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1 JOHDANTO

1.1 Tutkielman tarkoitus

Yhteistyd on yhd merkittdvdmmaéssd roolissa yritysten vélisessa liiketoiminnassa eli B2B-
liiketoiminnassa (business-to-business). Globalisaation myo6tad kiihtyneessa Kilpailutilanteessa
yritykset pyrkivat luomaan pitkéaikaisia suhteita sidosryhmiinsd, joista keskeisen osan muodostavat
heiddn asiakkaansa. Vaikkakin esimerkiksi teknologian kehittyminen on mahdollistanut yha
alykk&ampien teknisten ratkaisujen tarjoamisen asiakasyrityksen liiketoiminnan edistdmiseksi, niin
se ei pysty korvaamaan yhtd asiakastyytyvaisyyden kannalta olennaista tekijaa: asiakkaan ja myyjan
valista vuorovaikutusta. Kilpailun kaiken aikaa Kiristyessa ja tarjonnan lisaantyessa myyjan kyky
kohdata asiakas seké olla vuorovaikutuksessa hanen kanssaan ovat nousseet taidoiksi, joilla on

mahdollista erottautua muista vastaavia palveluja tarjoavista yrityksista.

Vuorovaikutuksen — merkityksellisyyden  tunnistaminen  B2B-liiketoiminnassa on johtanut
myyntitydn muutokseen. Vargon ja Luschin (2004, 1) mukaan markkinoinnissa on aiemmin
ajateltu, ettd kaupankdynnin arvo muodostuu ensisijaisesti tuotteen ominaisuuksista tuotteen
siirtyessa myyjalta ostajalle. Nyttemmin yritykset ovat omaksuneet palveluldhtdisemman
nakokulman asiakasarvon muodostamiseen. Sen mukaan arvo tuotteesta tai palvelusta muodostuu
asiakkaalle vasta kdyton aikana, eli asiakas maarittdd arvon ostamalleen palvelulle itse (Vargo &
Lusch 2004, 7). Muutoksen myotd asiakkaaseen on alettu suhtautua yhteistydkumppanina, jonka
tarpeiden ymmartamiseksi tarvitaan vuorovaikutusta. NyKkyisin yritykset markkinoivat ja kehittavéat
palvelujaan asiakkaidensa kanssa, eli kdytanndssa asiakas ja palveluntarjoaja yhdistavét tietonsa
seka taitonsa luodakseen yhdessd yha parempaa asiakasarvoa (Vargo & Lusch 2004, 7).
Muutoksesta kéytetddn nimitysta arvon yhteisluonti (value co-creation) (Saarijarvi, Kannan &
Kuusela 2013). Arvon yhdessd luomiseksi viestintd on olennaisessa asemassa. Kummallakin
yrityksell4 saattaa olla runsaasti hyodyllista tietoa ja osaamista tarjottavana yhd paremman arvon
luomiseksi. Yhteistyon tuloksellisuus riippuu kuitenkin paljolti siitd, kuinka tdma osaaminen

saadaan siirrettya viestinnan avulla k&ytantoon yritysten yhteiseksi voimavaraksi.

Yritysten voimavarojen yhdistdmiseksi asiakas ja myyja ovat keskeisessa roolissa. Andersen ja
Kumar (2006, 527) kuvailevat asiakasta ja myyjaé edustamiensa organisaatioiden véliseksi linkiksi,

koska he ovat suoraan vuorovaikutuksessa toisiinsa. Kyseisten tutkijoiden mukaan asiakkaan ja



myyjan tehtdvand on koordinoida tyoskentelyd ja vastata viestinndn sujuvuudesta, mutta tdman
lisaksi he rakentavat viestinnalladn myo6s laajempaa vuorovaikutusjarjestelmad, joka jatkuu
kummankin organisaation sisélld. Toisin sanoen se, miten hyvin asiakkaan ja myyjan vélinen
viestintd toimii, heijastuu koko B2B-yhteistyon toimivuuteen. Asiakkaan ja palveluntarjoajan
suhteella onkin havaittu olevan monia positiivisia vaikutuksia yhteistyon kannalta (Dampérat &
Jolibert 2009; Gronroos 2004; Levitt 1983). Esimerkiksi Gronroosin (2004, 99) mukaan suhde voi
antaa asiakkaalle turvaa, tunnetta hallinnasta ja luottamuksesta sek& ostoon liittyvien riskien
minimoimisesta. Kuitenkin asiakkaan ja myyjan suhdetta pidetédan usein toissijaisena liiketoiminnan

kannalta.

Kovan kilpailun vallitessa yritykset keskittyvat herkasti suoriutumaan tehtévastd suhteen
rakentamisen sijaan (Peters & Manz 2007, 124). Yrityksilla voi olla tarve priorisoida lyhytaikaisia
onnistumisia pitkdjanteisemman suhteen rakentamisen sijaan, koska heikko suoriutuminen
yksittaisessa tehtévassd voi johtaa koko yhteistyon loppumiseen. Kuitenkin Aira (2012, 162) on
havainnut tydeldman yhteistyota tutkiessaan, ettd vuorovaikutussuhteen laatu vaikuttaa myds
yhteistyon tuloksellisuuteen ja voi itsessaan edistdd yhteistyon tekemistd. Yhteistyon kannalta
hyodyllistd olisi hénen mukaansa tutkia, miten vuorovaikutussuhteista voitaisiin rakentaa
yhteistyOtd edistdvia ja millaista optimaalinen yhteistyd on maaraltddn, muodoltaan seka

syvyydeltaan.

Ymmarrystd yhteistydn optimaalisesta tasosta ja yhteistyota edistdvien vuorovaikutussuhteiden
rakentamisesta on mahdollista lisata tutkimalla yhteistydon osapuolten valista viestintaa.
Watzlawickin, Beavinin ja Jacksonin (1967, 51-52) mukaan kaikki viestit siséltavat sisélto- ja
suhdeulottuvuuden, joista siséltdulottuvuus viittaa viestilla valitettdvdan informaatioon ja
suhdeulottuvuus viestien tulkintatapoihin. Heiddn mukaansa osapuolten vélinen suhde vaikuttaa
sithen, millaisia merkityksid viestin ilmaisutapa saa toisessa aikaan, joten viestit ja niiden
ilmaisutavat kertovat myo6s viestijoiden valisestd suhteesta. Né&in ollen viestintddn tarkemmin
pureutumalla voidaan saada tarpeellista tietoa siitd, millaisia ovat yhteistyolle ideaalit

vuorovaikutussuhteet ja millaisella viestinnélla niitd on mahdollista rakentaa.

Tama tutkielma pyrkii lisédmé&an ymmarrystd uuden B2B-yhteistydsuhteen rakentamisesta
viestinnan nakokulmasta. Tutkielmassa tarkastellaan, millainen asiakkaan ja myyjan valinen
viestintd edistdd B2B-yhteistyon aloittamista, tekemistd sek& yllapitoa. Asiakkaalla viitataan

ostavan yrityksen edustajaan ja myyjalla myyvan yrityksen edustajaan. Aihetta tarkastellaan



asiakkaan nékokulmasta, ja tutkielma on toteutettu haastattelemalla tutkielman case-yritys Koja

Oy:n asiakkaita.

1.2 Tutkitun yrityksen yhteistyd: Case Koja Oy

Koja Oy on ilmankaésittelyratkaisuja ja teollisuuden puhaltimia valmistava teknologiateollisuuden
yritys. Yritys tarjoaa tuotteitaan ja palveluratkaisujaan laivoille, rakennuksille seké teollisuudelle ja
vastaa ratkaisujen elinkaaren aikaisista yllapitotoiminnoista. (Koja Oy 2016a.) Kansainvélisesti
toimivan Koja Oy:n tytaryhtiot sijaitsevat USA:ssa ja Vengjalla, joiden lisdksi yrityksella on
toimipiste Ruotsissa erityisesti Skandinavian alueen palvelemiseen (Koja Oy 2017a; 2017b). Koja

Oy kuuluu perheyritys Koja-yhtiot -konserniin (Koja Oy 2016a).

Koja Oy:n myynnin toimintamalli on uudistunut, ja laitemyynnin rinnalle on kehitetty
ratkaisumyynti  (Koja Oy 2016d). Ratkaisumyynnin ideana on tunnistaa asiakkaan
liiketoimintaongelma ja ratkaista se tarjoamalla hénelle hyodyllisid palveluja tuotteen tai
jarjestelman koko elinkaaren ajalle (Davies, Brady & Hobday 2006, 40). Jarjestelma voi siséltaa
esimerkiksi toimitettavan laitteiston liséksi asennusty6t, kunnossapidon, tarvittavaa ohjelmistoa,
konsultointia sek& koulutusta (Millman 1996, 632). Tuotteen ympdrille rakennetaan siten
palvelukokonaisuus, joka yhdistyy fyysiseen tuotteeseen (Davies ym. 2006, 42). Kojan
ratkaisumyynti sisaltad tuotteen koko elinkaaren hallintaan hyddynnettavéd osaamista, jolla tuetaan
tuotteen kayttoonottoa, kéayttda ja toiminnan yllapitoa (Koja Oy 2016b). Ratkaisumyynnilla yritys
pyrkii vastaamaan yh& kokonaisvaltaisemmin asiakkaiden tarpeisiin ja varmistamaan
asiakastyytyvéisyyden myods tulevaisuudessa. Samanaikaisesti yritys pyrkii rakentamaan
pitkdaikaisia asiakassuhteita, jotka tuottavat seka merkittdvaa asiakasarvoa ettd liiketoiminnallista

arvoa niin asiakasyritykselle kuin Kojalle. (Koja Oy 2016d.)

Koja Oy:n (2016d) tapaamisessa ilmeni, ettd ratkaisumyynnin myotd myyntity0ssd on siirrytty
prosessimaiseen tyoskentelyyn, joka tapahtuu asiakkaan ja myyjan valisessa vuorovaikutuksessa:
”asiakasta kuunnellen myyja suunnittelee yhdessa asiakkaan kanssa palvelukokonaisuuden, joka
ratkaisee hdnen ongelmansa”. Koja Oy toivoo saavansa tdimén tutkielman kautta hyddyllista tietoa
asiakkaan ja myyjan yhteisty6td edistavastd viestinnastd asiakassuhteidensa johtamiseksi ja B2B-

yhteistyon tekemiseksi.



Yrityksen strategia osoittaa, ettd yhteistyotd edistavéa viestintdd on perusteltua tutkia asiakkaan
nékokulmasta. Yrityksen visiona on olla alansa halutuin yhteistyokumppani, ja sekd asiakas etta
yhteistyd kuuluvat yritykselle méariteltyihin arvoihin (Koja Oy 2017c). Arvoissa painottuvat
kehittyminen ja innovaatiot yhteistyon avulla, asiakaspalvelun luotettavuus sekd tekninen
asiantuntijuus. Myo0s Kojan slogan “Teknisesti edelld, asiakkaan puolesta.” nostaa asiakkaan
keskiton. (Koja Oy 2016c¢.) Ratkaisumyynnin myo6ta asiakkaan ja myyjan valinen viestintd on
noussut entistd keskeisempaan asemaan Koja Oy:n liiketoiminnassa, sill& yrityksessa on siirrytty
yhé tiiviimpédan arvon yhteisluontiin asiakkaan kanssa. Viestinnan tulisi kaikin tavoin tukea
asiakkaan ja myyjan yhteistyotd heti ensikontaktista alkaen, jotta asiakkaalle olisi mahdollista
tuottaa parasta mahdollista arvoa. Viestinndn piirteita tarkastelemalla pyritdan lisddmaan
ymmarrysta siitd, millaista asiakkaan ja myyjan valista viestintada asiakkaat pitdvat toimivana B2B-
yhteistyon aloittamiseksi, tekemiseksi ja jatkamiseksi tulevaisuudessa. Viestinnan piirteilla

tarkoitetaan téssa tutkielmassa haastattelujen tulosten perusteella seuraavia asioita:

1) Viestinnan sisaltoa eli kasiteltavia keskustelunaiheita

2) Viestinnan tyylia eli viestien ilmaisullisia ominaisuuksia, joihin sisaltyvét viestien vivahteet,
savyt seké virallisuusaste

3) Viestintamuotoa eli yhteydenpidon kannalta toimivia viestintavélineita

4) Viestinnén toistuvuutta eli sopivaa viestinnan mééaraa ja yhteydenpidon tiheytta asiakkaan ja

myyjan vaélilla.



2 YRITYSTEN VALINEN YHTEISTYO

2.1 Myyntitydn muutos: yksisuuntaisesta vaikuttamisesta vuorovaikutukseen

Kauan vallinnut tuotel&htdinen logiikka on peilautunut myyntiviestinnan luonteeseen, ja tyyliltaén
myyntiviestintd on ollut ensisijaisesti asiakkaisiin vaikuttamista. Kautta historian yritykset ovat
keskittyneet yksisuuntaiseen joukkoviestintddn myynninedistamiseksi (Vargo & Lusch 2004, 13), ja
yritys on ollut suoraan vuorovaikutuksessa asiakkaisiinsa ainoastaan tuotteen myyntivaiheessa
(Gronroos 2004, 102). Myyjén tehtéva on ollut vakuuttaa asiakas tuotteeseen liittyvilla aineellisilla
resursseilla, kuten tuoteominaisuuksilla ja hinnalla (Day 1994, 45). Myyntiviestintd on siten ollut
tuotelahtdisyyden aikaan lahempana asiakkaan tiedottamista ja hanen mielipiteisiinsa vaikuttamista
kuin vuorovaikutusta hanen kanssaan. Ihmisten vélinen vuorovaikutus voidaan kasittda prosessiksi,
jossa luodaan, jaetaan, vaihdetaan ja neuvotellaan merkityksié toisten kanssa (Aira 2012, 12). Taten

esimerkiksi kuunteleminen ja keskustelun vastavuoroisuus ovat olennainen osa vuorovaikutusta.

Tuoteldhtoisyyden aikaan asiakkaan ja myyjan suhde on ollut epasymmetrinen. Epasymmetrisyyttéa
saavat aikaan muun muassa suhteen osapuolten erilaiset oikeudet, velvollisuudet, nékdkulmat seka
tietotaito, jotka saatelevat osapuolten osallistumista vuorovaikutukseen (Linell & Luckmann 1991,
4-6). Kaytannossa epasymmetrisyyden voidaan nahda tarkoittavan asiakkaan kannalta sita, ettei
hénelld ole ollut oikeutta tai velvollisuutta osallistua palvelujen suunnitteluun ja hanet on jatetty
yksisuuntaisella  myyntiviestinnalld  suunnitteluprosessin  ulkopuolelle.  Myyjdn  kannalta
epasymmetrisyys on puolestaan tarkoittanut sitd, ettei hanen ole tullut pyrkid aktiiviseen
vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa, vaan yritys on luottanut pitkélti omaan tietotaitoonsa ja
nakemyksiinsa palvelujen kehittdmisessa. Asiakastyytyvaisyyden saavuttaminen on todennékoisesti
ollut kaiken kaikkiaan haasteellisempaa, koska asiakkaan tarvetta ei ole pyritty aktiivisesti

kuuntelemaan ja ymmartamaan.

Viime vuosikymmenten aikana kasitys B2B-myyntityon funktiosta yrityksen liiketoiminnan
kannalta on laajentunut. Myynnistd on tullut merkittdvd osa yrityksen strategian toteuttamista
pelkén operatiivisen toiminnan sijaan, ja nykyisin myynti on keskeinen osa pitkdaikaisten
asiakkuuksien johtamista (Storbacka, Polsa & Saaksjarvi 2011, 35). Myyntitydn muutoksen voidaan

havaita olevan yhteydessa B2B-yrityksissé tapahtuneeseen strategiseen muutokseen. B2B-yritykset
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ovat siirtyneet yhd enemman tuotekeskeisyydestd palveluldhtdiseen logiikkaan (Ballantyne ym.
2011; Cova & Salle 2008; Payne, Storbacka & Frow 2008; VVargo & Lusch 2004; 2008).

Palveluldhtoisessa logiikassa arvo tuotteesta tai palvelusta muodostuu asiakkaalle kayton aikana.
Tuote on siten vain mekanismi, joka vélittda arvoa, ja arvon perustana on palvelu. Palvelun ollessa
keskitssa aineettomat voimavarat, kuten osaaminen ja vuorovaikutus, ovat tarkedmmaéssa roolissa.
Vuorovaikutuksen kautta sekd myyja ettd asiakas osallistuvat palvelun luomiseen, jolloin
asiakkaasta tulee arvon luoja (value co-creator). (Vargo & Lusch 2004, 7.) Taten esimerkiksi
kuuntelun ja vastavuoroisen viestinnan merkitys on korostunut asiakkaan ja myyjan luodessa arvoa
yhdessa. Perinteisten roolien on murruttava asiakasyritysten ja myyvien yritysten valillg, jotta
kummankin tarjoamia resursseja voitaisiin hyddyntad uusilla innovatiivisilla tavoilla (Grénroos
2004, 102-103). Asiakkaan ja myyjan suhteen kannalta tamé tarkoittaa sitd, etta heidan tulisi toimia
entistd symmetrisemmassa suhteessa toisiinsa nahden. Tarpeellista onkin selvittdd, millainen

viestintd edistdd heidan suhteensa symmetrisyytta.

Yksi asiakkaan ja myyjan suhteen keskeisimmista tavoitteista on asiakasarvon muodostuminen.
Rintamaen, Kuuselan ja Mitrosen (2007, 624-625) mukaan asiakasarvolla tarkoitetaan asiakkaan
subjektiivisen arvion pohjalta muodostunutta ké&sitystéd asiakaskokemuksen laadusta. Tutkijaryhman
mukaan yritys voi tuottaa asiakkailleen kahden tyyppista arvoa:

1) Taloudellista ja/tai toiminnallista arvoa, joka perustuu asiakkaalle koituvien rahallisten ja
ajallisten kustannusten saastoon seka auttamiseen asiakkaan péaatoksenteossa.

2) Emotionaalista ja/tai symbolista arvoa, joka perustuu asiakkaan aisteihin vetoamiseen.
Talloin asiakas kokee pystyvansd esimerkiksi ilmaisemaan itseddn ja persoonallisuuttaan

yrityksen brandin kautta.

Asiakkaan ja myyjan vélisen viestinndn voidaan ndhd& edistdvén parhaassa tapauksessa seka
toiminnallisen ettd emotionaalisen arvon tuottamista. Toiminnallisen arvon tuottamista se voi
edistdd esimerkiksi ajan saastamisen kautta. Kun asiakas saa kuvailla tarpeitaan ja toiveitaan
myyjélle henkil6kohtaisesti, myos asiakkaalle siirtyy vastuu siitd, mill4 tavalla hdnen edustamansa
yrityksen liiketoimintaongelma ratkaistaan. Viestimalla aktiivisesti he voivat pé&astd nopeastikin
yhteisymmarrykseen ratkaisuvaihtoehdoista ja sd&stdd merkittdvasti aikaa sopivan ratkaisun
suunnittelussa. Asiakkaan ja myyjan valinen viestintd voi edistd toiminnallisen arvon lisdksi myos

emotionaalisen arvon tuottamista, mikali myyja osoittaa kuuntelevansa aktiivisesti asiakkaan
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nédkemyksid. Asiakkaalle muodostuu télléin todenndkdisemmin positiivinen tunneside myyvaén
yritykseen, koska myyjé osoittaa olevansa kiinnostunut toimimaan asiakasyrityksen liiketoimintaa
edistavalla tavalla. Asiakkaan ja myyjan valistd viestintdd tulisikin lahestyd asiakasarvon
tuottamisen kannalta valttdmattémana tyokaluna. Viestinnan laatua tutkimalla voidaan lisdta

ymmarrystd  siitd, millainen viestintd sujuvoittaa koko myyntiprosessia ja edistaa
asiakastyytyvaisyytta.

Palveluldhtdisyyden myo6ta asiakkaaseen on alettu suhtautua yhd enemman yhteistydkumppanina.
Arvoa luodaan nyt vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa (Ballantyne ym. 2011, 202; Vargo &
Lusch 2004, 7; Vargo & Lusch 2008, 7), ja arvon luomisen sijaan puhutaan arvon yhteisluonnista
(value co-creation) (Saarijarvi ym. 2013; Vargo & Lusch 2008). ”Co-" viittaa toimijoihin tai
resursseihin, jotka pyrkivat luomaan yhdessé yhéd parempaa arvoa. Arvon luojina voivat toimia niin
yksittdiset asiakkaat, yritykset, asiakasryhmat kuin brandiyhteisot. ”Creation” puolestaan viittaa
jarjestelmien luomiseen, joilla toimijat yhdistavat resurssinsa tukemaan toistensa arvon
luomisprosesseja. (Saarijarvi ym. 2013, 11.) Luschin ja Vargon (2006, 285) mukaan niin asiakkaita,
tyontekijoitd ja heidan edustamiaan organisaatioita pidetddn palveluldahtoisessd logiikassa seké
arvon luojina ettd sen vastaanottajina. Kyseiset tutkijat esittavat, ettd palvelulogiikan kehittamisen
kannalta hyodyllistd olisi syventyd tarkastelemaan sitd vuorovaikutuksen ja suhteiden

nakokulmasta.

Tiedostaminen, ettd arvoa tulee luoda vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, ei vield takaa
onnistunutta lopputulosta. On toki edistystd, ettd vuorovaikutus on tunnistettu arvon yhteisluonnin
tyokaluksi, mutta vuorovaikutus ei kuitenkaan toteudu itsestddn. Sen tueksi tarvitaan toimivia
viestintdkdytanteita, jotka edesauttavat kummankin kuulluksi tulemista ja osallistumista
yhteistydhdn. Puheviestinndn tieteenalalla vuorovaikutus voidaan nahda viestinnan laatuun
liittyvana piirteend (Gerlander & Isotalus 2010, 5), eli vuorovaikutus on ennemmin toimivan
viestinnan seuraus kuin osapuolten valilla automaattisesti vallitseva tila. Luschin ja Vargon (2006,
285) esittdimaa vuorovaikutuksen ja suhteiden tutkimistakin tarpeellisempaa on pureutua
viestintdan, jolla vuorovaikutusta ja suhdetta rakennetaan yritysten vélille. Yhteistyota edistavaa
viestint&a tutkimalla voidaan lisatd olennaisella tavalla ymmarrysté siitd, miten asiakkaan ja myyjan
vuorovaikutusta voitaisiin seké tukea ettd kehittdd mahdollisimman sujuvaksi arvon yhteisluonnin

ja koko yritysyhteistyon kannalta.
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2.2 Yhteisty0 viestintdprosessina

2.2.1 Yhteisty®6 rakenteena ja prosessina

Yhteistyon tutkimuksissa ilmenee kaksi ndkdkulmaa yhteistyéhon: yhteistyd on sekd rakenne ettd
prosessi, jonka avulla organisaatiot ja yhteisot ratkaisevat yhteisid ongelmia ja kehittdvat uusia
ideoita (Keyton, Ford & Smith 2008, 377). Toistaiseksi yhteistyon tutkimuksissa on keskitytty
erityisesti yhteistytrakenteiden tarkasteluun (Aira 2012, 16). Yhteistyorakenteita ovat esimerkiksi
yhteistyon tavoite, kaytettavat resurssit ja taidot, toimijoiden véalinen luottamus ja sitoutuminen
yhteistyohon, roolit ja s&&nnot yhteistydssé sekd ongelmanratkaisukyky ja odotusten tayttyminen
(Dietrich ym. 2010, 70-71; Staples & Cameron 2004, 77).

