muuttunut yleisesti ProAgriassa; asiantuntija termia on ruvettu
kayttdmaan enemman vasta 2010-luvulla, kun sitd ennen puhuttiin neuvojista ja piiriagrologeista.
Termien muutosten myoéta myds asiantuntijuus on muuttunut suljetusta kohti jaettua eli kollektiivista
asiantuntijuutta. Tatd pohditaan teoriaosiossa, mutta siihen saadaan vahvistusta myds asiantuntija-

kyselyn pohjalta, jossa tiimitydskentelyn toimivuus nousee esille.

ProAgrian palveluitten perusteena on, ettd asiakkaat saavat yhtd hyvaa palvelua riippumatta siita,
miten asiakkuudet on segmentoitu. Avainasiakkaiden tunnistaminen on riippuvainen hyvastd segmen-

toinnista. ProAgria Pohjois-Savon osalta téma voidaan todeta onnistuneeksi.

Asiantuntijaverkoston, tiimitydn ja asiantuntijoitten osaamisen vaikutus nakyy asiakkaitten tuloksissa.
Asiantuntijapalvelut vaativat kuitenkin aina molemminpuolista sitoutumista. Asiantuntija antaa suosi-
tuksia ja toimenpide-ehdotuksia, mutta my6s asiakkaalla on vastuu, etté haluttuihin tuloksiin paas-
taan. Naista esimerkkina on ruokinnan suunnittelu; onnistuneen suunnittelun ja halutun maitomaaran
saavuttamisen takana on myds asiakkaan vastuu esimerkiksi oikein otetuista, edustavista rehunayt-
teistd, jotka otetaan sovitusti. Kyselyssa oli nostettu esille asiakkaitten tulosten parantuminen: niihin
paastaan, kun asiantuntija ja asiakas sitoutuvat yhdessa tavoitteisiin, laaditaan selkeat suunnitelmat
ja edetdan yksittdisestd palvelusta pidempaan prosessiin. Vasta pidemman ajan kuluessa voidaan tar-

kastella asiakkaan saamaa hyotya esimerkiksi tiimitydskentelyn tuloksista.

Hyva ja ainutlaatuinen asiakaskokemus syntyy niistd tapaamisista, joissa asiakkaan odotukset ylitty-
vat. Yritysten tulisi panostaa ndihin tapaamisiin. Perinteinen asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ei
palvele enda nadissa kohtaamisissa, vaan mittaamiseen tulisi I16ytda uusia keinoja. Perinteiset asiakas-
tyytyvaisyyskyselyt eivat yleensd johda mihinkaan konkreettiseen eika koko prosessi tuota asiakkaalle
lisdarvoa. Asiakashaastatteluissa asiakkaat toivat esille, etta palautetta tulee annettua liian harvoin tai

se annetaan suorana palautteena palvelun tekijalle.

TyOssa toteutettujen kyselyjen perusteella on nostettu esille kehittamisideoita, joita suositellaan val-
takunnalliseen toimintamalliin. Tastad tydsta toivotaan olevan hydtya niin ProAgria Keskusten liitolle
valtakunnallisen mallin jatkokehitykseen kuin maakunta tasolla ProAgria Pohjois-Savolle, silla tydssa
on tuotu esille yksittdisen ProAgria keskuksen tydntekijdiden mielipiteitd avainasiakastyosta seka myos
asiakkaitten ajatuksia. Tutkimusosio on pieni, mutta se kuvaa hyvin etenkin asiantuntijoitten ndke-
mysta avainasiakastydn onnistumisista ja haasteista. Jatkokehitysta varten tyén tulokset annetaan

seka Keskusten liitolle ettd ProAgria Pohjois-Savolle kayttéon.
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LIITE 1: YRITYSTEN HAASTATTELUJEN YHTEENVETO

Kysymys

A

C

Miten asiakas-

tyytyvaisyys var-
mistetaan

Kysely  kerran
vuodessa, vapaa
palaute

Uusi asiantuntija
- Asiakastyyty-
vaisyyskysely

parin kuukauden
sisalla. Tietty %

asiantuntijoista
tietyn  kuukau-
den aikana,

heiltd esim. 10
asiakasta joilta
tarkempaa pa-
lautetta.

Jokainen keraa

Saanndllinen yh-
teyden pito, va-
hintdan kerran
vuodessa soitto.

asiakaspa-

lautetta.
Miten asiakaspa- | Ohjautuu  vas- | Systemaattiset Jos asia on yksit-
laute kasitelldan | tuuhenkildlle, palautteet: joh- | tdinen, ei yleis-
ja miten siihen | vastataan tai oh- | toryhma — halli- | tyva, hoidetaan

reagoidaan

jataan eteen-
pain.

Palautteiden pe-
rusteella toimin-
nan suunnittelu.

Erillinen kanava,
Facebook, sah-
koposti, soitto,
suullinen palaute

tus — esimiehet —
kaikki tyontekijat
tiimeittain.
Yksittaiset: kasi-
telldan heti.

asiakkaan
kanssa heti. Jos
toistuvaa pa-
lautetta, kay-
dadan 2 x vuo-
dessa tiimipala-
vereissa lapi ja
korjataan.
Henkildkohtai-
nen palaute ne-
tin kautta, puhe-
lin soitot

Miten asiakkuuk-
sia kehitetaan

Segmentteja 4 —
5, joka segmen-
tissé karkiasiak-
kaita.

Segmentoinnin
kriteerit, erotta-
vat tekijat asiak-
kaiden valilla?

Jaettu eri palve-
luihin.  Karkiasi-
aakkat tunniste-
taan, mutta ei-
vat kirjaudu si-
nallaan jarjestel-
miin.

Karjakoko, pal-
veluiden kaytto-
aste

Karkiasiakkaita
ei ole. Ei seg-
mentointia, asi-
akkaat samalla
viivalla.

Miten  myyntia
kehitetdan ja mi-
ten saadaan lisa-
myyntia?

Ammattitaitoi-
nen myyja rat-
kaisee. Myynnin
kehittaminen
haaste.

Asiakasvastaa-
vat huolehtivat
lisamyynnista.
Parityoskente-
lyd. Saanndélliset
verkkopalaverit
myynnin kehitta-
misesta.

Lisamyyntia py-
ritdan tekemaan
muista  palve-
luista. Kokonais-
asiakkuus tavoit-
teena.

Onko asiakkaalle
maaritelty asia-
kasvastaavia?

Tietadkd asiakas
sen? Onko yh-
teyden pito
saannollista?

Asiakkuuksia ei
ole jaettu. Eri-
koisalueittain ja-
koa. Yhteyden-
pito  asiakkaa-
seen ei ole suun-
nitelmallista.

Asiakasvastaa-

vat jaettuna, asi-
akkaalle ilmoi-
tettu  erikseen
asiakasvastaava.
Yhteydenpito on

Asiakasvastaava
on, asiakas tie-
taa sen. Asiak-
kaan kaikki asiat
hoitaa asiakas-
vastaava.
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suunnitelmal-
lista.

Asiakkuuteen
liittyvien tietojen
tallennus — onko
tietty tallennus-
paikka?

CRM kehitty-
massd. Asiakas-
muistioita ei
tehda.

CRM  jarjestel-
maa ei viela ole,
asiakasmuisti-
oita ei tehda. Ex-
celpohja.

CRM jarjestelma,
kaikki  sdhkoi-
sena.
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