Prosessinakokulman mukaan yhteistyd on puolestaan yhteistyorakenteiden sisalla tapahtuvaa
vapaaehtoista toimintaa, jolla toimijat osallistuvat tai jattavat osallistumatta yhteistyon tekemiseen.
Yhteistyd syntyykin prosessindkdkulman mukaan ihmisten kayttdytymisesta. (Keyton ym. 2008;
Lewis 2006.) Prosessindkokulmasta tarkasteltuna yhteistyotd ohjaa toisin sanoen toimijoiden
motivaatio saavuttaa yhteinen tavoite sekd heiddn kykynsd tydskennelld yhdessd, ja ilman
yhteisty6halukkuutta lupaavalta vaikuttavat rakenteet voivat jdada hyodyntdmattd. Keytonin ym.
(2008, 378) mukaan tarkastelemalla yhteisty6td prosessina voidaan ymmaértdd, miten ja miksi
yhteistydn rakenteet kehittyvat, ja titd kautta voidaan edistdd myds yhteistydn onnistumista.
Yhteistyotd edistavdd viestintdd tutkimalla on mahdollista lisatd ymmarrysta esimerkiksi
yhteistyOlle  haitallisten  rakenteiden, kuten epdaluottamuksen ja  sitoutumattomuuden
muodostumisesta ja saada tietoa niiden ennaltaehkaisemiseksi.

Lewis (2006, 213-222) on analysoinut yhteistyotd viestinndn nakdkulmasta tarkastelemalla
tutkimuksia, joissa yhteistyd n&hdaan prosessina. H&n on koonnut synteesin piirteistd, joilla
yhteistyOt4 on madritelty, ja hdn 10ysi yhteisty6lle kuusi ominaista piirrettd: 1) aktiivinen toiminta,
2) yhdessé tekeminen, 3) tasapuolinen osallistuminen, 4) prosessimaisuus, 5) vapaaehtoisuus ja 6)
epdmuodollisuus. Ratkaisevat erot yhteistyon mééaritelmissa liittyivat hdnen mukaansa kasitykseen
yhteistyohon tarvittavasta ajasta, tavoitteista sekd osapuolten persoonien yhteensopivuudesta.
Yhteistyd voi olla kyseisen tutkimuksen mukaan ensinndkin sekd pidempi- ettd lyhytkestoista
toimintaa. Toiseksi yhteistyOlle asetetuissa tavoitteissa korostuivat joko osapuolten omien
tavoitteiden saavuttaminen tai yhteisten tavoitteiden toteutuminen. Kolmanneksi o0sassa

maéaéritelmistd huomioitiin myds osapuolten persoonien erilaisuuden ja samankaltaisuuden merkitys
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yhteistydlle. Yhteistydn madaarittelemisen voidaan havaita olevan melko tulkinnanvaraista, joten
kontekstille sopivan madritelman ja yhteistydmallin ymmaértdminen on merkittdva osa viestinnén

kehittamisté ja arvon luontia.

2.2.2 Viestintaprosessin kehitysvaiheet

Yritysten vilisessa yhteistydssa asiakkaan ja myyjan vélisen viestinnan voidaan katsoa olevan
interpersonaalista viestintdd. Interpersonaaliseksi viestinndksi ymmarretddn tyypillisesti kahden
ihmisen vélinen viestintd. Bergerin (2005) mukaan interpersonaalisella viestinnalld viitataan usein
laheisissd ihmissuhteissa, kuten ystavyys-, pari- ja perhesuhteissa tapahtuvaan viestintdan, mutta
yhté lailla ammatillisissa asiantuntija-asiakassuhteissa tapahtuvan viestinnan voidaan nahda hanen
mukaansa olevan interpersonaalista viestintdd. Tassa tutkielmassa kasitellaan asiakkaan ja myyjéan

valistd interpersonaalista viestintdprosessia.

Bergerin ja Calabresen (1975, 99-100) viestinndn kolmiportainen malli luo toimivan pohjan
asiakkaan ja myyjan yhteistyotd edistdvan viestinnan tarkastelemiseksi. He ovat nimenneet
mallissaan kolme vaihetta, joiden mukaisesti interpersonaalista viestintdd ja sen kehittymista on
mahdollista tarkastella. Heiddn mallinsa keskittyy tarkastelemaan viestintdd toisilleen
tuntemattomien ihmisten ensikohtaamisessa, mikd on tdménkin tutkielman l&ht6kohtana.
Ensikohtaamisen alussa (entry phase) viestintd on mallin mukaan muodollista, koska toista ei viela
tunneta. Yleisesti hyvéaksytyt viestintdd koskevat normit ja sadnnét madrittavéat heidan mukaansa
sitd, millainen viestintdkdyttdytyminen n&hdadn soveliaana alkutilanteessa. Esimerkkina
viestintdasdédnnoistd he antavat kohteliaisuuden ilmaisemisen toista kiittdmalla. Mallin mukaan
osapuolille muodostuu alkutilanteen perusteella kasitys siitd, halutaanko suhdetta syventaa
henkilokohtaisesmmalle tasolle. N&in ajateltuna asiakkaan ja myyjan ensikontakti voidaan n&hda
olennaisena viestintatilanteena koko yhteistydon kaynnistymisen kannalta. Mikéli jompikumpi
osapuolista viestii tavalla, joka ei vastaa toisen ké&sityksia tilanteeseen sopivasta kayttaytymisestd,
yhteisty6 voi loppua jo ensimmadiseen tapaamiseen. Tarpeellista on siten selvittdd, millainen

viestintdkayttdytyminen on yhteistyon kaynnistymista edistavaa.

Asiakkaan ja myyjén viestinnan tutkimisessa tulee huomioida, ettd osa heiddn viestintadnsa
ohjaavista séadnndisté on todenndkadisesti ammattirooleista nousevia. Gerlanderin (2003, 71) mukaan

professionaalisissa tai institutionaalisissa suhteissa sosiaalisen kontekstin huomioiminen on
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oleellista, sill4 kontekstissa vallitsevat lait ja eettiset ohjeet asettavat myos suhteessa toimimiselle
vaatimuksia toisin kuin yksityiselamén suhteissa. Sikali tietynlainen muodollisuus voidaan nahda
asiakkaan ja myyjadn valisesséd viestinndssd vélttdmattomana. He tayttdvat viestinnallaan
ammattitehtavaansa, ja yritystensd edustajina heistd kummankin tulee huomioida viestiessaan
esimerkiksi yrityksen maarittdma salassapitovelvollisuus. Tdméa vaikuttaa paitsi viestinndn sisaltoon
eli siihen, mista liiketoiminnan osa-alueista voidaan keskustella, my6s viestinnan valittomyyteen eli

siihen, kuinka yksityiskohtaisesti liikeasioista voidaan keskustella.

Mikali ensikohtaamisen pohjalta péadytaan ratkaisuun, ettd yritysten valilla halutaan aloittaa
yhteistyd, yritykset luovat mitd todenndkdisimmin yhteiset toimintaohjeet laatimalla
luottamuksellisen sopimuksen yhteistyon siséllostd. Sopimusneuvottelut ja itse sopimuksen
allekirjoittaminen tuovat asiakkaan ja myyjan valiseen viestintddn myods osaltaan tietynasteista
virallisuutta. Asiakkaan ja myyjan yhteistyon alkuvaiheen voidaankin nahdé jakautuvan kahteen
osaan: ensikontaktivaiheeseen, jossa potentiaaliseen yhteistybkumppaniin otetaan yhteyttéd
yhteistyon mahdollisuuksien arvioimiseksi sek& sopimusneuvotteluihin, joiden pohjalta yhteistyo

aloitetaan.

Viestinndn kehittymisessd seuraavaksi vaiheeksi Berger ja Calabrese (1975, 100) nimedvét
henkil6kohtaisen viestinndn vaiheen (personal phase), jossa osapuolet alkavat jakaa nakemyksidan
ja arvojaan toisilleen. Kyseisten tutkijoiden mukaan yleisesti hyvaksytyista viestintasaannoistéa
aletaan talloin poiketa ja viestintdi muuttuu vahitellen spontaanimmaksi. Henkil6kohtaisen
viestinnan vaiheeseen siirtyminen saattaa vaatia mallin mukaan paljonkin vuorovaikutusta ja useita
tapaamisia toisen kanssa. Lahtokohtaisesti asiakkaan ja myyjén yhteistydssa on tarkoituksena luoda
pidempiaikaista B2B-yhteistydsuhdetta. Gounariksen (2005, 126) mukaan suurimmassa o0sassa
B2B-vaihtokaupasta yksittdisen myynnin toteutuminen ei vield itsessddn ole tavoite, vaan
tavoitteena on rakentaa ja yll&pitdd pitké&kestoisia suhteita asiakkaisiin ja varmistaa myynnin

jatkuvuus tata kautta.

Doney, Barry ja Abratt (2007, 1097-1099) ovat havainneet, ettd B2B-asiakkaat pyrkivat
vahentdmadn mahdollisia riskejd ostamalla palveluja yrityksilta, joihin he voivat luottaa, ja
esimerkiksi tuotteesta saatava arvo on luotettavuuteen néhden toissijaista. Siten asiakkaan ja myyjan
yhteistydssa voidaan néhda olevan kyse kumppanuuden rakentamisesta, jonka kautta kumpikin
yritys pyrkii saavuttamaan pitkakestoisia liiketoiminnallisia hyotyja. Tarpeellista tdmanlaisen

kumppanuuden rakentamiseksi olisi viestintd my6s henkil6kohtaisemmista nakemyksista toisen
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kanssa. Henkilokohtaisuus voisi tarkoittaa asiakkaan ja myyjan viestinndssé sitd, ettd kumpikin
rohkenisi tuoda omia ndkemyksiaan yhteistyon tekemisestd ja kehittamisesta esille. Kun keskustelu
olisi talla tavoin valitontd, kumpikin voisi toimia yhteistyon tekemistd eteenpdin vievana
voimavarana. Tarpeellista onkin selvittdd, millaisella viestinnalla voidaan edistdé luottamuksellisen

ilmapiirin rakentamista yhteistyon tekemiseksi.

Viimeisen viestinndn kehitysvaiheen Berger ja Calabrese (1975, 100) nimedvat viestinnan
arvioinnin vaiheeksi (exit phase), jossa keskustellaan ja suunnitellaan yhdessé vuorovaikutuksen
tulevaisuutta. He nakevét, ettd viestinndn arvioinnin vaihe rakentuu prosessimaisesti usean
vuorovaikutustilanteen ja niissa tehtyjen paatosten seurauksena. Toisin sanoen viimeista vaihetta ei
tulisi katsoa niink&&n omana vaiheenaan vaan pikemminkin seurauksena, jota kohti viestinnallisilla
valinnoilla on kaiken aikaa edetty. Mallin ajatusta soveltaen asiakkaan ja myyjéan
viestintdkayttaytyminen  yhteistydbn aikana rakentaa my6s  yhteistydon tulevaisuuden
mahdollisuuksia. Yksittdiset viestintatilanteet ja niissd tehdyt valinnat saattavat vaikuttaa
yhteisty0Oté tehtdessa pieniltd, mutta ne voivat osoittautua ratkaiseviksi yhteistyon jatkon kannalta.
Mikali yhteistyon aktiivisen vaiheen eli esimerkiksi yksittdisen projektin paétyttyd ilmenee, etta
halukkuutta yhteistyon jatkamiseen ei enédé ole, sitd voi olla lahes mahdotonta saada enéda tassa
vaiheessa takaisin. Siten tarpeellista on lisdtd ymmarrystd siitd, millaisella viestinnélla

yhteistydsuhteen jatkuvuutta voitaisiin kaiken kaikkiaan edistaa jo yhteistyon aikana.

Alla oleva kuvio 1 havainnollistaa edelld esiteltyja viestinnan vaiheita, joiden mukaisesti yhteistyota
edistavéa viestintdd tarkastellaan tassd tutkielmassa. Ensikontakti ja yhteistyon aloittaminen
késitelld&&n omina vaiheinaan, joista edetddn tutkimaan yhteistyon tekemistd ja jatkamista edistavéaa

viestintaa.

Y hteisty6té edistava viestinta

Y hteisty6n Yhteistyon Y hteisty6n

aloittaminen tekeminen jatkaminen

KUVIO 1. Yhteisty6té edistavan viestinndn tutkiminen nelivaiheisena prosessina
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Tahan mennessa yhteistyota selittavat mallit ovat keskittyneet ensisijaisesti kasvokkaisviestintaan.
Y hteisty6té tehdaan tydeldmassa yha useammin hajautetusti teknologian vélitykselld, mink& vuoksi
teknologiavalitteisen viestinnan tulisi olla jatkossa ndkyvampi osa yhteisty6té selittdvissa malleissa.
(Aira 2012, 166.) Asiakas ja myyja edustavat eri yrityksid, jotka ovat mahdollisesti myos
maantieteellisesti etddlla toisistaan. N&in ollen he todennékoisesti hyddyntavat yhteistyonsé
tekemiseksi teknologiavélitteistd viestintdd. Kasvokkais- ja teknologiavélitteistd viestintda
tarkastellaan tutkielmassa samanaikaisesti, jotta viestinndn eri muodot voidaan huomioida ja
yhteistyotéd edistavan viestinnédn piirteista voitaisiin muodostaa mahdollisimman kokonaisvaltainen
késitys. Teknologiavalitteisen viestinnan tarkastelua ei rajata ennalta tiettyihin vélineisiin, vaan

tarkoituksena on tutkia, mita viestintavalineita tutkittavat itse nostavat esille ja pitavat toimivina.
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3 ASIAKKAAN JA MYYJAN VALINEN YHTEISTYO

Asiakkaan ja myyjan vélinen viestintd on keskeisesséd asemassa B2B-yhteistydssd. Useimmiten
asiakas kohtaa yrityksesta ensimmaisend myyjan, ja kaiken kaikkiaan yhteydenpito myyjan kanssa
saattaa olla asiakkaan ainoa konkreettinen side yritykseen. Né&in ollen asiakas muodostaa
todenndkdisesti mielipiteensd myds yrityksesta ja sen toiminnan luotettavuudesta myyjén kanssa
kéaytyjen keskustelujen pohjalta. Siten myyjien viestintataitojen kehittdminen on yhté lailla osa
yritysten riskienhallintaa kuin myynnin tehostamista. Andersen ja Kumar (2006, 527) nimeavat
markkinoijat ja ostajat organisaatioiden rajojen tyontekijoiksi (boundary spanners), koska he
toimivat myyvan ja ostavan organisaation linkkind olemalla suoraan vuorovaikutuksessa toistensa
kanssa. Kyseiset tutkijat Kkuvailevat, ettd asiakkaan ja myyjan tehtdvdnd on koordinoida
tyoskentelyé ja varmistaa sujuva viestinta yritysten valilla. Heiddn mukaansa asiakkaan ja myyjan
vuorovaikutuksesta rakentuukin vuorovaikutusjérjestelma, joka jatkuu kummankin yrityksen sisélla.
Néin ollen asiakkaan ja myyjan viestinta rakentaa merkittavélla tavalla B2B-yhteisty6td, ja heidan
viestintdnsa sujuvuus on yksi edellytys koko B2B-yhteistyon sujuvuudelle. Tassa luvussa
kéasitellaan, mita yhteistyon aloittamisesta, tekemisesté ja yllapitamisesta on jo tutkittu viestinnan

nakokulmasta.

3.1 Luottamuksen rakentaminen asiakkaan ja myyjan ensikohtaamisessa

3.1.1 Luottamuksen arvo liiketoiminnassa

Liikesuhteiden aloittamisessa, kehittdmisessa ja yllapitamisessa keskeiseksi tekijéksi on havaittu
ihmisten vélinen luottamus (Andersen 2001; Cova & Salle 2008; Doney ym. 2007, 1097).
Luottamus on psykologinen tila, jossa haavoittuvuus hyvaksytdén, koska odotukset toisen
tarkoitusperista ja kayttdytymisesta ovat positiivisia (Rousseau ym. 1998, 395). Yritysten vélisen

luottamuksen muodostumiseksi vélttdmattdmiksi on havaittu seuraavat tekijét:

1) Vaihtokumppanin (exchange partner) pitdminen luotettavana. Kumppani nahdéaén
rehellisend ja sanojensa mittaisena, ja hdnen uskotaan tayttdvan sovitut velvollisuudet

tehtdvassaan.
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2) Vaihtokumppanin pitdminen hyvéntahtoisena. Kumppanin oletetaan olevan kiinnostunut
yrityksen hyvinvoinnista, eikd hanen uskota tekevan odottamattomia ratkaisuja, joilla voisi
olla negatiivinen vaikutus yrityksen toimintaan. (Anderson & Narus 1990, 45; Doney ym.
2007, 1099; Morgan & Hunt 1994, 23.)

Yhteistyon aloittamiseen uuden yrityksen kanssa liittyy mitd todennakoisimmin epévarmuutta,
koska luottamusta ei ole vield rakentunut yritysten valille, eikd toisen yrityksen toimintatapoja
tunneta aiemman kokemuksen pohjalta. Asiakkaan ja myyjan ensikohtaamisessa tarpeellista olisi
saada tama epévarmuus riittdvassa maarin hallintaan, jotta yhteistyén mahdollisuuksia voitaisiin

arvioida realistisesti kummankin yrityksen liiketoiminnan kannalta.

3.1.2 Luottamuksen saavuttamisen vaihtoehtoiset teoriat

Berger ja Calabrese (1975) ovat tutkineet ihmisten ensikohtaamisissa tapahtuvaa interpersonaalista
viestintdd ja Kkehittdneet teorian, jonka nimeksi on mydhemmin vakiintunut epavarmuuden
vahentdmisen teoria (uncertainty reduction theory). Teorian keskeinen olettamus on, ettd kun
ihmiset kohtaavat toisensa ensimmadista kertaa, heidan ensisijainen pyrkimyksenséd on véhentaa
tilanteeseen liittyvad epdvarmuutta. Epdvarmuutta pyritdédn vahentdmaan teorian mukaan kahdella
tavalla: lisddamalla toisen kayttaytymisen ennustettavuutta seka etsimalla selityksia toisen
kayttaytymiselle. Ymmarryksen lisaamisella pyritaan siihen, ettd kumpikin voisi valita sopivimmat
tavat viestia toisen kanssa ja saada nédin varmuutta vuorovaikutustilanteisiin. (Berger & Calabrese
1975, 100-101.) Teorian valossa tarkasteltuna asiakkaan ja myyjan ensikohtaamisessa voidaan
nahda olevan epavarmuutta paitsi toisen yrityksen toimintaan myds toista yritystd edustavaan
ihmiseen ja hdnen viestintdkayttaytymiseensa liittyen. Nain ollen epavarmuutta tulisi pyrkia
vahentdmaan ensin asiakkaan ja myyjan valilté, jotta he voisivat rakentaa luottamusta keskinaisessa

vuorovaikutuksessaan edelleen yritysten vélille.

Berger ja Calabrese (1975, 100-107) ovat havainneet, ettd sekd verbaalinen ettd nonverbaalinen
viestintd on vahaisempad silloin, kun epévarmuutta on runsaasti osapuolten valisessa
vuorovaikutuksessa. Kyseiset tutkijat ovat muodostaneet aiempien tutkimusten perusteella

perusoletuksia, joihin heidan teoriansa perustuu:
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1) Verbaalisen viestinnan lisddntyessa epavarmuus vahenee, ja kun epévarmuus véhenee,
verbaalinen viestinté lisadntyy.

2) Nonverbaalisen viestinndn lisdantyessé epadvarmuus vahenee, ja kun epdvarmuus vahenee,
nonverbaalinen viestinta lisadntyy.

3) Kun epdvarmuutta on paljon, kysymyksia esitetdéan toiselle enemman tiedon hankkimiseksi,
ja kun epdvarmuus véhenee, tiedonhankinnan tarve véhenee.

4) Kun epéavarmuutta on paljon, viestintd on muodollisempaa, ja kun epdvarmuus vahenee,
viestintd muuttuu vapaamuotoisemmaksi.

5) Epévarmuuden vahentyessa viestintd ei ole endd yhta vastavuoroista kuin epavarmuuden
ollessa suurimmillaan. Esimerkiksi epdvarmuuden véhentyessa toinen voi puhua
yhtajaksoisesti pidempéaan vaikuttamatta epakohteliaalta.

6) Mita samankaltaisempia henkil6t ovat, sitd vahemman on epavarmuutta. Mita erilaisempia
henkil6t ovat, sitd enemmén on epavarmuutta.

7) Mitd vdhemman on epdvarmuutta, Sitd enemman toisesta pidetddn. Mitd enemmén on

epavarmuutta, sitd vdhemman toisesta pidetadn.

Edelld esitetyn pohjalta voidaan todeta, ettd yhteys viestinndn lisddntymisen ja epévarmuuden
vahenemisen valilld on havaittavissa. Viestinndn voidaan havaita lisddvan ymmarrystad toisen
kayttaytymisestd ja helpottavan siten myds osapuolten valista vuorovaikutusta. Perusolettamukset
verbaalisen ja nonverbaalisen viestinndn maaraan liittyen ovat siinakin mielessa hyodyllisia, ettd ne
todentavat konkreettisesti, miten viestinndn maéra voi vaikuttaa vuorovaikutustilanteen luonteeseen

ja edistéa sen valittomyytta.

Kuitenkaan ei voida nojata yksinomaan oletukseen, ettd viestinndn lisdéntyessd ensikohtaamisen
aikana myds epavarmuus vahenisi asiakkaan, myyjan ja heidadn edustamiensa yritysten valilla.
Viestintd voi olla my6s harhaanjohtavaa ja epéluuloja lisdévad, mikali esimerkiksi osapuolten
viestintataidot ovat puutteelliset, heidan viestintatyylinsé eivat kohtaa tai oleellisia yksityiskohtia
yrityksen toiminnasta jatetddn syystd tai toisesta mainitsematta. Siten viestinndn lisdantyminen ei
vield kerro siitd, edistddko se sisdltonsa tai tyylinsd puolesta yhteistyon aloittamista. Epdvarmuutta
B2B-yhteistytn aloittamiseen tuo myos osaltaan se, ettd kyseessa on todenndkoisesti taloudellisesti
merkittdvan tydskentelyn kaynnistaminen. Mikéli yhteistytssa ei paastd haluttuihin tavoitteisiin,
taloudelliset menetykset voivat osoittautua merkittaviksi yrityksen liiketoiminnan jatkumisen

kannalta. Siten tarpeellista on edetd viestinndn tarkastelussa maardd syvemmalle ja tutkia,
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millaisella viestinndlla voidaan edistdd luottamusta ja yhteistybhalukkuuden muodostumista jo

ensikohtaamisen aikana.

Sunnafrank (1986) on kehittanyt epdvarmuuden véhentamisen teoriaa eteenpéin ja luonut uuden
teorian (predicted outcome value theory). H&n nostaa teorian keskiton viestinnalla saavutettavan
arvon, ja epdvarmuuden vahentamisen perimmdinen tarkoitus on siten edesauttaa suhteen
lopputuloksen tuomien hyotyjen ja kulujen arvioimista. Teoria olettaa, ettda arvio suhteen
merkityksellisyydesta maarittdd myos sitd, millaista vuorovaikutuskayttaytyminen on. Testatessaan
teoriaansa kaytdnndsséd Sunnafrank (1990) sai oletukselleen vahvistusta. Kun suhteen arvioitiin
tuottavan positiivisia lopputuloksia, verbaalisen ja nonverbaalisen viestinndn voitiin havaita
lisdantyvan ja toisesta haluttiin saada enemman tietoa. Kun suhteen ei puolestaan ndhty tuovan
merkittadvid mahdollisuuksia tulevaisuudessa, oli havaittavissa, etta viestintdaa vahentdamalla pyrittiin
rajoittamaan suhteen kehittymisté tai lopettamaan suhde kokonaan. Tuloksesta ilmenee selvésti, etta
viestinnallistd aktiivisuutta voidaan pitdd merkkiné halukkuudesta luoda pysyvadmpi suhde toiseen.
Kuitenkin epéaselvaksi jad yhd, millaisen viestinnan pohjalta halukkuus suhteen rakentamiseen
muodostuu. Viestinndn jasentdminen jaa melko yleiselle tasolle, ja osittain havainnot vaikuttavat
myos itsestdaan selviltd: merkityksellisissé tapaamisissa Kiinnostus toiseen on todennékdisempaa

kuin merkityksettomissa tapaamisissa, koska vuorovaikutuksen haluttaisiin jatkuvan.

Sunnafrankin (1986) positiivinen lahestymistapa voi olla parempi lahtokohta asiakkaan ja myyjéan
viestintddn. Hanen teoriansa mukaan tarkoituksena ei ole poistaa negatiivista tunnetilaa vaan
ennemminkin tunnistaa suhteen tarjoamia mahdollisuuksia (Puro 1996, 24). Negatiiviset
ennakkoasenteet voivat herkésti vaikuttaa viestintatilanteen tuloksellisuuteen. Toisaalta seka
Bergerin ja Calabresen (1975) ettd Sunnafrankin (1986; 1990) tapa lahestyé viestintda kausaalisesti
voidaan nahdé viestinnan yksityiskohtaisempaa tarkastelua rajoittavana. Kun viestintaa lahestytaan
syy-seuraussuhteena, vdhemmadlle huomiolle jaavét osapuolten henkilokohtaiset viestintataidot,
jotka ohjaavat viestintaa yhté lailla kuin viestinnélle asetetut tavoitteet (Puro 1996, 25).

B2B-yhteistyéhon peilaten ongelmallista on, mikali toisen yrityksen tarjoamaa osaamista ei
tunnisteta heikon viestinnan vuoksi ja yhteistydn mahdollisuudet jaavéat siksi kayttamattd. Heikko
viestinta  on usein seurausta  vuorovaikutuksen  vaillinaisuudesta. Esimerkiksi
vuorovaikutustilanteessa ei osata kuunnella toista aktiivisesti tai esittdd yhteistyon aloittamisen
kannalta olennaisia kysymyksid. T&ma johtaa herkésti siihen, ettei luottamusta muodostu osapuolten

vilille.
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3.1.3 Asiakkaiden ja myyjien ndakemyksid vuorovaikutuksesta

Asiakkaan ja myyjan valinen vuorovaikutus on tunnistettu keskeiseksi tekijaksi myyntityosséa
(Gronroos 2004; Vargo & Lusch 2004). Gronroosin (2004, 103) mukaan vuorovaikutusta tarvitaan
myyntikontekstissa sekd tiedon jakamiseksi ettd tietoisuuden luomiseksi palveluntarjoajan ja
asiakkaan valilla&. Vargo ja Lusch (2004, 13) jatkavat ajatusta edelleen ja esittdvat, ettd
palveluldhtdisen ndkokulman oletuksena on asiakkaiden erikoistuminen. Heiddn mukaansa
asiakkaat pyrkivét erikoistumaan yha enemmaén tulevaisuudessa ja tulevat hyddyntaméén palveluja
oman osaamisalueensa ulkopuolelta. Té&std syystd kyseisten tutkijoiden  mukaan
myynninedistdmisen on muututtava viestintdprosessiksi, jossa keskitssa ovat vuorovaikutus,

kysyminen ja vastaaminen.

Asiakkaiden ja myyjien nakemyserot kuitenkin osoittavat, ettd kdytdnnon tasolla vuorovaikutteisen
toimintamallin jalkautus on yh& kesken. Kaski ym. (2017, 53) ovat tutkineet asiakkaiden ja myyjien
asettamia odotuksia arvon muodostamisesta ensimmaisesséd B2B-myyntitapaamisessa ja havainneet,
ettd asiakkaat korostavat myyjid enemman vuorovaikutuksen merkitysta. Heidan tuloksensa mukaan
asiakkaat nékevat arvon muodostamisen lahtokohtana vuorovaikutuksen, jonka kautta myyja voi
ymmértaé perusteellisesti yrityksen liiketoimintaa ja tarjota uudenlaisia ideoita ja nékdkulmia sen
tekemiseen. Puolestaan myyjat nakevéat tuloksen mukaan asian herkemmin niin, ettd asiakkaille
muodostuu arvoa myyvan yrityksen valmiiksi suunnittelemista ratkaisuista, joita he tarjoavat
asiakkaille. Lisdksi tuloksen mukaan vuorovaikutustakin enemman myyjat nakevat usein kaupan
muodostumisen syyna omat henkil6kohtaiset taitonsa ja kayttaytymisensa

myyntiviestintatilanteessa.

Asiakkaiden ja myyjien toisistaan poikkeavat nakemykset vuorovaikutuksen merkityksesta asettavat
yhteistyon tekemiselle haasteelliset I4htokohdat. Asiakkaiden ndkemykset osoittavat, ettéd
yhteistyohalukkuuden heréttdjand toimii myyjan kyky kuunnella asiakasta ja ymmaértad hanen
tilannettaan. Mikali myyja kuitenkin ndkee itsensé valmiiden ratkaisujen esittdjand, han ei tiedosta
tarvetta syvemmalle keskustelulle asiakkaan kanssa, eikd h&n néin ollen mydskéén pyri aktivoimaan
asiakasta kommentoimaan tai esittdmé&in tarkemmin ndkemyksidan. Tatd kautta useampikin
yhteistyon peruspiirre jaa toteutumatta jo alkuvaiheessa, kuten yhdessé tekeminen ja tasapuolinen
osallistuminen (ks. esim. Lewis 2006, 213-222).
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Kéytdnnossd vuorovaikutuksen sujumattomuus voi johtaa myds negatiivisiin  ndkemyksiin
yhteistyon tulevaisuudesta. Kasken ym. (2017, 50-52) mukaan haastatellut asiakkaat olivat
kohdanneet useita tilanteita, joissa myyjan heikot kuuntelutaidot estivdt vuorovaikutuksen
toteutumisen. Taméa oli luonut asiakkaissa vaikutelman, ettei myyjd ollut kiinnostunut heistéa.

Myyjan hyvét kuuntelutaidot puolestaan liitettiin seuraaviin asioihin:

1) myyjan kiinnostukseen asiakasta kohtaan

2) myyjan ammattitaitoon

Asiakkaiden mielestd myyjé osasi esitelld heille sitd hyodyllisempid ratkaisuja, mitd sujuvampaa
vuorovaikutus myyjan kanssa oli. Vuorovaikutuksen perusteella asiakkaat tekivat myos paatelmia
siitd, kuinka paljon arvoa suhde palveluntarjoajaan voisi tuottaa. (Kaski ym. 2017, 50-52.) Tulos
osoittaa, ettd myyjan kuuntelutaidot ovat asiakkaiden kokemusten mukaan yhteydessd siihen,
kuinka hyvin myyja pystyy ymmartamaan asiakkaan liiketoimintaongelman ja auttamaan hanté sen
ratkaisussa. Myos Williams, Spiro ja Fine (1990, 39) ovat tunnistaneet kuuntelemisen
vuorovaikutusta edistavéksi viestintataidoksi, ja koska he ndkevét vuorovaikutuksen myyntityén
ensisijaisena tavoitteena, kuunteleminen tulisi heidan mielestddn nostaa myyntityén koulutusten ja
arviointien keskioon. Vaikka kuuntelemisen on havaittu olevan hyvin keskeinen taito johtajille
yrityskontekstissa, kuuntelemisen laadun yhteyttd yrityksen menestykseen on tutkittu niukasti
(Flynn, Valikoski & Grau 2008, 48).

Kuuntelemisen laadun yhteyksié yrityksen menestykseen néhden olisi tarpeellista tutkia tarkemmin.
Kaikki liiketoiminta perustuu tavalla tai toisella resurssien vaihdantaan, ja toisen nakemyksié
aktiivisesti kuuntelemalla on mahdollista 16ytad herkemmin yhteisymmarrys vaihdannan tarjoamista
mahdollisuuksista ja toisaalta myos estad hyddyttoméan yhteistyén kdynnistdminen. Kuuntelemisen
laatua voidaan tutkia esimerkiksi selvittdmalld, millaisia viestinnan piirteitd liitetddn kuulluksi
tulemiseen. Toiselle kuunteleminen voi tarkoittaa eritoten sanallisen hyvaksynnén osoittamista tai
jatkokysymysten esittdmistd, kun puolestaan toinen voi liittdd kuuntelemiseen ensisijaisesti
nonverbaalisesta viestinnasta vélittyvan ymmartavaisyyden. Tunnistamalla piirteitd, joita asiakkaat
liittdvat toistuvasti kuuntelemisen osoittamiseen myyntikontekstissa, on mahdollista lisata

ymmarrysta luottamusta ja yhteistydhalukkuutta heréttévasta viestinnasta ensitapaamisen aikana.
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3.2 Asiakkaan tukeminen péaatoksenteossa

Mikéli seké asiakas ettd myyja ovat ensikohtaamisen myota sitd mielta, etté yhteistyon aloittaminen
olisi kannattavaa, viestintdprosessissa siirrytddn neuvottelemaan tarkemmin yhteistyén sisallosta.
Kuten Koja Oy:n (2016d) tapaamisella kuvailtiin: ”asiakasta kuunnellen myyja suunnittelee yhdessa
asiakkaan kanssa palvelukokonaisuuden, joka ratkaisee hidnen ongelmansa”. Liséksi yritys kertoo
tukevansa asiakasta tuotteen koko elinkaaren ajan tarjoamalla osaamistaan tuotteen k&yttéonotosta
sen yllapitovaiheisiin (Koja Oy 2016b). Naiden kuvausten pohjalta voidaan havaita, ettd
ratkaisumyynnissa yksi olennainen viestinndn osa-alue on tuen antaminen asiakkaalle

ostopadatoksen tekemiseksi ja palvelukokonaisuuden kéaytettavyyden varmistamiseksi.

3.2.1 Tiedollisen tuen merkitys asiakkaalle

Kuten Vargo ja Lusch (2004, 13) ovat esittidneet, asiakkaat pyrkivat erikoistumaan yh& enemmén
tulevaisuudessa osaamisalueensa ulkopuolelle. Erikoistuminen vaatii asiakkaalta syvaa ymmarrystéa
palvelujen siséllostd, jotta han pystyisi hahmottamaan niiden tarjoamat mahdollisuudet ja haasteet
kokonaisvaltaisesti. Erikoistumisessa alkuun paasemiseksi asiakas tarvitsee myyjalta tukea, ja tuen
antamisessa olennaisessa roolissa on viestintd. Supportiivinen viestintd on viestien tuottamista,
joilla pyritddn vastaamaan tuen etsijan tarpeisiin (Barbee, Rowatt, & Cunningham 1998).
Supportiivisen viestinndn perusmuotoihin kuuluvat viestit, jotka auttavat tuen saajaa I0ytdmaan
uudenlaista perspektiivia asioiden epdvarmaan tilaan, syy-seuraussuhteisiin ja tehostavat tuen saajan
harjoittelemista tai taitoja (Albrecht & Adelman 1987; Albrecht & Goldsmith 2003, 265).

Supportiivisen viestinnan lahikésitteena voidaan nahda sosiaalinen tuki. Siasin (2009, 70) mukaan
sosiaalinen tuki jaetaan tutkimuksissa tyypillisesti instrumentaaliseen, tiedolliseen ja
emotionaaliseen tukeen. Hanen mukaansa instrumentaalisella tuella viitataan konkreettiseen avun
tarjoamiseen, kuten auttamiseen tydvélineiden etsimisessa ensimmaisena tyopaivana, ja tiedollisella
tuella viitataan uuden tiedon tarjoamiseen ja neuvomiseen. Puolestaan emotionaalisella tuella
viitataan toisen kuuntelemiseen ja lohduttamiseen haasteellisessa tilanteessa (Cahill & Sias 1997,
232). Naistd kolmesta tuen muodosta tiedollinen tuki voidaan nahdé asiakkaan erikoistumisen
kannalta olennaisena. Myyja voi esimerkiksi helpottaa asiakkaan ostopéatoksen tekemisté
kertomalla asiakkaalle tuotteisiin ja palveluihin liittyvia teknisia tietoja sekd vertailemalla niita

toisiinsa. Tiedollisen tuen kautta myyja pystyy mahdollisesti tarjoamaan asiakkaalle myds uusia
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ideoita ja ndkokulmia liiketoiminnan tekemiseen. Seka uudet ideat ettd nakokulmat on tunnistettu
asiakasarvoa tuottaviksi tekijoiksi (Kaski ym. 2017), joten tiedollista tukea voidaan pitéé keskeisena
B2B-yhteistyon kehittdmisen kannalta.

Puheviestinnan tieteenalalla supportiivista viestintaa on tutkittu tydelaman konteksteista hoitotydssa
hoitohenkildston ja potilaan valilla (Mikkola 2000), matkatoimiston tyontekijoiden kesken (G06s
2001) seka tehtavékeskeisen verkkoryhman vuorovaikutuksessa (Nikkilda 2009). B2B-kontekstissa
supportiivista viestintdd ei ole puheviestinndn tieteenalalla tarkasteltu. Tassa tutkielmassa
supportiivista viestintad ei erikseen tutkita, vaan yhteistyota edistdvan viestinnan piirteiden kautta

tarkastellaan, nostavatko asiakkaat sosiaalisen tuen antamisen jossakin muodossa esille.

3.2.2 Puhekulttuurin yhteys myyntiviestinnalta toivottuihin piirteisiin

Puhekulttuuri voi osaltaan olla yhteydessé siihen, millaista tukea asiakas toivoo saavansa myyjélta
ostopaatoksen tekemisessd. Téassd tutkielmassa yhteistyota edistdvda viestintdd tutkitaan
suomalaisten yritysten valilla, joten suomalainen puhekulttuuri on syytd huomioida tutkittavan

ilmion tarkastelussa.

Wilkinsin ja Isotaluksen (2009, 1) mukaan suomalaista puhekulttuuria leimaa stereotypia
vaikenemisesta, hitaudesta ja pidattyvaisyydestd. Virtanen (2015, 48) puolestaan kuvailee, ettd
vaitonaisuuteen siséltyy myos jossakin maarin epavarmuutta. Hanen mukaansa suomalaiset
vaheksyvit herkésti vahdsanaisuuttaan ja pitavat myos small talk
-taitojaan heikompina muihin keskustelevaisempiin kulttuureihin ndhden, mutta samanaikaisesti
suomalaiset kuitenkin arvostavat kohteliaisuuttaan ja harkitsevaista verbaalista viestintaansa
vuorovaikutustilanteissa. Kyseisen tutkijan mielestd suomalaista viestintakulttuuria voidaankin
luonnehtia kuuntelukeskeiseksi, eli puhujan roolia ei painoteta ja erityisesti kuuntelijan roolin
tarkeys tiedostetaan. Ndiden havaintojen pohjalta kuuntelemisen voitaisiin ajatella olevan keskeista

myos suomalaisessa myyntiviestinnéssa ja asiakkaan péatoksenteon tukemisessa.

Tutkimuksia suomalaisen puhekulttuurin vaikutuksesta B2B-myyntiviestintaan ei ole 16ydettévissé
helposti. Koponen ja Julkunen (2017) ovat tutkineet suomalaisen puhekulttuurin vaikutusta
myyntiviestintddn B2C-kontekstissa. Tutkimus toteutettiin analysoimalla kuluttajien kertomuksia

myyntiviestintatilanteista, joihin he olivat osallistuneet. Kuluttajien kertomuksista pyrittiin
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tunnistamaan  asiakas-myyja-vuorovaikutukseen liittyvid merkityksid, arvoja ja normeja

muodostamalla diskursseja kertomuksissa esiintyvien puhekoodien (speech act) perusteella.

Tuloksena Kkyseiset tutkijat I0ysivat seuraavat kolme diskurssia, joita he pitdvat suomalaisen

puhekulttuurin ilmentymind myyjan ja asiakkaan valisessé vuorovaikutuksessa:

1)

2)

Palvelulahtoisyys, jota rakentavana puhekoodina toimii asiakasléhtoisyys. Asiakasléhtoisyys
muodostuu tuloksen mukaan myyjén viestintatyylin pohjalta. Asiakaslahtdisend viestintana
pidettiin sanallisesti ilmaistua auttamisen halua, kysymysten esittdmista asiakkaan tarpeista
sekda asiakkaan aktiivista kuuntelemista keskeyttdmatta hantd. Puolestaan sanallista
reagoimattomuutta, kysymysten esittamatta jattamista ja asiakkaan lasndolon sivuuttamista
myymaléassa keskittyméalld muihin tyotehtaviin pidettiin epédsopivana ja vuorovaikutusta
heikentdvand myyntiviestintdna. Yhteys suomalaiseen puhekulttuuriin on havaittavissa
eritoten kuuntelemisen korostumisesta. (Koponen & Julkunen 2017, 31-33.) Selvéstikin
sekd myyjan verbaalinen ettd nonverbaalinen viestintd rakentavat ké&sitysta
palveluldhtdisyydestd ja asiakkaassa halukkuutta olla vuorovaikutuksessa hanen kanssaan.

Ammattilaisuus, jota rakentavana puhekoodina toimii faktakeskeisyys. Tuloksen mukaan
ammattilaisuus muodostuu asiakaslahtoisestd viestinnastd, jolla pyritddn tuomaan sopivin
mahdollinen ratkaisu asiakkaan tarpeeseen. Myyjan esittamat kysymykset, asiakkaan
vastausten tarkkaavainen kuunteleminen seka myyjan asiantuntevat, faktoihin perustuvat
kuvaukset tuotteiden ominaisuuksista yhdistetddn ammattilaisuuteen.  Puolestaan
vastahakoisuus asiakkaan palvelemiseen, faktojen puuttuminen puheesta seka vaihtoehtojen
vertailematta jattdminen saavat aikaan epdammattimaisen vaikutelman. Liséksi havaittiin,
ettd ammattilaisuus rakentaa asiakkaan ja myyjan vélille luottamusta ja edesauttaa

ostopaatoksen tekemistd. (Koponen & Julkunen 2017, 33-34.)

Erityisesti faktakeskeisyys saattaa olla ilmentymé& suomalaisesta puhekulttuurista Koposen
ja Julkusen (2017, 33-34) mukaan. He kayttavat perustelunaan Wilkinsin (2009) tutkimusta,
jossa faktakeskeisen puheen on havaittu heréttdvan kiinnostusta ja aktivoitumista
vuorovaikutukseen suomalaisessa puhekulttuurissa aikuisopetuksessa. Wilkins (2009) on
havainnut, ettd faktapuheen tarjoama uusi tieto motivoi kuulijaa kuuntelemaan ja
ymmaértdmaan opetusta. Vertaus opetuskontekstiin voidaan ndhd& toimivana, koska
opiskelijan tavoin my6s asiakas pyrkii sisaistimdan uutta tietoa ymmarryksensa

laajentamiseksi.
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3) Itsendisyys, jota rakentavana puhekoodina toimii riippumattomuus.
Myyntiviestintatilanteessa toivottua itsendisyyttd kuvailtiin - mahdollisuudeksi tehda
ostopdatds omatoimisesti, mutta tukea myyjélta olisi tarvittaessa saatavilla. Positiivisena
pidettiin sitd, ettd myyja poistui hetkeksi asiakkaan luota ja ilmoitti voivansa auttaa
tarvittaessa ostopaatoksen tekemisessd. Itsendisyys muuttuu asiakkaiden mielesta
negatiiviseksi silloin, mikali myyjé ei kysy tai pyri muulla tavoin tunnistamaan asiakkaan
tarvetta, h&n ei vertaile vaihtoehtoja vaan nayttda passiivisesti tuotteiden sijainnin
myymaléassa, myyjan vastaukset asiakkaan kysymyksiin jaavat lyhyiksi ja pintapuolisiksi ja
tuotteiden vertailu sekéd ostopédatoksen tekeminen kokonaan asiakkaan vastuulle. Sopivan
itsendisyyden tason tavoittelun voidaan ndhd& linkittyvan suomalaiseen puhekulttuuriin.
(Koponen & Julkunen 2017, 35-36.)

Edella esitetyt tulokset myyntiviestinnan ja suomalaisen puhekulttuurin yhteyksistd osoittavat, etta
kulttuurin voidaan nahd& luovan kehykset viestintatilanteessa toimimiselle. Yhteenvetona voidaan
todeta, ettd kulttuurissa yleisesti hyvaksyttyjen viestintdtapojen noudattaminen nayttéisi olevan
yhteydessd myyntiviestintatilanteen mielekkyyteen, ja mielekéds viestintda nayttéisi edistavén
kaupankayntid. Toisaalta puhekulttuurin yhteyttd myyntiviestinnélté toivottuihin piirteisiin ei voida
kuitenkaan taysin tunnistaa. Esimerkiksi Marshall, Goebel ja Moncrief (2003, 250-251) ovat
tutkineet myyntitydn menestystekijoita Yhdysvalloissa, ja useita Koposen ja Julkusen (2017)
Ioytdmia viestinnan piirteitd on noussut myos siella olennaiseen asemaan, kuten esimerkiksi myyjéan
kuuntelutaidot, verbaaliset viestintataidot sekd hanen kykynsda mukauttaa myyntiviestintaa
tilanteeseen nahden. Siten epaselvéksi jadkin, missa maarin asiakkaan ja myyjan valista viestintaa
ohjaavat arvot ja normit ovat puhekulttuurista nousevia, ja miltd osin viestintdd ohjaa

myyntikontekstista nousevat odotukset seka itse myyntiviestintatilanne.

Selvyyttd puhekulttuurin ja myyntiviestinndn yhteyksistd on mahdollista lisatd siten, ettd
aineistonkeruuvaiheessa tutkittavilta ei kysytd suoranaisesti ndkemyksid nédiden kahden tekijan
valisesta suhteesta. Pitaméalla yhteistyota edistdvan viestinnén tarkastelu yleiselld tasolla voidaan
selvittad, tuovatko tutkittavat suomalaisen puhekulttuurin itse esille. Mikali tutkittavat nain tekevat,
heiddn antamien kuvausten pohjalta voidaan tarkastella edelleen, n&hd&&nko puhekulttuurin
noudattaminen yhteisty6td edistdvand, neutraalina tai mahdollisesti sitd heikentavana

viestintakayttaytymisena.
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Kaiken kaikkiaan on huomioitava, ettd Koposen ja Julkusen (2017) havainnot myyntiviestintaa
kuvaavista piirteista ovat télle tutkielmalle l&hinnd suuntaa antavia, koska B2C-kontekstissa
asiakkaan ja myyjan suhde on erityyppinen B2B-kontekstiin ndhden. Andersenin ja Kumarin (2006,
522) mukaan B2B-suhteissa ollaan riippuvaisia ostavan ja myyvan yrityksen edustajan toistuvasta
henkilkohtaisesta vuorovaikutuksesta toisin kuin yksittaisissa B2C-myyntitilanteissa. Néin ollen
tilviimpi ja jatkuvampi vuorovaikutus asettaa mahdollisesti asiakkaan ja myyjan suhteeseen myos

toisenlaisia viestinnallisia tarpeita.

3.3 Yhteisty0- ja vuorovaikutussuhteen rakentaminen

Kun yhteisty6td tehddén tavoitteellisesti ihmisten valisessd toistuvassa vuorovaikutuksessa,
osapuolten vélille kehittyy sekd yhteistyo- ettd wvuorovaikutussuhde (Aira 2012, 52).
Yhteistydsuhdetta kuvaavia késitteitd ovat esimerkiksi allianssi, kumppanuus, yhteisyritys ja
verkostot (Huxham & Vangen 2005, 4). Yhteistydsuhteen rakentamisen kannalta on olennaista
perehtyé tarkemmin suhteen yllépitoon ja syventamiseen vaikuttaviin tekijoihin. Tdman tutkielman
fokus on erityisesti siind, millaisella asiakkaan ja myyjan valiselld viestinnalla voidaan rakentaa

pitkakestoista yhteistyosuhdetta yritysten valille.

3.3.1 Viestien sisélto- ja suhdeulottuvuus

Seké asiakkaiden ettd myyjien tulisi ymmaértaa yksittaisten viestien monimuotoisuus. Watzlawickin
ym. (1967, 51-52) mukaan kaikki viestit sisaltavat lahtokohtaisesti sisalté- ja suhdeulottuvuuden.
Siséltéulottuvuudella  tutkijaryhmad viittaa viestinndlla  vélitettdvdadn informaatioon, ja
suhdeulottuvuudella he tarkoittavat viestien tulkintatapoja. Henkildiden valinen suhde vaikuttaa
heiddn mukaansa siihen, millaisia merkityksié viestin ilmaisutapa saa toisessa aikaan, joten viestit ja
niiden ilmaisutavat kertovat myods osapuolten valisestd suhteesta. Heiddn mukaansa vélittomissa ja
terveissd suhteissa keskitytddn viestien siséltoon, kun puolestaan heikoissa suhteissa viestien
tulkintatavat aikaansaavat vaarinkasityksia ja viestien siséll6lliselle, informatiiviselle merkitykselle
annetaan vdhemman painoarvoa. Burleson, Metts ja Kirch (2000, 253-255) nadkevét asian
samansuuntaisesti ja kuvailevat, ettd vuorovaikutussuhteelle rakentuu kielen ja vuorovaikutuksen
kautta oma identiteetti, joka erottaa sen muista suhteista, silla viestit muodostavat suhteisiin jaettuja

merkitysjarjestelmia.
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Watzlawickin ym. (1967) ja Burlesonin ym. (2000) ndkemyksia yhteen vetéen voidaan todeta, etta
viestit ovat paitsi heijastumia vuorovaikutussuhteen toimivuudesta my0ds suhdetta olennaisesti
rakentavia tekijoitd. Yksinkertaistettuna viestinnan rooli voidaan n&dhda yhteistydsuhteessa niin, etté
suhteen tavoitteeseen paaseminen on sitd haasteellisempaa, mitd heikommin osapuolet ymmaértavét
toistensa tapoja viestid. B2B-yhteistyon kaltaisessa tavoitteellisessa suhteessa yhteisymmarrysta

tulisikin rakentaa tietoisesti asiakkaan ja myyjén valille.

3.3.2 Yhteisten viestintdkaytanteiden luominen

Mikéli yhteistyota pyritddn rakentamaan jatkuvammaksi, asiakkaan ja myyjan vélisen suhteen
merkitys kasvaa. Téalloin myods kollaboratiivisen viestinnédn (collaborative communication)
ominaisuuksien voidaan nahdé korostuvan. Feudtner (2007) on lahestynyt viestinnédn ja yhteistyon
valistd suhdetta kollaboratiivisen viestinnédn késitteen kautta. H&n méaérittelee kollaboratiivisen
viestinnan kahden tai useamman henkildn yhteistydssé tuottamaksi viestinndn muodoksi, jossa
huomioidaan seka tiedonvaihto ettd yhteistydn osapuolten valisen suhteen luonne.
Kollaboratiivisella viestinnalla pyritddn hanen mukaansa saavuttamaan seuraavat viisi olennaista

tehtavaa:

1) Luomaan yhteinen maali, joka ohjaa yhteistyon tekemista

2) Osoittamaan molemminpuolista kunnioitusta ja my6tatuntoa

3) Kehittdmaan yhteisymmarrys eriavista nakokulmista

4) Varmistamaan yhdenmukainen kasitys siitd, minkalaisista asioista tulee viestia toiselle

5) Hallitsemaan intra- ja interpersonaalisia prosesseja, jotka vaikuttavat tapoihimme lahettéa,

vastaanottaa ja kasitella informaatiota

Kollaboratiivisen viestinnan toimivuus perustuu Feudtnerin (2007) mukaan viestinnén ja yhteistyon
vastavuoroisuuteen: parempi viestintd tehostaa yhteistyon tekemistd ja toimiva yhteistyd voi
puolestaan edistaa viestintdd. Malli pitaad viestintadd yhteistyohon keskeisesti vaikuttavana tekijana ja
auttaa myds hahmottamaan viestinnan roolia yhteistydssa. Esitellyilla viidella tehtavélla voidaan
havaita olevan yhteinen péatehtava, silla ne kaikki pyrkivat tavalla tai toisella luomaan
viestintdkaytanteitd, jotka tukevat yhteistyon tekemisté.
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Vuorovaikutussuhteeseen voidaan rakentaa jaettua merkitysjarjestelméad symbolisilla koodeilla,
vuorovaikutusrutiineilla sekd normeilla ja sadnnéilla Burlesonin ym. (2000, 253-255) mukaan.
Heiddn mukaansa symboliset koodit, kuten tiettyjen tarinoiden ja sanontojen k&yttdminen
keskusteluissa, luovat suhteesta ainutlaatuisen. Vuorovaikutusrutiinit, kuten s&anndllinen
yhteydenpito, tuovat kyseisten tutkijoiden mukaan suhteeseen ennustettavuutta ja rakentavat
osapuolten valille tiiviimpa& yhteyttd. Puolestaan normeja ja sédantdja tarvitaan heidan mukaansa
suhteiden yll&pitdmiseksi. Esimerkiksi s&&nndllisen yhteydenpidon on havaittu syventavan
asiakkaan ja myyjan suhdetta (Doney & Cannon 1997, 40; Doney ym. 2007, 1110). Kyseiset
tutkijaryhmat ovat tarkastelleet luottamuksen rakentumista asiakkaan ja myyjan valilla ja
havainneet, ettd toistuva vuorovaikutus on positiivisesti yhteydessa luottamukseen. Heidén
tulostensa mukaan toistuvan vuorovaikutuksen myo6té asiakas voi tarkkailla myyjan kayttaytymista
eri tilanteissa, vakuuttua myyjan tarkoitusperistd ja ennustaa varmemmin hénen tulevaisuuden

kaytostaan.

Doney ym. (2007, 1099-1100, 1110) ovat havainneet, ettd viestinnadn saannéllisyyden ohella
luottamusta palveluntarjoajan ja asiakkaan vélille rakentaa viestinndn avoimuus. llmaisulla avoin
viestintd he viittaavat vilpittdmaan viestintadn, jossa asiakasta informoidaan olennaisista asioista
muodollisesti tai epdmuodollisesti. Heiddn tuloksensa mukaan asiakkaan ja palveluntarjoajan
valinen avoin viestintd poistaa epdvarmuutta ja lisdd yhteisymmarrysta heidan valillaan. Tulos
osoittaa, ettd asiakkaan ja myyjan valisen viestinnan tulisi olla aktiivisuuden liséksi vélitonta
luottamuksellisen yhteistyosuhteen rakentumiseksi. Tulos ei kuitenkaan anna yksityiskohtaista
tietoa sen suhteen, mitd keskustelunaiheita avoin viestinta pitaé sisallaan. llmaisu avoin viestinta
jattaa kasityksen viestinndn luonteesta jokseenkin abstraktiksi, eiké se yksistaan vield tarjoa tietoa
yhteistydsuhdetta edistavastad viestinnan sisallosta tai viestintatavoista. Sujuvan B2B-yhteistyon
rakentamiseksi tdsmennysta tarvittaisiinkin sen suhteen, millaisista viestinnén piirteista valittémyys

asiakkaan ja myyjéan yhteistyosuhteessa muodostuu.

Yhteistyon laatua ja vuorovaikutuskayténteitd teollisuusalalla ovat tutkineet esimerkiksi Dietrich
ym. (2010). Tutkijajoukko on tehnyt synteesié tutkimuksista, joissa on tarkasteltu projektiluontoisen
yhteistyon menestykseen vaikuttavia tekijoitd. Yhteistyon laatu madritellddn tutkimuksessa sen
perusteella, kuinka hyvin vuorovaikutuskéyténteet toimivat yhteistyokumppaneiden valilla.
Vuorovaikutuskaytanteiksi  kyseiset tutkijat ovat nimenneet viestinndn, koordinoinnin,
vastavuoroisen tuen antamisen, tyon jakamisen sekd& koheesion. Heiddn tuloksensa mukaan

vuorovaikutuskdytanteet ovat olennaisesti yhteydessa yhteistydon onnistumiseen. Yhteistyon
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rakenteelliset tekijat, kuten osapuolten odotukset, luottamus ja sitoutumisen taso, voidaan muuttaa
vuorovaikutuskéytanteiden kautta tuloksekkaaksi yhteistyoksi. (Dietrich ym. 2010, 63, 70-71.)
Osapuolten valinen luottamus ja sitoumus yhteisy6hon ovat siis tarkeitd yhteistyon aloittamisen
kannalta, mutta resurssien sitominen toisiinsa yhteistyon tekemis- ja yll&pitovaiheessa edellyttéda

sovittuja viestintakaytéanteita.

3.3.3 Yhteistyon tehtdvaan ja suhteeseen liittyva viestinta

Vuorovaikutussuhteiden tutkimusperinne painottaa erityisesti relationaalista eli suhteeseen liittyvaa
viestintdd vuorovaikutussuhteiden yll&pidossa, ja vuorovaikutussuhteen osapuolten Vvélista
laheisyytta on arvioitu esimerkiksi yksityiselamén asioiden késittelyn perusteella (Aira 2012, 162).
Kuitenkin esimerkiksi Aira (2012) ja Purhonen (2011) ovat havainneet, ettd tydelamén
vuorovaikutussuhteiden rakentamisessa ja yllapidossa relationaalisen ja tehtdvén suorittamiseen

liittyvan viestinnan suhde ei ole yksiselitteinen.

Purhonen (2011, 31-32) on tutkinut pk-yritysten ja vélittdjdorganisaatioiden kollaboratiivisen
vuorovaikutuksen haasteita pk-yritysten kansainvalistymishankkeiden yhteydessa. Tuloksena
ilmeni, ettd tehtdvén suorittamiseen liittyvaa viestintad, mista han kayttdd nimitysta tehtavaviestinta,
pidetddn erityisen tarkednd yhteistyon aloitusvaiheessa. Tehtavaviestinndksi kasitettiin yhteistyon
tavoitteesta seka tavoitteeseen padsemiseksi vaadittavista tyoskentelytavoista sopiminen. Mikéli
alkuvaiheessa tehtavaviestintdd oli lilan vé&hdn, sen ndhtiin tuovan haasteita myohemmalle
yhteistyolle esimerkiksi eridvind késityksind yhteistydn suunnasta ja tydskentelytavoista, asioiden
jalkiselvittelyind seka syyttelynd ja vastuun siirtdmisena toisille. Kyseisen tutkimuksen mukaan
yhteistydbn myohemmissa vaiheissa tarvittava tehtdvéviestinndn maard jai alkuvaihetta
epaselvemmaéksi. Liiallisen tuloshakuisuuden nahtiin toisaalta heikentdvan yhteistydsuhdetta ja
osapuolten vélistd vuorovaikutusta, mutta yhteistyosuhteen yllapitdmista ei myoskaan pidetty

mahdollisena yksistaan relationaalisella viestinnélla.

Puolestaan Airan (2012) tutkimustuloksessa korostui tehtdvan suorittamiseen liittyvan viestinnén
merkitys vuorovaikutussuhteiden ylldpidossa. H&n on tarkastellut eri paikkakunnilla sijaitsevien
alueellisten osaamiskeskusten vélisen verkostoyhteistyén vuorovaikutusta. Tuloksen mukaan
innovatiiviseen kehitystydhon pyrkivid vuorovaikutussuhteita yllapidetdan ensisijaisesti tyohon

keskittyvalla ajatusten vaihdolla yksityiseldmastd keskustelemisen tai vuorovaikutussuhteesta
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puhumisen sijaan. Kuitenkin esimerkiksi pikaviestimelld lahetetyt Iyhyet tervehdykset ja
kuulumisten vaihdot ovat mieleisté tyon ohessa tapahtuvaa relationaalista viestintaa. (Aira 2012, 30,
63-64.)

Asiakkaan ja myyjan valisen viestinndn kannalta tarkeda on teknologiavélitteisen viestinnan
toimivuus yhteistydsuhteen rakentamisessa. Sivunen (2007, 90-93) on tutkinut hajautettujen tiimien
jasenten vélistd vuorovaikutusta ja identifioitumista tiimiinsd. Hanen tuloksensa mukaan tiimin
jasenten tutustuminen toisiinsa on oleellista, koska sen nahddén helpottavan tiimin sisdista
viestintdd. Seké tutustumista ettd vuorovaikutusta pidettiin haasteellisempana teknologiavélitteisesti
kuin kasvotusten, vaikka relationaalista viestintdd tapahtui kummassakin viestinndn muodossa.
Ennen puhelinneuvottelun virallisen osion aloittamista tiimin jasenet saattoivat kertoa mit4 olivat
tehneet lomallaan tai edellisiltana, ja pikaviestimen valitykselld kdytiin pidempiékin tunnepitoisia
keskusteluja esimerkiksi edellisiltaisen jaakiekko-ottelun tuloksesta. Kuitenkin lasndolon ja
aktiivisuuden osoittamista pidettiin  helpompana kasvokkain kuin teknologiavélitteisesti, ja
relationaalista viestintdd pidettiin kaiken kaikkiaan hankalampana teknologiavélitteisesti. Tama
herattdd kysymyksen siitd, miksi relationaalisen siséllon jakamisella ei ole teknologiavalitteisesti

vastaavia suhdetta lujittavia vaikutuksia kuin kasvokkain.

Seka Airan (2012) ettd Purhosen (2011) tulokset kyseenalaistavat vuorovaikutussuhteiden
tutkimusperinteen ndkemyksen siitd, ettd vuorovaikutussuhdetta yll&pidettaisiin ensisijaisesti
relationaalisella viestinnalld. Tuloksista voidaan tehdd yhteenveto, ettéd relationaalinen viestinta on
jossakin maéarin tarpeellista tyGeldmé&n vuorovaikutussuhteissa, mutta sopivaa maarad on
haasteellista tunnistaa. Epéselvaksi jad myos se, minké tyylisté relationaalisen viestinnan tulisi olla,
eli toisin sanoen millaiset keskustelunaiheet ja keskustelemisen muodot mielletddn luonteeltaan
relationaalisiksi. Tarpeellista on lisatd kaiken kaikkiaan ymmarrysta siitd, mita relationaalinen
viestintd tarkoittaa tyéeldman vuorovaikutussuhteissa, ja millaisia piirteitd yhteisty6td edistdvaan

relationaaliseen viestintaan liitetaan.

3.3.4 Henkil6suhteiden yhteys vuorovaikutuksen toimivuuteen

Henkilosuhteet on havaittu olennaisiksi tekijoiksi B2B-markkinoinnissa, ja usein liikesuhteiden

paattymisen syyksi mainitaan positiivisen ’henkilékemian” puuttuminen (Andersen & Kumar 2006,

522). Wilsonin (1995, 339) mukaan henkilositeet ovat subjektiivisia ja muotoutuvat
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vuorovaikutuksessa. H&n maérittelee myyjan ja asiakkaan henkilositeen heidan vélilldan
ilmenevédksi molemminpuolisen henkilokohtaisen ystdvyyden ja pitdmisen tilaksi. Seka
ystavéllisyyden ettd pitdmisen on havaittu edistavéan asiakkaan ja myyjan liikesuhdetta (Witkowski
& Thibodeau 1999; Doney & Cannon 1997).

Witkowski ja Thibodeau (1999, 322) ovat tutkineet asiakkaan ja myyjén suhteen muodostumista ja
havainneet, ettd liikesuhteessa ystavallisyys tarkoittaa molemminpuolista kunnioitusta ja toisen
tavoitteiden ymmartdmistd. Heidan tuloksensa mukaan ystavallisyys voi ilmetd myos lisaantyvana
laheisyytend osapuolten valilla ja suhteen muuttumisena epamuodollisemmaksi ajan kuluessa,
koska toisen liiketoiminta alkaa olla tuttua ja asioita voidaan ké&sitella vapaamuotoisemmin kuin
esimerkiksi uudessa liikesuhteessa. Tamanlainen epdmuodollisuus néhtiin liikesuhteen kannalta
positiivisena. Doney ja Cannon (1997, 47) ovat puolestaan havainneet, ettd pitdminen ja
samankaltaisuus vahvistavat asiakkaan luottamusta myyjaan. Tuloksena ilmeni, ettd kun asiakas
pitdd myyjéstd tai mieltdd hanet samankaltaiseksi itseensd ndhden, asiakas uskoo herkemmin
myyjan olevan hyvéntahtoinen ja luotettava. Siten kyseisten tutkijoiden mukaan pitdmisen ja
samankaltaisuuden vuoksi myds myyjan tulevaisuuden kayttaytymista voi olla helpompi ennustaa,

mika lisaa asiakkaan luottamusta haneen entisestaan.

Doneyn ja Cannonin (1997, 47) edella esitetyn tuloksen pohjalta voidaan todeta, ettd asiakkaan ja
myyjan persoonien samankaltaisuudella nayttéisi olevan osuutta siind, millaiseksi heidéan
vuorovaikutussuhteensa kehittyy, ja myyjan samankaltaisuuden voidaan havaita tuovan
turvallisuuden tunnetta asiakkaalle. Ongelmallista kuitenkin on, mikéli asiakkaat arvioivat
yhteistyosuhteen tulevaisuuden mahdollisuuksia ensisijaisesti persoonien samankaltaisuuden
perusteella, koska samankaltaisuutta ei voida suoranaisesti liittdd yhteistydn tuloksellisuuteen.
Kuten Witkowskin ja Thibodeaun (1999, 322) tuloksessa ilmeni, asiakkaan ja myyjan suhde
kehittyy ja muuttuu epdmuodollisemmaksi ajan kuluessa, kun toisen tarpeita aletaan ymmartaa
vahitellen paremmin. N&in ollen suhteen toimivuudessa ei vélttdméatta ole varsinaisesti kyse
persoonien  samankaltaisuudesta vaan ennemminkin  varmuuden lisdantymisestd olla

vuorovaikutuksessa toisen kanssa.

Toisaalta persoonien samankaltaisuus ei ole vélttamattémyys toimivalle yhteistydsuhteelle. Asiaa
voidaan tarkastella Baxterin ja Montgomeryn (1996) relationaalisen dialektiikan teorian kautta
(relational dialectics theory). Teoria pitéa vastakkaisuuksia luontaisena osana suhteita ja liittymista

muihin ihmisiin (Baxter & Montgomery 1996, 6). Sen mukaan kahden ihmisen vélilla ei vallitse
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koskaan taydellistd tasapainoa, vaan suhde on vastakohtien vélisen dynamiikan vuoksi jatkuvassa
muutoksen tilassa. Dialektinen jannite ndhddan siten suhteen perusominaisuutena, jota ei voida
koskaan tdysin ratkaista. (Baxter & Montgomery 1998, 7-8.) Jannite syntyy vastakohdista, jotka
ovat yhteensopimattomia ja toisensa poissulkevia maaritelmallisesti, loogisesti tai funktionaalisesti.
Jannitteelld ei tarkoiteta suoranaisesti konfliktia, mutta konflikti voi olla yksi jannitteen
ilmenemismuoto. Esimerkiksi suhteen toinen osapuoli voi haluta suhteeseen enemman itsendisyytta,
kun samaan aikaan toiselle nykyinen itsendisyyden taso on juuri sopiva. Suhteen osapuolet saattavat

siten kokea itsendisyydestd muodostuvan jannitteen hyvin eri tavoin. (Gerlander 2003, 66, 69.)

Teorian pohjalta voidaan ajatella, ettd asiakkaan ja myyjadn ystdvyyden, pitdmisen ja
samankaltaisuuden maarastd  riippumatta  jannitteitd  tulee ilmenema&én heidén
vuorovaikutussuhteessaan joka tapauksessa. Baxterin ja Montgomeryn (1996, 4-6) mukaan
terveessa suhteessa vastakkaisuuksia ei pyritd varsinaisesti poistamaan, vaan niitd pyritaan
hallitsemaan saavuttamalla niin sanottu “seké/ettd” -tila, jossa suhteen kummankin osapuolen
tarpeet tyydytetddn. Siten samankaltaisuuden arvostamisen ja jannitteiden valttelemisen sijaan
vuorovaikutussuhteessa olennaisempaa on kyky oppia késittelemddn suhteessa ilmenevia

vastakkaisiakin nakemyksia ja tarpeita rakentavalla tavalla.

3.3.5 Vuorovaikutussuhteesta huolehtiminen

Asiakkaan ja myyjdn vuorovaikutussuhteesta huolehtiminen on havaittu térkedksi osaksi
lilketoimintaa (Arndt 1979; Dampérat & Jolibert 2009; Gronroos 2004; Levitt 1983). Esimerkiksi
Gronroosin (2004, 99) mukaan suhde palveluntarjoajaan voi antaa asiakkaalle turvaa seké tunnetta
hallinnasta, luottamuksesta ja ostoon liittyvien riskien minimoimisesta. Puolestaan Levitt (1983,
111) kuvaa asiakkaan ja myyjan suhteen tarkeyttd avioliitto-analogian kautta. Kauppojen
syntymistd edeltdvd aika voidaan hdnen mukaansa nahd&d seurusteluvaiheena, josta siirrytaan
kaupan muodostumisen myo6tad avioliiton kaltaiseen syvempé&an suhteeseen. H&nen mukaansa

asiakkaan ja myyjan suhteen laadun ratkaisee myyjan kyvykkyys huolehtia suhteesta.

Dampérat ja Jolibert (2009, 209-211, 213-214) ovat tutkineet asiakkaan ja myyjan suhteen
rakentamista teollisuusalalla asiakkaan ndkodkulmasta. He ovat havainneet, ettd asiakkaan
tyytyvéisyys hénen suhteeseensa myyjan kanssa selittdd B2B-yhteistyon jatkuvuudesta jopa 40

prosenttia. Heidan tuloksensa mukaan suhdetyytyvaisyytta liséd merkittavésti asiakkaan ja myyjéan
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valinen laheisyys. Laheisyys muodostuu tuloksen mukaan vuorovaikutuksessa osoitetusta
yhteenkuuluvuudesta  (solidarity), sydamellisyydestd (cordiality) sek& vuorovaikutuksen
toistuvuudesta. Tutkimuksessa yhteenkuuluvuudella viitataan myyjdn haluun auttaa asiakasta
vaikeissa tilanteissa seka kehittda ratkaisuja, jotka ovat kummallekin osapuolelle hyddyllisia.
Sydamellisyydelld puolestaan tarkoitetaan asiakkaan nakemystd myyjan ystévéllisyydestd ja

miellyttdvyydestd vuorovaikutuksen aikana.

Damperatin ja Jolibertin (2009, 213-214) tuloksen mukaan yhteenkuuluvuus ja sydamellisyys ovat
suoraan Yyhteydessd asiakkaan suhdetyytyvadisyyteen, eli mitd enemman myyja osoittaa
yhteenkuuluvuutta ja sydamellisyyttd asiakkaalle, sitd tyytyvédisempi asiakas on suhteeseensa
myyjaan. Vuorovaikutuksen toistuvuuden osalta laheisyyden osoittaminen ei néyttdnyt olevan
kyseisen tutkimuksen mukaan yhta yksiselitteistd. Tuloksen mukaan liian vahdisen yhteydenpidon
ohella my®s liian tihed yhteydenpito voi heikentda asiakkaan suhdetyytyvéisyyttd. Syyksi kyseiset
tutkijat arvelevat, etta liiallinen vuorovaikutus saattaa vaikuttaa asiakkaasta hdnen aikansa
tuhlaukselta. Kyseisten tutkijoiden mukaan tarpeellista olisi tutkia liikesuhteen yllapitdmiseksi
tarvittavan  vuorovaikutuksen optimaalista tiheyttd, jolloin toisen kanssa ei oltaisi
vuorovaikutuksessa liikaa tai lilan vahén. Toisaalta tulosten ymmartdmiseksi olisi tarpeellista
tarkentaa myos sitd, millaiset viestit liitetddn ystavallisyyteen ja miellyttavyyteen, silla nyt termejé
ei varsinaisesti selitetd, minka vuoksi ne jaavat merkityksiltdadn melko subjektiivisiksi.

Peters ja Manz (2007, 125) ovat havainneet, ettd tiimin jasenten valiset suhteet ovat yhteydessa
tiimin konfliktin ratkaisukykyyn. Yhteisty6ssa voi ilmetd heiddn mukaansa kahdenlaisia haasteita:
suoritettaviin tehtaviin tai suhteeseen liittyvid haasteita. Kun tiimin jasenten valiset suhteet ovat
edistyneitd, seka suhde- ettad tehtdavatason konfliktien ratkaiseminen on tehokkaampaa tutkimuksen
mukaan. Lisaksi samasta tutkimuksesta ilmenee, ettd edistyneistd suhteista muodostuvan tiimin
viestinta on helpompi séilyttda avoimena, ja konfliktien ratkaisutavat ovat rakentavia myos suhteen
yllapidon kannalta. Kyseisten tutkijoiden mukaan suhteen vastuullinen kehittdminen ja yllapito ovat
tiimityoskentelyn  kannalta  siksi  tarkeitd.  Vaikuttaisi  siis  siltd, ettd toimivissa
vuorovaikutussuhteissa myo6s viestintd on valittbmampad, mika edesauttaa yhteisymmarryksen
yllapitamista ja toisen tarpeiden huomioimista. Asiakkaan ja myyjan vuorovaikutussuhteen

aktiivinen kehittdminen voidaan siten nahda olennaisena yhteistyon kannalta.

Aira (2012, 30, 55) on havainnut, ettd vuorovaikutussuhde voi olla yhteisty6ta heikentéva, neutraali

tai sitd edistdvd. Hanen tutkimuksensa aineisto on keratty valtioneuvoston madréaikaisesta
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erityisohjelmasta, jossa tavoitteena on ollut alueellisten vahvuuksien yhdistdminen laajemmaksi
osaamiseksi. Tutkimuksen tuloksen mukaan yhteisty6td heikentdvissd vuorovaikutussuhteissa voi
ilmetd monenlaisia yhteistyohon negatiivisesti vaikuttavia tekijoitd, kuten oman edun ajamista,
epiluottamusta, “henkilokemioiden” yhteensopimattomuutta, yksityis- ja tydeldman suhteiden
lilallista sekoittumista sekd pysyvid nakemyseroja, joiden vuoksi yhteisymmarrysta ei onnistuta
Ioytamadn. Puolestaan neutraalissa vuorovaikutussuhteessa perustehtavistda pystytddn tuloksen
mukaan suoriutumaan, mutta strategisempaa tyoskentelyd, kuten esimerkiksi vallitsevan toiminnan
kehittdmistd, ei pidetd luontevana. Liséksi kyseisessd tutkimuksessa havaittiin, ettd jotkin
vuorovaikutussuhteet muodostuvat herkemmin uutta kehittaviksi ja yhteistyotd rakentaviksi, mutta

tarkkaa syyta tahan ei ole pystytty madrittelemaan.

Edella esitetty tulos osoittaa, ettd vuorovaikutussuhde toimii ikaan kuin alustana, jolle yhteistyota
rakennetaan. Yhteistyon yllapitamisen ja kehittdmisen kannalta erityisen tarpeellista olisi selvittaa,
miksi joistakin vuorovaikutussuhteista muodostuu yhteisty6té edistavia. Airan (2012, 162) mielesta
hyodyllistd olisi tutkia, millaisella tasolla yhteisty6ta tulisi tehdd, jotta se olisi kummallekin
osapuolelle tuloksellista ja resurssien kayttamisen arvoista. Tasolla hén viittaa yhteistyon maaraan,
laatuun ja syvyyteen. Tarkastelemalla yhteistyota edistdvaa viestintdd on mahdollista lisata
ymmaérrysta optimaalisesta yhteistyon tasosta, silld se, miten toimivaa viestintad kuvaillaan, kuvaa
my0s vuorovaikutussuhdetta. Mikali esimerkiksi yhteistyotd yllapitdvad viestintdd kuvaillaan
neuvottelemiseksi, se antaa asiakkaan ja myyjan vuorovaikutussuhteen syvyydesté eri vaikutelman
kuin tiedottamisesta puhuminen. Neuvotteleminen edellyttdd lahtokohtaisesti vuorovaikutusta
asiakkaan ja myyjan vélilla, kun puolestaan tiedottaminen voi tapahtua taysin yksisuuntaisesti. Siten
yhteistyoté edistdvaa viestintdd tutkimalla on mahdollista saada selvennysta sen suhteen, millaisia

ovat yhteistyoté edistdvat vuorovaikutussuhteet ja millaisella viestinnalla niita yllapidetaén.

Yritysmaailmassa vuorovaikutussuhteen rakentaminen j&a edelleen usein kaupankaynnin varjoon.
Kovan kilpailun vallitessa yritykset keskittyvéat herké&sti ensisijaisesti itse tehtdvéan suhteen
rakentamisen sijaan (Peters & Manz 2007, 124), ja esimerkiksi mainontaan investoiminen ndhdéén
suhteen rakentamista ja yllapitoa tarkeampéana (Dampérat & Jolibert 2009, 214). Tamé on
ristiriitaista, koska aiemman yhteistyon tutkimuksen perusteella vuorovaikutussuhde rakentaa
pohjaa koko yhteistyon tekemiselle (ks. esim. Aira 2012). Yhteistyon laadun varmistamiseksi ja
yhteistyotaitojen kehittdmiseksi on tarpeellista ymmartad, millainen viestinta edesauttaa asiakkaan
ja myyjan vélistda yhteisymmarrystd, tukee yhteistyon tekemistd ja vahvistaa kaiken kaikkiaan

yritysten valista yhteistydsuhdetta.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Ongelmanasettelu

Viestinndn on havaittu olevan yksi olennaisista yhteistyon tuloksellisuuteen vaikuttavista tekijoista
(Dietrich ym. 2010). Puheviestinnan tieteenalalla yhteistyota on tarkasteltu vuorovaikutuksen
nékokulmasta organisaatioiden sisaisissa tiimeissd (Sivunen 2007), eri paikkakunnilla sijaitsevista
yrityksistda muodostuvien osaamiskeskusten valilla (Aira 2012) ja suomalaisten pk-yritysten
kansainvélistymishankkeiden yhteydessa pk-yritysten ja vélittdjaorganisaatioiden valilla (Purhonen
2011). Siten seka yrityksen sisdisté ettd yritysten valistd yhteisty6td on tutkittu puheviestinnéssa,
mutta yhteistydssa muodostuviin vuorovaikutussuhteisiin on keskitytty niukasti. Tassé tutkielmassa
syvennytdan yritysten valiseen yhteistydohon asiakkaan ja myyjan vuorovaikutussuhteessa
tapahtuvan viestinnan nakokulmasta. Andersenin ja Kumarin (2006, 527) mukaan asiakas ja myyja
toimivat yritysten vélisend linkkind olemalla suoraan vuorovaikutuksessa toistensa kanssa, ja heidan
tehtdviinsd kuuluu vastata viestinnan sujuvuudesta ja koordinoida yritysten valista tydskentelya.
Asiakkaan ja myyjan vuorovaikutussuhteen aktiivisen roolin vuoksi heidan vélisen viestintansa

tarkasteleminen voidaan nihda tarpeellisena koko B2B-yhteistydssé onnistumisen kannalta.

Aira (2012, 55, 162) on havainnut, ettd vuorovaikutussuhteet voivat olla yhteistyon tekemista
edistdvia, neutraaleja ja myos sitd heikentévid. Tarkempaa tutkimusta tarvittaisiin hanen mukaansa
kuitenkin siitd, miten vuorovaikutussuhteista voitaisiin kehittdd yhteistyon tekemista edistavia.
Watzlawickin ym. (1967, 51-52) mukaan suhteen laatua kuvaa suhteen osapuolten vélinen
viestintd, silla suhde vaikuttaa siihen, millaisia tulkintoja osapuolet muodostavat viesteisté ja niiden
esitystavoista. Nain ollen tutkimalla yhteistyota edistavia viestinndn piirteitd voidaan saada
hyodyllistd tietoa siitd, millaisella viestinndlld voidaan rakentaa yhteisty6ta edistavia
vuorovaikutussuhteita. Asiakkaan rooli on muuttunut arvon yhteisluonnin myo6tad entista
aktiivisemmaksi myyntiprosessissa (Lusch & Vargo 2006; Saarijarvi ym. 2013), minka vuoksi
yhteistyotd edistdvaa viestintdd on tarpeellista tutkia hanen ndkokulmastaan. Aiemman

kirjallisuuden pohjalta tutkimusongelmaksi muotoutui:

Millainen asiakkaan ja myyjan valinen viestinta edistda B2B-yhteistyota asiakkaan nédkdkulmasta?
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Tutkielmassa tarkastelun kohteena on uuden B2B-yhteistyon aloittaminen, joten ensimmaisessé
tutkimuskysymyksessa  keskitytadn asiakkaan ja myyjadn ensikontaktiin. Liikesuhteiden
aloittamiseksi, kehittamiseksi ja yllapitamiseksi tarkeédssa roolissa on ihmisten vélinen luottamus
(Andersen 2001; Cova & Salle 2008; Doney ym. 2007, 1097). Viestinndn on havaittu olevan
olennaisesti yhteydessé asiakkaan ja myyjan valisen luottamuksen rakentumiseen (Doney &
Cannon 1997; Doney ym. 2007; Kaski ym. 2017). Esimerkiksi Kaski ym. (2017) ovat havainneet,
ettd erityisesti myyjan kuuntelutaidot ovat keskeisessa osassa ensikohtaamisessa. Kuuntelutaidot
liitetddn tuloksen mukaan osaksi myyjan ammattitaitoa, ja kuuntelemisen pohjalta myyja osaa
esitelld paremmin asiakkaan tarvetta vastaavia ratkaisuja. Lisaksi kuuntelemista pidetédan tuloksen
mukaan merkkina siité, ettd myyja on kiinnostunut asiakkaasta. Kuitenkin aiemmassa tutkimuksessa
on jaanyt epéselvéksi, millaisilla viestinnan piirteilla kuuntelemista ja kiinnostusta asiakkaaseen

tulisi osoittaa. Ensimmainen tutkimuskysymys on:

1. Millainen asiakkaan ja myyjan ensikontaktin aikana tapahtuva viestintd luo B2B-
yhteistyohalukkuutta asiakkaan mielesta?

Mikali ensikontaktin perusteella paadytaan lopputulokseen, ettd yhteistyon aloittaminen voisi olla
kannattavaa kyseisen yrityksen kanssa, asiakas ja myyja etenevat neuvottelemaan tarkemmin
yhteistyon sisallostd. Vargon ja Luschin (2004, 13) mukaan asiakkaat pyrkivat erikoistumaan yha
enemman tulevaisuudessa osaamisalueensa ulkopuolelle. Grénroos (2004, 103) kuvaileekin, etta
vuorovaikutusta tarvitaan palveluntarjoajan ja asiakkaan vélilla paitsi tiedon jakamiseksi myos
tietoisuuden luomiseksi. Toisella tutkimuskysymyksella pyritddn lisdédmaan kéasitysta viestinnan
roolista yhteisymmarryksen muodostamisessa:

2. Millainen asiakkaan ja myyjan valinen viestintd edistdd B2B-yhteistyon aloittamista

asiakkaan mielesta?

Vuorovaikutussuhteiden tutkimusperinne painottaa erityisesti relationaalista eli suhteeseen liittyvéaa
viestintdd vuorovaikutussuhteiden yllapidossa (Aira 2012, 162). Kuitenkin aiemmassa yhteistyon
tutkimuksessa on havaittu, ettd yhteistyon tekemiseksi tarvitaan sek&d tehtivaan ettd suhteeseen
liittyvad viestintdd (Purhonen 2011; Aira 2012). Esimerkiksi Purhosen (2011, 31-32) mukaan
lilallisen tuloshakuisuuden nahdaan heikentdvan yhteistyosuhdetta, mutta yhteistydsuhteen
yllapitdminen ei ole mahdollista yksinomaan relationaalisella viestinnéllad. Airan (2012, 63-64)

mukaan viestinndn tulisi ensisijaisesti liittyd yhteisty0ssd suoritettavaan tehtdvéan, mutta
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esimerkiksi lyhyet kuulumisten vaihdot ndhd&an kuitenkin positiivisina. Tarpeellista on néin ollen
lisdtd ymmarrysta edelleen siitd, missa méaarin tehtavaan ja suhteeseen liittyvad viestintaa tarvitaan

yhteistyossa. Kolmas tutkimuskysymys on:

3. Millainen asiakkaan ja myyjan valinen viestinta edistda B2B-yhteistyon tekemista asiakkaan

mielesta?

Henkilosuhteet on havaittu merkittavaksi tekijaksi B2B-markkinoinnissa, ja usein liikesuhteiden
paattymisen syyksi mainitaan positiivisen henkilokemian puuttuminen (Andersen & Kumar 2006,
522). Esimerkiksi myyjan ystavallisyyden ja miellyttdvyyden on havaittu edistavan asiakkaan ja
myyjén liikesuhdetta (Dampérat & Jolibert 2009; Witkowski & Thibodeau 1999; Doney & Cannon
1997), ja asiakkaan suhdetyytyvéisyyden on havaittu olevan positiivisesti yhteydessa
asiakassuhteen jatkuvuuteen (Dampérat & Jolibert 2009). Tarkennusta tarvittaisiin kuitenkin siihen,
millainen asiakkaan ja myyjan valinen viestintd rakentaa edelld esitettyja myonteisia tunteita
asiakkaassa. Neljas tutkimuskysymys on:

4. Millainen asiakkaan ja myyjan valinen viestintd edistad B2B-yhteistyon jatkamista

asiakkaan mielesta?

4.2 Tieteenfilosofiset lahtokohdat

Tassa tutkielmassa tarkastellaan asiakkaiden nakemyksid B2B-yhteistyOta edistavéstd viestinnasta.
Tutkimuskysymysten mukaisesti pyritaan selvittdamaén, millainen viestintd on asiakkaiden mielesta
toimivaa asiakkaan ja myyjan ensikontaktissa seka yhteistyon aloittamisessa ja tekemisessa. Lisaksi
pyritddn lisdédmaan ymmarrysta siitd, millainen asiakkaan ja myyjan vélinen viestintd edistaa
yhteistyon jatkamista. Siten tutkielmassa tarkastellaan asiakkaiden henkil6kohtaisia ndkemyksig,
minkd wvuoksi tutkielman voidaan todeta sijoittuvan tieteenfilosofisilta l&htokohdiltaan
fenomenologiseen viestinnan tutkimustraditioon. Craigin ja Mullerin (2007, 217-222) mukaan
fenomenologisen  tradition ldhtokohtana on  subjektiivisuuden ymmaértdminen osana
vuorovaikutusta. IThmiset suhtautuvat maailmaan eri tavoin erilaisen elaménkokemuksensa vuoksi,
ja kyseisten tutkijoiden mukaan traditio katsookin, ettd myods kokemus vuorovaikutuksesta on aina

ainutlaatuinen.
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Littlejohnin ja Fossin (2008, 38) mukaan ihmisten kokemukset saavat merkityksensa
henkilokohtaisen, aktiivisen tulkitsemisen kautta. Fenomenologinen viestinndn tutkimus
keskittyykin kyseisten tutkijoiden mukaan tarkastelemaan ihmisten kokemuksia ja kokemuksille
annettuja merkityksia. Nain ollen fenomenologista traditiota edustavan tutkimuksen tavoitteena ei
voida pitad yleistysten tekemistd, vaan tutkimusaineistossa esille nousevia asioita tarkastellaan
tutkittavien  subjektiivisina ndkemyksind todellisuudesta, joiden ymmartdminen nahdaéan
mahdollisuutena ymmaértd4 edelleen todellisuuden rakentumista. Téssd tutkielmassa ei pyrita
Ioytdmaan esimerkiksi tilastollista totuutta tai muodostamaan yleistysta toimivasta viestinnasta. Sen
sijaan yksilotason tarkastelun avulla pyritdan lissdmaan ymmarrysté siitd, millaisia asioita liitetdan

yhteistyoté edistdvaan viestintadn ja miksi kyseiset asiat ndhdaan merkityksellisina.

Fenomenologian lajeista tutkielma asemoituu hermeneuttiseen fenomenologiaan. Hermeneuttinen
fenomenologia nostaa viestinnan merkitysten luomisen keskiton, silla sen ajatuksena on, etta puhe
vaikuttaa ihmisten ajatuksiin ja antaa asioille uusia merkityksid, eli viestiméllad merkitykset ja
kokemukset yhdentyvat (Littlejohn & Foss 2008, 39). Jotta asiakkaiden ndkemyksid yhteisty6ta
edistdvan viestinnén piirteista voitaisiin ymmartad mahdollisimman kokonaisvaltaisesti, on heidan
voitava kuvailla ja sanoittaa ilmi6td omin sanoin aineistonkeruuvaiheessa. Tutkielman
ongelmanasettelun ja tieteenfilosofisten lahtokohtien pohjalta voidaan todeta, ettd tutkimusote on

kvalitatiivinen eli laadullinen.

4.3 Aineiston keruu

Tutkimusaineisto kerattiin laadullisella menetelmélla haastattelemalla Koja Oy:n asiakkaita.
Haastattelumuodoksi valittiin teemahaastattelu. Eskolan ja Suorannan (2014, 86-87) mukaan
haastattelu on tutkijan johdattamaa keskustelua, jolla pyritdan selvittdméén tutkittavien ajatuksia ja
motiiveja tarkasteltavaa toimintaa kohtaan. Teemahaastattelua he kuvailevat tyyliltadn
vapaamuotoiseksi keskusteluksi, silld kasiteltdvat aihepiirit maaritelld&dn siind etukéteen, mutta
kysymysten esitysmuoto ja -jarjestys voivat vaihdella. Aineisto paadyttiin kerddmaan
teemahaastatteluilla, koska sen nahtiin tuovan parhaiten vastauksen tutkimusongelmaan. Kuten
tutkimusongelmassa on madritelty, tarkasteltavana ovat asiakkaiden nékemykset tutkittavasta
ilmiost, joten tarpeellisena pidettiin kysymistd aiheesta suoraan asiakkailta. Teemahaastattelu
néhtiin toimivana menetelmana myos tutkimuskysymyksiin vastaamiseksi, joissa tutkittava ilmio on

pilkottu osiin yhteistyon vaiheiden mukaan. Myo6s haastattelurungon teemat muotoiltiin yhteistyon
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vaiheiden  mukaan, mink&  uskottiin  edistdvdn  osaltaan  tutkimusongelmaan ja
-kysymyksiin vastaamista (ks. LIITE 1). Haastatteluissa késiteltdviksi teemoiksi muodostuivat
yhteistyon aloittaminen, yhteistydsuhteen rakentaminen ja yhteistyon yllapitdminen, joiden kautta
nédkemyksid toimivasta viestinnéstd tarkasteltiin. Taman jaottelun uskottiin sujuvoittavan myods

haastattelutilannetta.

Aineiston keruun laadukkuutta edesauttaa Hirsjarven ja Hurmeen (2014, 184) mukaan toimiva
haastattelurunko, jossa myo6s lisdkysymysten esitystapaa teemojen syventdmiseksi on mietitty
etukateen. Lisakysymykset on Kirjattu kunkin kysymyksen yhteyteen teemahaastattelurunkoon (ks.
LIITE 1), ja niiden avulla pyrittiin saamaan tdsmentdvid selityksid haastateltavien nédkemyksille.
Osaan melko avoimista kysymyksistd mietittiin myos havainnollistavia esimerkkeja kysymyksen
ymmarrettavyyden lisadmiseksi. Myo6s esimerkit ovat Kirjattu teemahaastattelurunkoon ja loytyvat

kysymysten yhteydesté sulkuihin merkittyina.

Ennen tutkimushaastatteluja teemahaastattelurungon toimivuutta testattiin esihaastatteluilla.
Esihaastatteluja jarjestettiin kaksi ja niissa haastateltiin Koja Oy:n myyjid, jotta haastattelurungon
aihealueiden ja kysymysten toimivuutta voitiin testata tutkittavassa kontekstissa. Esihaastatteluilla
saatiin alustava kasitys haastattelujen keskimaardisestd kestosta. Lisaksi esihaastattelutilanteissa
ilmeni, ettd keskustelun edetessa esihaastateltavat siirtyivat osittain automaattisesti puhumaan myas
haastattelurungon muista teemoista ilman keskustelun ohjaamista. Siten haastattelurungon teemojen
todettiin  toimivan tutkimusongelman kasittelemisessd, eikd runkoon tehty muutoksia

esihaastattelujen jalkeen.

Eskolan ja Suorannan (2014, 61) mukaan kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineisto kerétééan
suhteellisen pienestd tapausmaarastd, koska tutkimuksen tavoitteena ei ole luoda tilastollisia
yleistyksia vaan pyrkid ennemminkin muodostamaan teoreettisesti mielekds tulkinta jostakin
ilmiostd. Heiddn mukaansa puhutaankin aineiston harkinnanvaraisesta, teoreettisesta tai
tarkoituksenmukaisesta poiminnasta. Tutkimusaineisto keréttiin harkinnanvaraisesti Koja Oy:n
asiakaskunnasta. Koja Oy:n myyjét valitsivat mahdollisia haastateltavia asiakkaistaan, minka
jalkeen tutkija otti valittuihin henkil6ihin yhteyttd henkilokohtaisilla tiedustelusoitoilla.
Aineistonkeruun kontekstista, kuten koulun, terveyskeskuksen tai muun toimijan avustuksesta
aineiston kerdamisessa ei saa muodostua tutkittaville osallistumiseen painostavaa tekijaa (Kuula
2006, 108). Haastateltavaehdokkaille kerrottiin tiedustelusoiton yhteydessda, ettd heidan

yhteystietonsa oli saatu Koja Oy:n edustajalta ja ettd tutkimukseen osallistuminen olisi téysin
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vapaaehtoista. Liséksi kerrottiin, ettd tutkielman tarkoituksena on yleisesti edistaa yhteistyota B2B-

liiketoiminnassa, eika osallistuminen siten aiheuttaisi heille ammatillisia eturistiriitoja.

Kuulan (2006, 104-107) mukaan ihmistd tutkivissa tieteissa tutkittavalta on pyydettéava
tutkimukseen osallistumiseksi tietoon perustuva suostumus (informed consent). Tietoon perustuvan
suostumuksen tarkoituksena on h&nen mukaansa paitsi estad tutkittavien manipulointi tieteen
nimissd myo0s turvata aineiston kayttooikeus. Tutkittava ymmartéda talloin tutkimusaineiston
kayttotarkoituksen, minka pohjalta han voi arvioida osallistumisensa seurauksia ja péaattaa
suostumisestaan vapaaehtoisesti. Tiedustelusoiton yhteydessa haastateltavaehdokkaille kerrottiin

seuraavat asiat:

1) tutkielman aihe: asiakkaiden ndkemyksia yhteistyoté edistavasta viestinnasta myyjan kanssa
B2B-liiketoiminnassa

2) tutkielman tarkoitus: selvittdd viestinndn piirteitd, jotka edistdvat B2B-yhteistyon
aloittamista ja yllapitamisté asiakkaan nakokulmasta

3) tutkielman case-yritys: Koja Oy

4) aineistonkeruutapa ja arvioitu haastattelun kesto: teemahaastattelu kasvotusten tai
puhelimitse, noin 45 min

5) tieteenala, jolle tutkielma sijoittuu: puheviestinta

Annettujen tietojen pohjalta voidaan todeta, ettd haastateltavaehdokkaat tiesivat tutkimuksen
tarkoituksen ja péattivat osallistumisestaan itsendisesti. Kaikki tiedustelusoitolla tavoitetut henkil6t
ilmoittivat haluavansa osallistua tutkimukseen. Tiedustelusoiton yhteydessd haastateltavat saivat
tutkijan yhteystiedot mahdollisten lisakysymysten esittdmiseksi. Lisaksi kahdelle haastateltavalle
lahetettiin teemahaastattelurunko etukéteen. Valinnan mahdollisia vaikutuksia tutkimustuloksiin

kasitelldan pohdinnassa tutkielman arvioinnin yhteydessa.

Tutkimushaastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina joulukuun 2016 ja tammikuun 2017 aikana.
Yhteensd kymmenen henkil6a haastateltiin, joista yhdeksan oli miehid ja yksi nainen. Kyseisell&
toimialalla dominoiva miesvaltaisuus selittdd haastateltavien sukupuolijakaumaa. Haastateltavien iat
vaihtelivat 30 ja 65 ikavuoden valilld. He toimivat kiinteiston rakennuttamisen seka yll&pidon
tehtévissd, ja ldhes kaikkien tyonkuvaan kuului myo6s tiimissd tehtdvan toiminnan johtaminen.
Aineiston kayttotarkoituksen lisdksi keskeistd on sopia luottamuksella annettavien tietojen

suojaamisesta (Kuula 2006, 108). Haastateltavien kanssa sovitusti he osallistuivat tutkimukseen
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taysin anonyymeina, eikd haastateltavien tai heidan edustamiensa organisaatioiden nimid mainita

tutkielmassa. Haastateltavat antoivat suostumuksen ik&nsa seké sukupuolensa mainintaan.

Haastatteluista kuusi pidettiin kasvotusten ja nelja puhelimitse haastateltavien toiveesta heidén
kiireisten aikataulujensa vuoksi. Kasvokkaishaastattelut pidettiin kunkin haastateltavan tytpaikalla
neuvottelutilassa haastateltavan ja haastattelijan kahdenkeskisind keskusteluina. Nain pyrittiin
minimoimaan haastateltavien vastauksiin vaikuttavat ulkopuoliset tekijat. Puhelinhaastattelut
pidettiin  soittamalla  haastateltavalle sovittuna ajankohtana.  Puhelinhaastattelut olivat
kasvokkaishaastatteluja tiiviimpid ja kestivat keskiméarin 31 minuuttia, kun puolestaan
kasvokkaishaastattelut kestivat keskima&rin 62 minuuttia. Irvinen, Drewn ja Sainsburyn (2012)
mukaan puhelinhaastatteluihin suhtaudutaan Kkriittisesti ensisijaisesti niiden kasvottomuuden vuoksi,
ja nonverbaalisen viestinndn vahaisyyden nahdaan rajoittavan tutkijan ja tutkittavan valista
vuorovaikutusta. Kuitenkin Ikonen (2017, 275) on sitd mieltd, ettd sanattomien tunteenilmausten
puuttuminen voi osoittautua tutkimukselle myds eduksi tutkimuskysymyksistd ja aineiston
analyysimenetelmé&std riippuen. Analyysin kohteena oli ainoastaan tutkittavien verbaalinen

viestintd, joten tutkittavien ndkeminen ei ollut tutkimusongelmaan vastaamiseksi valttamatonta.

Hirsjarven ja Hurmeen (2014, 97) mukaan haastattelun yhtend tavoitteena voidaan pitéa keskustelun
luontevuutta, koska tiedon kerddminen tapahtuu haastattelijan ja haastateltavan valisessé
vuorovaikutuksessa. Teemahaastattelurunkoa noudatettiin kysymaélla siihen valitut kysymykset
jokaisessa haastattelussa. Haastateltavalle annettiin kuitenkin mahdollisuus puhua asioista
haluamassaan jarjestyksessd, eika keskustelua ohjattu tarkasti kysymysten tai teemojen mukaan.
Kun haastateltava siirtyi puheessaan esimerkiksi kasittelemaan jotakin toista teemaa kuin mita oltiin
silld hetkella kaymassa lapi, myos haastattelija siirtyi kyseiseen teemaan esittaméalla siité
kysymyksid. Nain haastateltavat madrittivat pitkalti sen, millaiseksi vuorovaikutustilanne
muotoutui. Keskustelun avoimuuden ansiosta teemahaastattelusta saadun materiaalin voidaan nahda
edustavan haastateltavan puhetta itsesséan (Eskola & Suoranta 2014, 88). Kuten esihaastatteluissa
jo ilmeni, niin myo6s tutkimushaastatteluissa haastateltavat johdattivat keskustelua ajoittain
automaattisesti ennalta mietittyihin teemoihin. Siten teemojen voitiin havaita tukevan aineiston

keradmista.

Haastateltavien suostumuksesta kaikki haastattelut aanitettiin haastattelutilanteen sujuvoittamista
sekd aineiston purkamista ja analysointia varten. Haastattelujen kesto vaihteli 23 minuutista 94

minuuttiin ja keskimaarédinen kesto oli 49 minuuttia. Aineisto purettiin litteroimalla se tutkijan
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toimesta sanatarkasti tietokoneelle. Litteroitu materiaali sisaltdd sekd haastateltavan etté
haastattelijan puheenvuorot. Litteroitua tekstimuotoista aineistoa kertyi yhteensd 299 sivua fontilla
Times New Roman, fonttikoolla 12 ja rivivalilla 1,5.

4.4 Aineiston analyysi

Haastatteluaineisto analysoitiin laadullisesti teemoittelemalla. Teemoittelun tarkoituksena on erottaa
tekstimassasta tutkimusongelman kannalta olennaiset aiheet eli teemat, minké jalkeen kyseisten
teemojen esiintyvyytté ja ilmenemista vertaillaan aineistossa (Eskola & Suoranta 2014, 175-176).
Aineisto pilkottiin analyysin tekemiseksi ensin teemakortistoon. Teemakortisto luodaan
muodostamalla tutkimusongelman kannalta keskeiset teemat, joista kunkin alle poimitaan siihen
liittyvat tekstikohdat aineistosta (Eskola & Suoranta 2014, 154-155). Teemat muodostettiin
yhteistyon vaiheiden avulla tutkielman ongelmanasettelun mukaisesti. Yhteistyon vaiheet eli
ensikontakti sekd yhteistyon aloittaminen, tekeminen ja jatkaminen muodostivat siten
teemakortiston, jonka alle koottiin toimivaa viestintdd kuvaavat haastateltavien puheenvuorot
kunkin yhteistydn vaiheen osalta. Teemakortiston ja ongelmanasettelun yhdenmukaisuudella
pyrittiin takaamaan, etta aineistosta pystyttdisiin nostamaan tutkittavan ilmion kannalta olennaiset
tulokset esille.

Aineiston luokittelu on olennainen analyysin vaihe, silld sen avulla tunnistetaan suuren
aineistomassan keskeiset piirteet, ja samalla aineisto tiivistyy helpommin hallittavaan muotoon sen
jatkokasittelya ja tulkitsemista varten (Hirsjarvi & Hurme 2014, 147). Yhteistyon vaiheet loivat siis
teemoittelulle pohjan. Tutkimusongelman kannalta keskeisten aiheiden 1dydyttya aineistosta ne
tulee erotella toisistaan (Eskola & Suoranta 2014, 176). Yhteistyon vaiheiden sisélla analyysia
jatkettiin jarjestaméalld haastateltavien kommentteja edelleen. Analyysin edetessa tdhan vaiheeseen
ilmeni, ettd haastateltavien kommentit liittyivat kerta toisensa jalkeen seuraaviin neljaan viestinnan
piirteeseen: sisaltoon, tyyliin, muotoon seka toistuvuuteen. Aineisto jaoteltiin ndiden neljan piirteen
alle, mitd kautta analyysia pyrittiin viemaan syvemmélle tasolle ja tunnistamaan yhteyksié
yhteistyon vaiheiden ja tutkittavan ilmion, yhteistyotd edistdvan viestinndn piirteiden, valilta.
Esimerkiksi ensikontaktivaiheen viestintdd koskevista puheenvuoroista etsittiin haastateltavien
tapoja kuvailla ensikontaktissa toimivaa viestintdd, ja ndma kommentit ryhmiteltiin edelld
mainitusti viestinnan piirteittdin ensikontaktivaiheen alle. Talla tavalla aineistosta pyrittiin

rakentamaan ehed kokonaiskuva tutkimusongelmaan vastaamiseksi.
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Seuraava kuvio havainnollistaa analyysissa tehtya aineiston teemoittelua yhteistyén vaiheiden ja
viestinnan piirteiden mukaisesti. Yhteistyon vaiheet toimivat teemakortteina, joiden alle
haastateltavien puheenvuorot jarjestettiin viestinnan piirteittain. (KUVIO 2.)

Yhteistyon Yhteistyon

. . Yhteistyon
Ensikontakti o _
aloittaminen tekeminen

jatkaminen

sisalts ‘ sisalto sisalts sisalts
tyyli tyyli tyyli tyyli
muoto muoto muoto muoto
toistuvuus toistuvuus toistuvuus toistuvuus

KUVIO 2. Aineiston teemoittelu yhteistyon vaiheiden ja viestinnan piirteiden mukaan

Tutkimuskysymykseen 1 pyrittiin vastaamaan kokoamalla kaikki ensikontaktivaiheen viestintda
kuvailevat haastateltavien lausumat omaksi kokonaisuudekseen. Vastaavasti tutkimuskysymykseen
2 pyrittiin vastaamaan kokoamalla kaikki ne lausumat omaksi kokonaisuudekseen, joissa kasiteltiin
aloitusvaiheen kannalta toimivaa viestintaa. Jatkamalla tést& lausumien kokoamiseen, jotka koskivat
yhteistydn tekemista edistavéa viestintdd, etsittiin vastausta tutkimuskysymykseen 3. Lopuksi
tutkimuskysymykseen 4 haettiin vastausta kokoamalla kaikki yhteistyon jatkamista edistavaa

viestintd kuvailevat lausumat yhteen.

Tuloksissa haastatteluista esitetddn aineistoesimerkkeja aineiston ja siitda tehtyjen tulkintojen
havainnollistamiseksi. Aineistoesimerkeissa haastateltavat ovat nimetty H-kirjaimella ja eroteltu
toisistaan numeroin haastattelujarjestyksen mukaisesti (H1-H10). Lukemisen helpottamiseksi
aineistoesimerkkeihin on lisatty valimerkeista pilkut ja pisteet, ja tarvittaessa aineistoesimerkkiin
liittyvat tdsmennykset on lisatty hakasulkeisiin esimerkin yhteyteen. Liséksi kahta valiviivaa
kaytetaan tilanteissa, joissa aineistoesimerkki ei sisalla haastateltavan koko puheenvuoroa. Téalldin
esimerkkiin on rajattu puheenvuorosta osa, joka kuvaa erityisesti tarkasteltavaa ilmi6téa.



45

5 TULOKSET

Tulokset esitelldaédn yhteistyon vaiheittain. Esittely etenee tutkimuskysymysten mukaisessa
jarjestyksessa eli ensin raportoidaan tulokset ensikontaktia ja yhteistyon aloittamista edistavésté
viestinnastd, mink& jalkeen siirrytddn yhteistyon tekemistd ja jatkamista edistdvaan viestintaan.
Jokainen tulososion alaluku on jasennelty viestinnén piirteittain eli tulokset raportoidaan viestinnan
sisallén (keskustelunaiheet), tyylin (viestien ilmaisulliset ominaisuudet), muodon (viestintavalineet)

ja toistuvuuden (viestinnan méaara ja tiheys) mukaan.

5.1 Yhteistyohalukkuutta edistava viestinta

Viestinndn sisdllon osalta haastatteluissa nousi esille asiakkaan tarpeiden selvittdminen.
Haastateltavat kertoivat, ettd ensikontakti voi tapahtua myyjan tai asiakkaan aloitteesta riippuen
siitd, kuinka suuri tarve asiakkaalla on palvelulle kyseisella hetkellda. Kummassakin tapauksessa
viestinnan toivottiin olevan sisélloltaan asiakaslahtoista. Haastattelusta toiseen asiakaslahtdisyytta
kuvailtiin asiakkaan tarpeen kartoittamiseksi ja kuuntelemiseksi. Haastateltavien mukaan myyjéan
tulisi ensin tiedustella asiakasyrityksen tarpeita ja ehdottaa tdmén pohjalta tarpeeseen vastaavia
palveluja. Siten myyjéan tulisi ensikontaktista alkaen pyrkid kohdentamaan viestintdnsa kyseista
asiakasta ajellen. Seuraava aineistoesimerkki kuvaa yleisesti haastateltavien nékemyksia
ensikontaktia edistavasta viestinnésta.

H6: Semmonen kartottaminen, elikkd kartotetaan tarpeita taikka muuta ettd mitd teilld on. Ettd ei vakisin

myynnillg, ei sill ettd olemme parhaita maailmassa, niin niilla ei saa kauppaa vaan ihan semmonen, mitenka ton

nyt sanois. No se on se ettd yhteistyd, ettd kartotetaan ettd mitd meilld vois olla tarjota semmosta mita te
tarvitsette.

Viestinndn tyylin osalta haastatteluissa nousi esille kaksi alateemaa: yhteisymmérrys seka
ratkaisukeskeisyys. Yhteisymmarrys ilmeni haastattelujen perusteella myyjan halukkuutena
ymmartda asiakasta ja hdnen tilannettaan. Esimerkiksi muutama haastateltavista kertoi pitdvansa
tdrkednd myyjan valmistautumista viestintétilanteeseen, mikéli ensikontakti tapahtui myyjan
aloitteesta. Myyjén tuli haastateltavien mukaan tallgin osoittaa jollakin tavalla ymmartavéansa
asiakasyrityksen liiketoimintaa. Haastateltavat liittivdt ymmarryksen osoittamisen sek&
mielenkiintoon ettd vélittdmiseen yrityksen liiketoimintaa kohtaan, mik& heratti myods heissa

kiinnostusta  yhteisty6hon. Puolestaan ratkaisukeskeisyys ilmeni haastattelujen perusteella
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aktiivisena auttamisen haluna. Kaikki haastateltavat olivat yhtd mieltd siitd, ettd ensikontaktissa
myyjan viestinnasta tulisi valittyd halu auttaa, ymmartad ja ratkaista asiakkaan ongelma. Muutama
haastateltavista kuvaili toimivaa viestintad vertaamalla sitd piirteisiin, jotka eivét olleet heidan
mielestddn toivottavia. Ei-toimivaa viestintdd kuvailtiin muun muassa sanoilla tuputtaminen,
pyrkyryys ja yltiGoptimismi. Haastateltavat kertoivat taménlaisen viestinndn olevan heidéan
késityksensa perinteisestd myyntity0ostd, mika heratti heissa myods epaluottamusta myyjaan.
Esimerkiksi yksi haastateltavista kertoi etsineensd uutta ratkaisua ja myyjé oli todennut, etti joo
selva juttu téa on iha helppo nakki. Haastateltava oli itse selvilla ongelman vaikeusasteesta ja tiesi,
ettei ongelmaan valttdmatta olisi tarjolla ratkaisua. Seuraavat aineistoesimerkit kuvaavat
haastateltavien ndkemyksid siitd, miten myyja voi viestid kiinnostustaan asiakkaalle toimivalla
tavalla ensikontaktin yhteydessa.

H2: Se luo aika niinkun vahvan yhteistydsiteen jos s& sanot etta et, ettd, et hetkinen mul ei oo kyll& pienintdk&én
ajatusta mitenka tan vois ratkasta, mutta tota me, me mietitdan, palaan asiaan tai jotain muuta vastaavaa.

H6: --vaikken md ihan oikein tienny tasan tarkkaan mitd ma tilaisin esimerkiksi niin myyja paéasee kii ja
pystytddn keskustelemaan niinkun siittd asiasta, ja saan sieltd neuvoa ja tukea siihen, ja silti kuitenkin niin se
pysyy niinku hinnottelu kohtuudessa ja kaikki niin tota.

Edelld esitetyista aineistoesimerkeistd ilmenee, ettd yhteistyOhalukkuutta herattdd viestintd, josta
valittyy aktiivinen kuunteleminen asiakkaan tilanteen ymmartdmiseksi, ja joka on tyyliltdan

supportiivista eli tukea ja neuvoa asiakkaalle tarjoavaa.

Viestintamuodon osalta kaikki haastateltavat pitivét ensikontaktissa toimivimpana henkilokohtaista
yhteydenottoa. Mikali myyja toimi aloittavana osapuolena, puolet haastateltavista piti
puhelinsoittoa toimivimpana viestintdvalineend. Viestintimuodon alla ilmeni haastattelujen
perusteella kaksi alateemaa: tavoittavuus ja valittdmyys. Tavoittavuus liittyi haastateltavien
kertoman perusteella yhteydenoton tehokkuuteen ja vaivattomuuteen. Osa heistda perusteli
puhelinsoiton toimivuutta helpolla tavoittavuudella verrattuna esimerkiksi nopeasti téyttyvaan
séhkopostiin, jossa yhteydenotto saattoi jaadd herk&sti huomaamatta. Yksi puolestaan mainitsi
pitkien viestien lukemisen olevan ty6lasta séhkopostitse. Puolet haastateltavista ei nimennyt mitdan
tiettyd viestintdvélinettd toimivimmaksi myyjan ldhestyessd heitd ensimmaéisen kerran, ja he
painottivat viestintdvalineen sijaan viestin tarpeellisuutta. Ratkaisevaksi ensikontaktissa osoittautui
heiddn mielestddn se, vastasiko myyjan tarjoama palvelu asiakkaan sen hetkiseen tarpeeseen.
Ensikontaktissa viestintdvalinettd merkittdvdmmaéssd osassa oli ndiden haastateltavien mukaan

viestin sisdllon ja asiakkaan tarpeen kohtaaminen, kuten seuraava aineistoesimerkki osoittaa.
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H1: Ei sil valii [viestintdmuodolla] sindnsa ole toi noin ni, se et jos on niinku esittdd asian selkeesti ja mité
menee ja myy, ja sit meil o tarve siihe et se asia kiinnostaa. Tarve tarvii kyl olla, ei ei muute toi noin ni oikeestas
ei mik&an kiinnosta.

Mikali puolestaan asiakas otti ensikontaktin myyjéén, suurin osa haastateltavista kertoi suosivansa
viestintavalineena puhelinsoittoa. Haastattelujen perusteella syyt liittyivat enimmakseen viestinnan
tavoittavuuteen. Haastateltavat kuvailivat puhelinsoittoa henkilokohtaiseksi, nopeaksi ja
tehokkaaksi. Haastateltavien mukaan soittamalla sai helpoiten yhteyden oikeaan henkil6on, ja esille
nousi mydos, ettd soittamalla pystyi esittdmaan nopeasti tarpeellisia lisdkysymyksid. Soittamalla
tarvittava informaatio saatiin haastateltavien kertoman mukaan ik&an kuin kerralla verrattuna

esimerkiksi séhkopostiin, jossa viestiketjut saattoivat venya pitkiksi lisdkysymysten myota.

Vélittdmyys liittyi haastattelujen perusteella puheen paralingvistisiin piirteisiin eli mahdollisuuteen
havainnoida toisen puhedéntd. Muutama esimerkiksi kertoi ettd piti puhelinsoitosta suoran
keskusteluyhteyden vuoksi. Erds haastateltava kuvaili puhelinsoittoa alustavan kontaktin saamisena
myyjaan, ja toisen mukaan keskustelussa aukeaa haluaako osallistua yhteistyéhon, kun hankkeen
sisaltoa kaydaan lapi yhdessa myyjan kanssa. Muutama haastateltavista mainitsi soittamisen eduksi
my0s mahdollisuuden arvioida myyjan kiinnostuksen tasoa. Yksi heistd esimerkiksi kuvaili, ettd
puhelimessa puhuessa pystyi aistimaan paremmin toisen tunnelmaa etté kiinnostaako asia niinku
yhtéan. Toisen haastateltavan mukaan puhelimessa kuuli, ettd jaksoiko myyja kuunnella hanta ja
loytyikd myyjalta aikaa asian ratkaisemiseksi. Kolmas haastateltavista piti asiakkaan ja myyjéan
valistd vuorovaikutusta jo itsessdan yhteisty6td edistdvand tekijand, ja hénen mielestédén
puhelimessa puhumalla pystyi arvioimaan parhaiten vuorovaikutuksen toimivuutta:

H10: Siindhan [soittamalla] pystyy samalla myds aika hyvin ndkeen jo alustavasti et onks meilld niinku
yhteyshenkil6illa semmonen yhteys mité vois tulla sitdki kautta hyva yhteistyo.

Muista haastateltavista poiketen yksi suosi ensikontaktin ottamiseksi viestintavélineena
sahkdpostia. Syyksi ilmeni tavoittavuus, sillda hén kertoi pyrkivansd ndin varmistamaan, ettei
myyjan viestiin vastaaminen estyisi esimerkiksi kdynnissa olevan palaverin vuoksi. Toinen muista
poikkeava tulos koski LinkedIn-verkkoyhteisopalvelua, jonka erds haastateltava nosti esille hyvana
yhteistyohalukkuuden heréttjdnd. Haastateltava sanoi pitdvansa Linkedlnistd ja kuvaili sitd
vapaaehtoiseksi tekemiseksi, ja han mainitsi kéyttavéansa sitd mielelladn myos tydajan ulkopuolella.
Han kertoi, ettd ammatillisen verkoston kautta ilmenevét yrityksen tuoteuutuudet sekd onnistuneet

projektit herattdvat h&nen kiinnostuksensa yritystd kohtaan. Siten on oleellista huomioida, etta
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yhteistydhalukkuuden muodostumiseen vaikuttavat muutkin tekijat kuin asiakkaan ja myyjan

valinen viestinta.

Viestinnan toistuvuuden osalta alateemoina ilmeni haastattelujen perusteella nopeus ja jatkuvuus.
Nopeuden alateema ilmeni haastatteluissa siten, ettd yleisesti haastateltavat puhuivat nopeasta
reagoinnista, sujuvasta alusta ja hankkeen liikkeelle lahtemisesta. Yksi haastateltavista esimerkiksi
kertoi, ettei myyjalla saisi olla liian kiire muiden asioiden kanssa, ja haneltd pitaisi 10ytya aikaa
valittdd  asiakkaasta. ~ Toinen  puolestaan  sanoi  rinnastavansa  vastaamisnopeuden
yhteistydhalukkuuteen. Han kuvaili, ettd mitd nopeammin myyja reagoi tiedusteluun tai soittoon,
sitd kiinnostuneempana han taté piti yhteistyon kaynnistdmiseen. Puolestaan jatkuvuuden alateema
liittyi haastattelujen perusteella seuraavaan vaiheeseen eli sopimusneuvotteluihin etenemiseen.
Mikali haastateltavat olivat Kiinnostuneita tekemadn yhteisty6td myyjadn kanssa ensikontaktin
perusteella, kaikki haastateltavat odottivat tapaavansa myyjan mahdollisimman pian
sopimusneuvotteluissa kasvotusten ensikontaktin jélkeen. Haastateltavien mukaan tapaamisessa
sovittaisiin  yhteistyon aloittamiseksi valttaméattomistd asioista, ja jotta yhteistyd saataisiin

kaynnistettya sujuvasti, tapaamista toivottiin mahdollisimman nopeasti.

Paatulokset ensikontaktia edistdvasta viestinnastd voidaan Kiteyttdd seuraavasti. Haastattelujen
perusteella asiakkaan ja myyjan valista ensikontaktia voidaan edistdd kohdentamalla viestinnan
sisalté mahdollisimman hyvin asiakkaalle, pyrkimalla ymmaértdamaan asiakkaan tilannetta ja
tarjoamaan siihen ratkaisuja seka olemalla tavoitettavissa mahdollisimman nopeasti ja vélittomasti,
mieluiten puhelinsoitolla. Tuloksista on siten tehtévissé yhteenveto, ettd kaikki l0ydetyt teemat
liittyvat jollakin tavalla asiakaslahtoisyyteen, ja ensikontaktia edistdva viestintd on haastattelujen

perusteella asiakkaan toimintaa tukevaa.

5.2 Yhteistyon aloittamista edistéva viestinta

Haastateltavien antamissa yhteistyon maéaritelmissé ilmeni kaksi toistuvaa teemaa: tarpeen ja
tarjonnan kohtaaminen sek& yhteinen padmé&éra. Haastateltavat kertoivat, etta tarpeen ja tarjonnan
kohtaaminen on edellytys yhteisty0lle, koska se luo heiddn mukaansa syyn yhdessa tydskentelylle.
Haastateltavat myds kuvailivat, ettd yhteistydon tekemiseksi on valttaméatontd sopia yhteinen
pdédmadrd, jotta osapuolet sitoutuisivat toimimaan yhteisen edun mukaisesti. Haastattelujen

perusteella B2B-yhteistyd voidaan ndin ollen ndhdd yritysten edustajien vélisend
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tiimityoskentelynd, jolla pyritddn saavuttamaan yhteinen p&&maéra. Seuraava aineistoesimerkki
kuvaa osuvasti haastateltavien nakemyksia hyvastd B2B-yhteisty0sté.
H5: --tiedostetaan se yhteinen, yhteinen pddméaard mihin mennéén, ja sitten jokainen omalta taholtaan tuo
avoimesti niit4 asioita, mahollisia esteitd mitk4, mitk& on sen, sinne pd&maarddn padsemisen esteend, ja ja

toisaalta taas niitd mahdollisuuksia mill& edetd, ja niitd sitten niistd rakentamalla semmosta yhteista tiekarttaa
niin se on sitd yhteistyota.

Viestinnan sisallon osalta haastatteluista nousi esille kaksi alateemaa: yhteisistd toimintatavoista
neuvotteleminen ja yhteistyQyrityksen toimintaan tutustuminen. Yhteisista toimintatavoista
neuvottelemista kuvailtiin haastatteluissa esimerkiksi yhteisen sdvelen |0ytdmiseksi, yhteisen
tiekartan rakentamiseksi seka pelisdantdjen luomiseksi. Kaikkien haastateltavien mukaan yhteistyon
alussa on sovittava tavoitteesta, tilauksen sisallostd, hinnasta sek& aikataulusta, ja useimmat
haastateltavista mainitsivat myos tyonjaosta sopimisen. Kaksi haastateltavista kertoi pitdvansa
tarpeellisena  myds  viestintdkdytanteistd  sopimista.  Heistd  ensimmadisen  mukaan
sopimusneuvottelujen yhteydessd on tarpeellista sopia, missd vaiheessa projektiin liittyvistd
haasteista, kuten tuotteiden toimitusongelmista, viestittaisiin. Han kuvaili, ettd uusissa
yhteistydsuhteissa negatiivisia asioita ei useinkaan uskalleta kertoa ennen kuin on pakko eli
toimituspéivan erdantyessa, jolloin ongelmaa ei pystyta enad ratkaisemaan. Toinen haastateltava
puolestaan kertoi, ettd toisinaan yhteistydtd aloitettaessa sovitaan erikseen kenen kautta ja mita
viestintavalineitd hyddyntamalla informaatio kulkee. Seuraava aineistoesimerkki kuvaa yleisesti
haastateltavien ndkemyksia siitd, minkalainen merkitys sopimusneuvotteluilla on koko yhteistyon
aloittamisen kannalta.
H3: --mahan esimerkiks kuulen tosi tosi usein niinkun, tavallaan niinkun toimittajien ja ja tota
yhteistyokumppaneiden sanovan niinku sopimusneuvotteluvaiheessa ettd, et et no tdd on nyt tdmmdsta
juristiliibalaabaa et niinku ihan sama. Mut kun se ei mun mielesta ole sitd, et et joo ne sopimusneuvottelut on
aina niinku, tai toisinaan ainaki raskaat ja ne vaatii niinku aikaa ja paneutumista molemmilta, mut niinku

lahtokohtasesti siin mun mielestd niinkun pitds ndhda tavallaan niiden niinku pykalien taakse ja ymmartaa se, et
nyt sovitaan niit yhteisii pelisdantoja.

Y hteistydyrityksen toimintaan tutustuminen ymmarrettiin haastattelujen perusteella muodolliseksi
yritysesittelyksi. Vain osa haastateltavista nosti yritysesittelyn esille kuvaillessaan yhteistyon
aloittamiseksi toimivaa viestintdd. Kyseiset haastateltavat toivoivat esittelyd muun muassa yrityksen
toimialasta, toimintalaajuudesta, henkildston lukumaarastd, yrityksen ydinosaamisesta seké
referensseistd. Kaksi haastateltavista kertoi myos olevansa kiinnostuneita kuulemaan, ketka
yrityksen tyontekijat osallistuisivat yhteisty6hon myyjan lisdksi. Toinen heistd piti erityisen
toimivana sitd, ettd ensimmaiseen neuvotteluun osallistuisi myyjan liséksi koko yhteistyota tekeva

tiimi, mikéli kyseessa oli taloudellisesti merkittdva yhteistydhanke. Tamé& helpotti haastateltavan
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mukaan yhteistyon tekemista esimerkiksi siten, ettd mikéli joku l&htisi tiimistd, han tietdisi kehen
olla tdmankin jalkeen yhteydessd. Liséksi han piti tiimin esittelyd osoituksena yhteistyohon
sitoutumisesta:

H2: Ja, ja naki kuka mitéki siind niinku tekee ja, ja paitsi ndkee et et okei, ettd tahd, tddhén otetaan tosissaan ja
tdha&n on panostettu ja néin, se on se toinen puoli sit siina.

Viestintamuodon osalta haastattelujen perusteella ilmeni kaksi alateemaa: vuorovaikutus ja
valittémyys. Naiden alateemojen voidaan nahda kuvaavan muodon lisdksi myds osittain viestinnan
tyylid. Vuorovaikutus ilmeni haastatteluissa siten, ettd haastateltavat toivoivat alkuvaiheen
viestinnén olevan vastavuoroista ja keskustelevaa. Vastavuoroisuutta toivottiin, koska sovittavia
asioita oli haastateltavien mukaan alussa runsaasti (ks. edeltd viestinnan siséltd). Haastateltavien
mielestd viestintd oli kasvokkain vastavuoroisempaa kuin viestintdvalineen Kkautta, ja
kasvokkaisviestintad kuvailtiin esimerkiksi ratkaisujen kaivamiseksi, neuvotteluksi ja vaihtoehtojen
vertailemiseksi yhdessd. Haastateltavat olivat yhtd mieltd siitd, ettd kasvokkaistapaaminen oli
toimivin viestintdmuoto yhteistyon aloittamiseksi, ja he selittivat kasvokkaistapaamisen etuja myos
vertaamalla sité teknologiavélitteiseen viestintdan. Teknologiavalitteistd viestintda kuvailtiin muun
muassa suoraviivaiseksi ja tehokkuuteen pyrkivéksi. Yksi haastateltavista oli esimerkiksi sita
mieltd, ettd kasvokkain asialle annettiin enemman aikaa ja sitd pohdittiin syvallisemmin kuin jonkin
viestintavalineen vilitykselld. Toinen kertoi keskustelun puuroutuvan herkasti, mikali useita

ratkaisuvaihtoehtoja kaytiin 1api séhkdpostitse.

Vélittdmyys liittyi haastattelujen perusteella yhteisymmarryksen ja luottamuksen rakentamiseen.
Yksi haastateltavista esimerkiksi kertoi ettd suosi kasvokkaistapaamista, koska hén halusi valttya
vaarinkasityksiltd ja varmistua myyjan tarjoaman ratkaisun vastaavan sitd, mitd hanen oli
tarkoituskin tilata. Viestinnén valittmyyteen liittyi haastattelujen perusteella myds nonverbaalinen
viestintd ja tarkemmin ottaen kinesiikka eli muun muassa ilmeiden ja eleiden havainnointi.
Esimerkiksi yksi haastateltava kertoi luottamuksen lisaantyvan, kun han sai ndhdd, millaisten
ihmisten kanssa yhteisty6téd oltiin aloittamassa. Yleisesti ottaen kasvokkaistapaamisesta puhuttiin
nékemyksen muodostamisena yhteistydkumppanista ja alustavan kontaktin saamisena haneen.
Seuraavassa aineistoesimerkisséd yksi haastateltavista kuvailee kasvokkaistapaamisen tarkeytté

tarkemmin.

H8: Kyl se sit tarvii sen, sen kdynnin ja sitd kautta niinku ees semmosen ensimmaisen alustavan kontaktin, ja ja
jonkunndkdsen positiivisen luottamusta heréttdvan keskustelun mist sit voi ajatella et et, et joo et ton, ton
yrityksen tai, tai henkildn kaa vois ajatella niinku jatkavansa tota.
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Osassa haastatteluista nousi esille myds syvéllisempaa pohdintaa siitd, miksi kasvokkaisviestintd on
teknologiavalitteistd viestintdd toimivampi vaihtoehto siitakin huolimatta, ettd esimerkiksi
videoneuvotteluissa toisen ndkeminen on yhté lailla mahdollista. Yksi haastateltavista kuvaili, etta
kasvokkaisviestintd tuo yhteisen kontekstin asian kasittelylle, mitd kautta kaikki lasndolijat antavat
my6s enemman aikaa asian ratkaisemiselle. Toinen haastateltavista etsi selitystd small talkista,
kolmas idn tuomasta tottumuksesta. Seuraavissa aineistoesimerkeissd kyseiset haastateltavat
kuvailevat ndkemyksiaan tarkemmin.
H9: No ma luulen ettd si, sit jos ei niinku tunneta vield entuudestaan niin tota ehk& se on vaikka skypen
vilityksellakin ni ei sitd, sitd ei niinku sillee koe sitd kokonaisuutta samalla tavalla. Kun sit taas ihan, ihan ettd
nakee ja, ja ehka sit taas se on niinkin ettd, et et jos ajatellaan ettd ku ensimméinen tapaaminen mis nidhdéé ja
siind vaikka véha kahvia juodaan ja muuta, ni siina tulee sit puhuttua sitd niin sanottuu small talkia. Mika, mika
sit taas on siihe, kun sit alussa puhuttiin etté tota ne henkilokemiat saattaa sitte, sill4 on jonkinlainen merkitys ni

niin tota, skype-palaverit on, ne on taas sitten monesti niin kohtuullisen tehokkaita et sielld menndén tietysti
suoraan aina asiaan, ja sitte jaa tama small talkki vahemmalle.

H6: Ettd, on tietenkin, on jo sen ik&luokan ihminen ettd on niinkun joutunu aina tavallaan ensin tapaamaan, ei
ollu 80-luvulla sédhkodposteja tai muuta niin, niin niin ehkd se on jaanne sieltd, ettd tan paivan ihmiset ei
valttdmatta tarvi sité.

Viestinnan toistuvuuden osalta haastattelujen perusteella alateemaksi nousi tarkoituksenmukaisuus.
Haastateltavat jakautuivat kahteen ryhmé&an sen suhteen, kuinka suuri viestinndn maaré nahtiin
yhteistyon aloittamiseksi tarkoituksenmukaisena. Ensimmaiseen ryhméan kuuluvat haastateltavat
olivat sitd mieltd, ettd viestintaa tarvittiin melko paljon yhteistydn aloittamiseksi. Heista kaksi puhui
erityisesti yhteisistd toimintatavoista, joiden sopimiseksi tarvittiin heidan mukaansa runsaasti
keskustelua. Kolmas puolestaan kertoi, ettd viestintdd tarvittiin paljon, jotta voitiin saavuttaa
yhteistyon aloittamiseksi riittdva luottamusaste. Toiseen ryhméédn kuuluvat haastateltavat olivat
puolestaan sitd mieltd, ettd viestintdd ei tarvittu yhteistyon aloittamiseksi kovinkaan paljon, ja
heiddn vastauksissaan nousi esille erityisesti ajan hallinta. Yksi haastateltava esimerkiksi kertoi,
ettei aikaa tulisi kdyttdd mitattdmyyksista viestimiseen, ja myyjan tulisi viestinndssaan keskittya
niihin asioihin, joista asiakas todella tarvitsi tietoa yhteistyon aloittamiseksi. Toinen puhui
tyoelamén hektisyydestd ja kertoi, ettei toivonut Kiireiden vuoksi viestintdd myyjan toimesta
ensitapaamisen jalkeen, vaan han pyrki tekemddn paatoksen yhteistyon aloittamisesta
mahdollisimman nopeasti tapaamisen pohjalta. Kolmas puolestaan kuvaili, ettd han halusi pohtia
paatostdan yhteistyon aloittamisesta rauhassa, ja myyjan liiallinen aktiivisuus alkoi tuntua

pahimmassa tapauksessa jatkuvalta pommitukselta.

Yhteistyon aloittamista edistdvdn viestinndn p&&tulokset voidaan kiteyttdd seuraavasti.

Haastateltaville oli aloitusvaiheessa térked4 erityisesti vuorovaikutus asiakkaan ja myyjan vélilla.
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He pitivat kasvokkaisviestintdd vuorovaikutteisimpana viestintdimuotona, ja kasvokkaisviestintaa
kuvailtiin esimerkiksi vastavuoroiseksi, neuvotteluksi sek& ratkaisujen kaivamiseksi yhdessa.
Teknologiavélitteiseen viestintadn liitettiin puolestaan suoraviivaisuus ja suorituskeskeisyys.
Vuorovaikutuksen liséksi haastateltaville oli alkuvaiheessa térkedd viestinnan valittémyys.
Viélittdmyyteen liitettiin nonverbaalinen viestintd, yhteisessd neuvottelutilassa oleminen, ajan
antaminen  yhdessd  suunnittelulle  sekd& mahdollisuus  tutustua  yhteistyokumppaniin.
Kasvokkaisviestinta nahtiin myos vélittomimpéanad viestintimuotona, ja kaikki haastateltavat

suosivat sita yhteistyon aloitusvaiheessa.

Edelld esitetyistd péatuloksista on l0ydettdvissd yhtendisyyksid ensikontaktivaiheen tuloksiin
néhden. Esimerkiksi viestintimuodon osalta 10ydetyt alateemat vastaavat pitkalti toisiaan. Kun
ensikontaktivaiheessa pidettiin tarkedna tavoittavuutta ja vélittomyytta, aloitusvaiheessa tarkeana
nahtiin vuorovaikutteisuus ja myods vélittomyys. Ylipdatdan yhteisymmarrykseen padseminen
myyjan kanssa oli haastattelujen perusteella keskeinen alateema sekd ensikontakti- -ettd

aloitusvaiheessa.

5.3 Yhteistyon tekemistd edistava viestinta

Viestinnan sisallon osalta haastateltavat olivat yksimielisia siitd, ettd yhteistyon tekemisvaiheessa
tulisi keskustella asioista, jotka ovat suoritettavaan tehtavaan liittyvia. Esimerkiksi kaksi
haastateltavista kertoi, etteivét he toivoneet niinkaén kuulumisten kyselyjd, vaan etta viestittaisiin
mielellaén sitten kun on asiaa. Kolmas totesi ettd esimerkiksi aikataulut kiinnostivat, mutta han ei
halunnut vaivata projektilla muuten péataan. Yhteistyon aktiivisessa vaiheessa keskeiseksi teemaksi
muodostuikin haastattelujen perusteella muutosviestintd, joka jakautui kahteen alateemaan:

tuotteiden toimitusmuutoksista viestimiseen sekad henkildmuutoksista viestimiseen.

Esimerkkeind toimitusmuutoksista haastateltavat mainitsivat tuotteiden hintaan tai tuotteiden
laatuun liittyvistd muutoksista viestimisen. Kaikissa haastatteluissa nousi kuitenkin erityisesti esille
toimitusaikataulujen viivastymisestd tiedottaminen. Esimerkiksi yksi haastateltavista kuvaili
toimitusaikojen viivastymisté tietyntyyppiseksi katastrofiksi taloudellisesta nédkokulmasta, koska
viivastyksen vuoksi projektia ei voitaisi viedd toimitusketjussa eteenpain. Muutama haastateltavista

my®s mainitsi toivovansa asiasta tiedottamisen lisdksi jonkinlaista arviota siitd, mitd seurauksia
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muutoksesta voisi mahdollisesti koitua asiakkaalle. Haastateltavien mukaan viestintd muutoshetkilla
oli erityisen tarke&a ja osa muutoksen jalkauttamista, kuten seuraava aineistoesimerkki osoittaa.
H5: Jos joka, jokainen ndissé kuvioissa ymmartaa sen ettd muutoksia saattaa tulla, yllatyksié saattaa tulla, mutta

kuinka avoimesti niistd niinkun keskustellaan, niin se vaikuttaa siihen yhteistyon, yhteistyon laatuun ja, ja
lopputulokseen.

Toiseksi viestintda toivottiin yhteistyon tekemiseen liittyvistd henkilomuutoksista. Haastateltavat
kertoivat, ettd erityisesti yhteyshenkilon vaihtuessa kesken projektin oli tarkedd, kuinka
yhteistydyritys perehdytti uuden yhteyshenkilon tehtdvadnsa. Suurin osa haastateltavista toivoi
yhteyshenkilon vaihtuessa kasvokkaistapaamista, johon osallistuisivat asiakas, myyvaa yritysta
edustava uusi yhteyshenkil0 sek&d myds aiempi yhteyshenkild. Tapaamisesta puhuttiin asiakkaaseen
tutustuttamisena,  tilanteen  luovuttamisena  hallitusti ~ seuraavalle  sekd  hankkeeseen
perehdyttamisena. Kaiken kaikkiaan kasvokkaistapaamisen etuna nahtiin mahdollisuus suoraan
vuorovaikutukseen myyjan kanssa. Muutama haastateltavista esimerkiksi Kkertoi, etta
yhteyshenkilon vaihtuessa haasteena oli erityisesti hiljaisen tiedon siirtyminen uudelle
yhteyshenkil6lle. Hiljaisella tiedolla viitattiin asioihin, joista ei ollut valttamatta sovittu kirjallisesti
ja jotka vain aiempi yhteyshenkilé ndin ollen tiesi. Esimerkkind hiljaisesta tiedosta mainittiin
projektin hoitamiseen liittyvat pienet yksityiskohdat. Yleisesti ottaen haastateltavat kuvailivat, etta
kasvokkaistapaaminen oli tehokkain tapa siirtdd projektin kannalta keskeiset tiedot uudelle
yhteyshenkil6lle, ja tapaamisella oli heiddn mukaansa myds helppoa esittdd esimerkiksi

lisakysymyksia tarvittaessa.

Viestinnan tyyliin liittyvid piirteitd nousi esille vain osassa haastatteluista. Ndiden haastattelujen
perusteella keskeisiksi alateemoiksi nousi viestinnan valittomyys sekéd ytimekkyys. Valittdmyys
liittyi haastattelujen perusteella rehellisyyteen, ja valitonta viestintad kuvailtiin esimerkiksi
avoimeksi, luotettavaksi ja suoraksi. Epéluotettavana haastateltavat pitivat viestintad, jolla pyrittiin
peittelem&an projektin tekemiseen liittyvid virheitd tai ettd virheet jatettiin kertomatta asiakkaalle.
Puolestaan ytimekkyys liittyi viestien pituuteen ja ilmaisullisiin valintoihin. Haastateltavat
kuvailivat ytimekasta viestintaa lyhyeksi ja selkedksi. Muutama haastateltavista esimerkiksi kertoi,
ettei lilan pitkid viesteja ehtinyt lukea muiden tyokiireiden ohella. Myds siséllon kohdentaminen
nousi esille, silld haastateltavat painottivat, ettd viestissé tulisi kertoa vain asiakkaan kannalta
olennaiset asiat. Seuraavassa aineistoesimerkissa yksi haastateltavista luonnehtii, millaista on

ytimekas viestintd ja miten se edistdd hanen mielestadn yhteistyon tekemista.
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H5: No se, se etté tota noinnin kun se on, on selkeaa niin yleensa sillon ne oleelliset asiat tulee hyvin esille sielta,
eikd eikd huku mihink&an niin sanotusti lillukanvarsiin, ja sillon pystytdan keskittymaén oikeisiin asioihin ja ja
se homma menee eteenpdin. Mone, niilla sitten niilla lillukanvarsil ei kdytannon merki, elamassa 0o merkitysté,
mut ettd et se iso kuva saadaan pysymaan kunnossa.

Viestinndn tyylin yhteydessa haastatteluissa nousi esille my6s viestinnallinen l&hentyminen ja
etdantyminen. Haastateltavien mukaan viestinnan tyylissa oli havaittavissa muutoksia sen mukaan,
kuinka sujuvasti yhteistyd eteni. Kaksi seuraavaa esimerkkid havainnollistavat -erityisesti
viestinnallistd etadntymistd. Ensimmaéinen haastateltavista kuvaili, ettd mikéli yhteistydhanke naytti
epaonnistuvan taysin, dénensavyt herkasti nousivat. Toinen kertoi, ettd epaonnistumisten hetkilla
viestinndssé saatettiin siirtyd muodollisempaan suuntaan ja keskustelemaan vain tehtdvan
suorittamiseen liittyvisté asioista. Painvastoin sdhkopostiviestit saattoivat muuttua hdnen mukaansa
savyltaan epamuodollisemmiksi, kun yhteistyd sujui hyvin, mitd voidaan pitdd merkkiné
viestinnallisestd lahentymisestd. Kaikki muutkin haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd yhteistyossa
onnistuminen heijastui positiivisesti my0s viestintddn. Haastateltavat perustelivat tata erityisesti
onnistumisten myota rakentuvalla luottamuksella. He kuvailivat, ettd onnistumisten myo6ta
yhteistyostd keskusteleminen muuttui myyjdn kanssa muun muassa miellyttdvammaksi,

rennommaksi ja vapautuneemmaksi.

Viestintamuodon osalta keskeiseksi teemaksi nousi haastattelujen perusteella viestinndn
mukauttaminen. Haastateltavat kuvailivat, ettd viestintdmuodon tulisi istua tilanteeseen ja sen
valinnassa tulisi kéayttdd maalaisjarked. Esimerkkind yksi haastateltavista kertoi, ettd yleinen
sahkdpostitiedote voisi olla tdysin toimiva ratkaisu kriisitilanteessa, kuten luonnon katastrofista
johtuvissa tuotteiden toimitusvaikeuksissa. Hanen mukaansa tdménlaisessa tilanteessa myyjalté ei
voinut odottaa henkilokohtaisempaa viestintad, ja yleinen tiedote oli jo paljon. Kun sen sijaan kyse
oli pitkdaikaisen yhteyshenkilén vaihtumisesta, sahkdpostitiedote ei ollut hdanen mielestaén sopiva
viestintdimuoto asiasta kertomiseksi. Sahkdpostin sijaan asiasta tulisi kertoa hdnen mukaansa
henkil6kohtaisesmmalla tavalla, kuten soittamalla. Seuraavassa aineistoesimerkisséd Kkyseinen
haastateltava kuvailee viestinnd&n mukauttamisen merkitystd tarkemmin yritysten valisen
yhteistyosuhteen kannalta.

H3: Oo6 siis varmaan, niin naurettavalta ku se kuulostaakin ni varmaan siit viestinndsta pitdis semmonen

valittdminen huokua. Kyl se niinku jotenkin tavallaan sii, siin kohtaa et, et se [viestintd] ois niinkun sellasta, niin

niin se ois niinkun, luo kuitenkin véhintd&nkin sen illuusion siitd et, et on on tarked asiakas ja, ja niinkun on
tavallaan merkitysté niinkun sillakin et, et miten tietyt asiat vaikuttaa niinku meihinkin et.

Viestinndn mukauttaminen jakautui kahteen alateemaan viestin sisallon perusteella, joita olivat

tiedon hallinta ja muutoksen hallinta. Tiedon hallinta ilmeni haastatteluissa siten, ettd lahes jokainen
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haastateltavista piti toimivimpana viestintdmuotona sahkopostia projektin kulusta raportoimiseksi.
Osa heistd mainitsi s&hkopostin  suosimisen syyksi helpon tavoittavuuden sekd vastaamisen
vapauden, jolla he tarkoittivat, ettd séhkopostitse viestiin voi vastata itselle sopivimmalla hetkelld.
Osa puolestaan piti sahkdpostin etuna mahdollisuutta tiedon dokumentointiin. He kuvailivat, ettd
séhkopostista jaa merkki, sdhkdpostitse asioista on mahdollista sopia virallisesti ja kummallekin
osapuolelle jaa todistusaineistoa sovitusta. Haastateltavista muutama nosti myos esille, ettd tietoa
oli helppo jakaa sdhkopostitse eteenpéin yhteistyoprojektin muille osapuolille.

Muutoksen hallinta ilmeni haastatteluissa siten, etta projektin etenemiseen liittyvistd ongelmista tai
muutoksista viestimiseksi suosittiin puhelinsoittoa tai kasvokkaistapaamista. Syyt liittyivat
ensinndkin vélittdmisen osoittamiseen, silld soittoa tai tapaamista kuvailtiin muun muassa
henkil6kohtaisesmmaksi ja kohteliaaksi toimintatavaksi. Liséksi syitd haettiin viestinnan
tehokkuudesta. Yksi haastateltavista oli esimerkiksi sitd mieltd, ettd yhdessa miettimalla
tilanteeseen voitaisiin mahdollisesti 10ytdd uusia nékodkulmia ja ratkaisuvaihtoehtoja. Useassa
haastattelussa my0s  kerrottiin, ettd  kirjoitetussa  viestinndssé  tapahtui  herkemmin
vaarinymmarryksid kuin puhelin- tai kasvokkaiskeskustelussa. Tata perusteltiin esimerkiksi
henkil6kohtaisen kontaktin puuttumisella ja kirjoitetun viestin tulkinnanvaraisuudella. Seuraavassa
aineistoesimerkissé yksi haastateltavista vertailee sahkopostiviestin tulkinnanvaraisuutta suulliseen
viestintadn nahden.
H4: No oli se positiivinen tai negatiivinen asia, niin ei valttdmatta osata sit kuitenkaan, se joka kirjottaa sité ni ei
vélttdméttd ehkd osaa, osaa kuitenkaan niinku sitte saada sité viestid, tai se toinen ei osaa vastaanottaa sita viestia
sillee mit4 se on tarkottanu. Et kyl se on aika, aika kriittisis asiois kyl sun pitd& niinku aika, aika tota
perusteellisesti, ni osaa varmaa paremmi suullisesti sit kayda 1api sen.
Lisdksi osa haastateltavista kertoi, ettd projektin valmistuttua olisi my6s hyva jarjestaa
kasvokkaistapaaminen. Haastateltavat kuvailivat loppupalaveria projektia yhteen kokoavaksi,
avoimeksi ja rehelliseksi keskusteluksi. Loppupalaveria pidettiin tarkedné erityisesti yhteistyosta
oppimisen kannalta. Yksi haastateltavista esimerkiksi kuvaili, ettei projektin loppuraportin
lahettdminen sahkdpostitse tuottaisi kovin hedelmallistd keskustelua projektista oppimiseksi. Toisen
mukaan projektin aikana ilmenneitd virheita ei saisi jattaa roikkumaan ilmaan, vaan niiden kasittely

tulisi ndhd& oppimistilanteena tulevaisuutta ajatellen.

Viestinnan toistuvuuden osalta keskeiseksi teemaksi nousi viestinndn kohdentaminen.
Haastattelujen  perusteella viestinn&n  kohdentaminen  ymmérrettiin  viestinndn  tarpeen

tilannekohtaiseksi arvioimiseksi. Haastateltavat kuvailivat kerta toisensa jalkeen, ettd viestintaa ei
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saisi olla liikaa ja sitd tulisi olla juuri sopiva maara. Yksi haastateltavista puhui tarvittavasta
viestinnan toistuvuudesta myds normaalina kanssakdymisend, jolloin keskusteltiin hdnen mukaansa
aina kun tarvetta keskusteluille oli, ja muulloin keskityttéisiin tehtavan suorittamiseen. Muutama
haastateltavista pohti viestinndn kohdentamisen ja myyjan asiantuntijuuden valisia yhteyksia. Kaksi
heistd esimerkiksi kuvaili, ettd viestinndn tarpeellisuuden arvioiminen kuului osaksi myyjén
ammattitaitoa. Heiddn mielestddn myyjén oli osattava arvioida, millaisia tietoja asiakas tarvitsi
missakin vaiheessa. Kolmas puolestaan oli sitd mieltd, ettd jatkuva neuvottelu yhteistyon aikana oli
merkki myyjan ammattitaidon puutteesta:

H1: No se on niin toimijast kiinni, et et joku ei, joskus tarvii jatkuvasti palaveerata jostai asiast, ja toiset pystyy

hoitamaan isoi kokonaisuuksii ihan niinku aikataulun mukasesti ilman juurikaan mitaan palaveeraamista. Kyl se
varmaan on semmonen niinku ammattitaitokysymys lahinna.

Viestinndn  kohdentaminen  jakautui  haastattelujen  perusteella  kahteen  alateemaan:
projektiviestinndn harkitsevaisuuteen sekd muutosviestinndn aktiivisuuteen. Projektiviestinnan
harkitsevaisuus ilmeni siten, ettd useassa haastattelussa puhuttiin tyon hektisyydestd seka alalla
vallitsevasta kiireisyydestd, joiden vuoksi viestinndsséd toivottiin maltillisuutta. Esimerkiksi yksi
haastateltavista  kuvaili  rakennusalan  viestintdkulttuurin  olevan  sellaista, ettd kun
yhteistyokumppanista ei kuulunut mitéén, asioiden oletettiin olevan kunnossa. Haastateltavat
olivatkin yksimielisid sen suhteen, ettd projektin edetessa sujuvasti viestintdd ei erityisemmin
tarvittu. Puolestaan muutosviestinndn aktiivisuus ilmeni haastatteluissa siten, ettd haastateltavat
toivoivat ongelma- ja muutostilanteissa mahdollisimman nopeaa ja reaaliaikaista viestintaa.
Haastateltavat toivoivat viestintdd esimerkiksi toimitusviivastyksistda mahdollisimman nopeasti,
jotta niisté koituvat taloudelliset kulut voitaisiin minimoida mahdollisimman tehokkaasti. Muutama
haastateltavista kuvaili toimivaksi sitd, ettd viestintdd voisi tapahtua asiakkaan ja myyjan valilla
paivittdin, mikali projektin etenemiseen liittyvat epdselvyydet saataisiin néin selvitettya.
Haastateltavien mukaan keskeisté siis oli, ettd muutoshetkilla viestittiin paitsi reaaliaikaisesti myds
riittdvasti. Seuraava aineistoesimerkki kuvaa yleisesti haastateltavien ndkemyksié siitd, millaista
viestinnan tulisi olla toistuvuudeltaan yhteistydn tekemisvaiheessa.
H2: Jos homma menee ja pelaa ja ja tota ei, ei sit4 oikeestaan niinku toivokkaan ett4 se, kun jatkuva ongelma on
aliresursointi niinku varmaan joka paikassa talla hetkell&. Ja se, se tota niin, siind mielessd et mitad vahemman on
sitte niinku ik&d&n ku semmosta turhaa tai tarpeetonta miten sitd nyt sanois. Et en ma ainaka niinku kaipaa sita
semmosta, kunhan mé vaan tiedan missa mennaén ja onko kaikki hyvin, ja ja ja teh&dankoé niinku luvataan ni se,

se on oikeestaan ndin. Mut ei niinku valttdmatta liikaa, ei ei viestintd ittessdén ei 0o niinku varmaan, jos ei sille
00 sitd niinkun suurta tarvetta, niin en ma nékis et sitd tarvii niinku hirveesti painottaa, tilanteen mukaan.

Y hteistyon tekemista edistavan viestinnén paatulokset voidaan Kiteyttdd seuraavasti. Haastattelujen

perusteella yhteistyon tekemistd edistdva viestintd on siséll6ltddn tehtdvan suorittamiseen
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keskittyvaa, eikéd esimerkiksi kuulumisten kyselyja talléin toivota. Tyyliltdan yhteistyon tekemista
edistavaa viestintdd kuvailtiin valittomaksi, milla viitattiin projektia koskevien muutosten
rehelliseen kertomiseen sek& muutoksista koituvien seurausten totuudenmukaiseen arviointiin.
Liséksi toimivana pidettiin viestinnan ytimekkyyttd, milld viitattiin viestien lyhyeen pituuteen ja
ilmaisun selkeyteen. Viestintamuodon valinnassa korostui viestinndn mukauttaminen viestin
sisallén mukaan. Esimerkiksi sahkopostia pidettiin toimivana projektin kulusta viestimiseen, ja syyt
liittyivat tiedon hallintaan. Puolestaan henkiléomuutoksista ja projektia koskevista negatiivisista
muutoksista viestimiseksi toivottiin kasvokkaisviestintdd tai puhelinsoittoa, ja syyt liittyivat
valittdmisen osoittamiseen seka viestinndn tehokkuuteen. Toistuvuuden osalta olennaisena pidettiin
viestinnan kohdentamista, ja kohdentamiseen liittyi erityisesti projektiviestinndn harkitsevaisuus

sekd muutosviestinnan aktiivisuus.

Loydetyissd alateemoissa on havaittavissa yhtendisyyksida ensikontakti- ja aloitusvaiheen
alateemoihin ndhden erityisesti viestinndn toistuvuuden osalta. Toistuvuuden alla esille noussut
viestinnéan kohdentamisen alateema vastaa aloitusvaiheessa esille noussutta
tarkoituksenmukaisuuden  alateemaa. Kummassakin  haastateltavat  puhuivat  tyGelaman
Kiireisyydestd ja pitivat toimivana viestinndn harkitsevaisuutta, laadukkuutta sekd asiapitoisuutta
jatkuvan yhteydenpidon tai esimerkiksi kuulumisten kyselyn sijaan. Kohdentamisen toinen
alateema, joka liittyi viestinndn aktiivisuuteen, nousi esille myos ensikontaktivaiheessa.
Ensikontaktissa vastaamisnopeus liitettiin muun muassa yhteisty6halukkuuteen ja asiakkaasta
valittdmiseen, kun puolestaan yhteistydn tekemisvaiheessa viestinndn nopeus muutoshetkilla
liitettiin osaksi muutoksen hallintaa ja luottamusta. Siten kummassakin vaiheessa viestinnén
aktiivisuus liittyi jollakin tavalla yhteistyon eteenpdin viemiseen ja my0ds yhteistyGsuhteen

rakentamiseen.

5.4 YhteistyOn jatkamista edistava viestinta

Haastatteluissa ilmeni, ettd ensimmaisen yhteisen projektin aikana muodostuu alustava késitys siitg,
voisiko yritysten vélinen yhteisty0 jatkua myos tulevaisuudessa. Tdhan vaikuttaa haastateltavien
mukaan ensisijaisesti se, miten hyvin yhteistydssé tehty projekti on onnistunut, koska pitkalti sen
pohjalta arvioidaan yhteistyon tarjoamia mahdollisuuksia. Haastateltavien mukaan tarvitaan
kuitenkin useita yhteisid projekteja ennen kuin voidaan puhua varsinaisesta yhteistydsuhteesta.

Yhteistyosuhdetta kuvailtiin luottamukselliseksi tilaksi, toisen sanaan luottamiseksi, syvemmaksi
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tuntemiseksi, kumppanuudeksi seka jatkuvaksi kaupankaynniksi. Haastateltavien nédkemyksistd
voidaan tehdd yhteenveto, ettd yhteistydsuhde on pidempiaikaisen yhdessa tyoskentelyn myota
muodostunut luottamuksellinen ja jatkuva tyoskentelytapa kahden yrityksen valill4. Haastattelujen
perusteella yhteistyon jatkamista edistéva viestintd koostuu kahdesta paateemasta: liiketoimintaan
liittyvastd viestinnasta sekd yhteistyOsuhteeseen liittyvastd viestinndstd. Tuloksia naista

paateemoista esitelld&n seuraavaksi tarkemmin.

5.4.1 Liiketoimintaan liittyvéa viestinta

Viestinnan sisallon osalta keskeiseksi nousivat kahdentyyppiset asiat: viestintd yritysten yhteisesta
tulevaisuudesta seka viestintd yhteistydyrityksen tulevaisuudesta. Viestintd yritysten yhteisesta
tulevaisuudesta ymmarrettiin haastattelujen perusteella asiakasyrityksen tilannekartoituksiksi seké
uusien yhteisten tavoitteiden madrittelemiseksi. Haastateltavat kuvailivat tilannekartoituksia
asiakasyrityksen sen hetkistd tilannetta ymmartamadn pyrkiviksi, missd mennéan -tyyppisiksi
yhteydenotoiksi. Haastattelujen perusteella olennaista oli, ettei myyja myisi aktiivisesti mitaan
tilannekartoituksen yhteydessd, ellei asiakas ilmaisisi oma-aloitteisesti tarvitsevansa jotakin.
Esimerkkind epdsopivasta viestinndsta annettiin omien tuotteiden tuputtaminen, millg viitattiin
perinteiseen yksisuuntaiseen myyntityéhon tiedustelematta ensin asiakkaan tarpeita. Lisaksi
epasopivana pidettiin soittamista ”muodon vuoksi”. Télla viitattiin tilanteeseen, jossa myyjalla ei
varsinaisesti ollut uutta kerrottavaa tai raportoitavaa, mutta han soitti asiakkaalle tihedédn tahtiin
tiedustellakseen, olisiko asiakasyritykselld jo uusia projekteja tiedossa tai muuta tarvetta yrityksen
palveluille. T&ll6inkin epésopiva viestintd oli toisin sanoen yksisuuntaista ja myyntikeskeista

myyjan toimesta.

Yksi haastateltavista nosti muista poiketen esille, ettd jo yhteistyon aktiivisessa vaiheessa projektin
aikana olisi tarpeellista keskustella yhteisestd tulevaisuudesta. Taménlainen ennakoiva viestinté loi
yhteistyolle h&dnen mielestddn pysyvampaa pohjaa ja osoitti arvostusta asiakasyritysta kohtaan,

kuten seuraava aineistoesimerkki osoittaa.

H3: Tota kyl se on sill4 niinkun mielenkiinnolla ja ja niinku tavallaan silld et niinkun, mm, tavallaan niinku just
et, et pystyy niinkun yllapitdmaén sen ajatuksen sille niinkun yhteistyékumppanille et, et se on tarked. Et, ett4
tota et se, siit ei niinku jad semmonen fiilis, fiilis missdé vaiheessa ettd, et okei et nyt tehtiin eka projekti ja, ja sit
keréttii miljoonat ja se oli sit niinku siind. Vaan, vaan et niinku tavallaan ehké se, ettd niinku ndhtés niinkun se
yhteistydn, et et sil ois niinku joku véahintd&nki niinku mid term plan. Et et siin, siin on niinku joku tulevaisuus
mit& odottaa, niin ehk& se on aika niinkun oleellista.
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Puolestaan viestintd yhteistyoyrityksen tulevaisuudesta ymmaérrettiin haastattelujen perusteella
keskusteluksi myyvan yrityksen kehityssuunnista. Kehityssuunnilla haastateltavat viittasivat
yrityksen palveluissa tai organisaatiorakenteessa tapahtuviin muutoksiin. Haastateltavat toivoivat
kuulevansa yhteistydyrityksen kehityssuunnista, koska ne olivat haastateltavien mukaan useimmiten
jollakin tavalla yhteydessd myds asiakasyrityksen toimintaan. Yksi haastateltavista esimerkiksi
kertoi, ettd kehityssuunnista kuulemalla asiakkaan oli mahdollista arvioida, olisiko yhteisty6té
hyodyllista jatkaa tulevaisuudessa. Toinen kertoi haluavansa kuulla kehityssuunnista, jotta hén
pystyi arvioimaan yhteistydyrityksen liiketoiminnan jatkuvuutta ja sitd kautta myds yhteistyon
luotettavuutta. Kehityssuunnista viestimistd kuvailtiin yleisesti ottaen asiakkaan tarpeiden
ennakoimiseksi, luotettavuudeksi seka asiakasyrityksen liiketoiminnasta valittdmiseksi. Seuraavassa
aineistoesimerkissa yksi haastateltavista kertoo tarkemmin, miksi viestintd yhteistydyrityksen
kehityssuunnista on oleellista asiakkaalle. Han kayttda esimerkkind organisaatiorakenteessa
tapahtuvaa muutosta, minka seurauksena yritysta edustava yhteyshenkil6 vaihtuu.
H3: No siis toki taysin eri asia niinku, vaikka niinku yksityiselamassé ystavystyy jonku kanssa, mut et niinku kyl
siin [myyjan kanssa] niinku tavallaan ehk& niakee semmosen niinku elinkaaren niinku sil suhteel sit kuitenkin. Ja
ja tota, sité elinkaarta ehkd arvostetaan sit loppujen lopuks aika vahén niinku siin kohtaa ku ruvetaa myllaan
organisaatiota et se, sen nakee niinku aika usein, usein etta tota se jaa vahalle huomiolle sit kuitenki. --ehké se sit
ois kuitenki niinku osa sitd muutoksen jalkauttamistaki sit se ettd, et se tuodaan niinkun yhteistydkumppaneille

niinkun jotenkin silleen jasennellysti ja, ja niinku et vaikka tulis niit vaihdoksiikin, niin niin tosiaan niinku se
mist sanoin aiemminki et niinku jais semmonen fiilis et se on niinku hoidettu tavallaan huolella.

Viestinnan tyylin osalta esille nousi erityisesti supportiivisuus. Supportiivisuudesta puhuttiin
aktiivisena  kuuntelemisena, sopivien ratkaisujen tarjoamisena, vélittomyytend  seké
muutosvalmiutena. Esimerkkind kuuntelemisesta ja sopivista ratkaisuista useat haastateltavat
kuvailivat, ettd myyjan tulisi pyrkid kehittdmain sopivia ratkaisuja asiakkaan antamien tietojen
pohjalta, mikali myyvan yrityksen palveluratkaisut eivéat vastaisi sellaisinaan asiakkaan tarpeeseen.
Tata pidettiin erityisesti kiinnostuksen osoituksena yhteistyon jatkamiseksi. Valittémyys nousi
puolestaan esille kehityssuunnista puhuttaessa. Haastateltavat kertoivat, ettd kehityssuunnista
viestimisen liséksi he toivovat mahdollisimman totuudenmukaista viestintdd myos kehitysaskelten
mahdollisista vaikutuksista yhteistyohon n&hden. Haastateltavat kuvailivat seurausten arviointia
vaivannadksi ja vélittdmiseksi asiakkaan liiketoiminnasta. Puolestaan muutosvalmiutta
haastateltavat kuvailivat myyjéan aktiiviseksi otteeksi ja halukkuudeksi muuttaa yhteistyon nykytilaa
tarvittaessa. Esimerkiksi tastd yksi haastateltava kertoi, ettd mikali yhteistyOyritys hyodynsi
palvelujensa tuottamiseen alihankkijoita, joiden tyohon asiakasyritys ei ollut tyytyvdinen,

yhteistyoyrityksen tulisi olla valmis vaihtamaan alihankkijaa. Yhteistyon jatkamista edistavana
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muutosvalmiutena haastateltavat pitivat erityisesti sitd, mikéli myyva yritys pyrki kehittymaan
asiakasyrityksen tarpeiden mukaisesti, kuten seuraava aineistoesimerkki osoittaa.
H4: Kyll4 semmost niinku, nyt jos nédkee semmosii yhteistydkumppaneita jolla, joka kerta ku s& ndét ne ni niil on
niinku jotai uutta, uutta annettavaa siihen ja huomaa et ne niinku haluu kehittaa sitd omaa toimintaa vastaamaan

siihen mit& me tarjotaan ni kyl se niinku, tai mitd me halutaan, niin tota kyl se niinku, kyl niinku semmoset on
yleensa hyvii tassé.

Viestintamuodon osalta haastatteluissa nousi jalleen esille viestinndn mukauttaminen. Haastattelujen
perusteella viestinndn mukauttamista ohjasi melko ratkaisevastikin viestin sisallon ajankohtaisuus.
Haastateltavat kuvailivat, ettd mitd enemmaén yrityksessa tapahtuva muutos vaikutti yhteistyon
tekemiseen, sitd  henkilokohtaisempaa ilmoitusta haastateltavat kertoivat toivovansa.
Henkilokohtaisimpina viestintavalineina pidettiin edelleen kasvokkaistapaamista tai puhelinsoittoa.
Haastateltavilla oli selvasti toisistaan poikkeavia ndkemyksia kuitenkin sen suhteen, mill& tavalla
yleista yhteistydyrityksen kehitykseen liittyvaé tietoa tulisi vélittdd asiakkaalle. Esimerkiksi yksi
haastateltavista piti toimivimpana sahkdpostitse lahetettdvaa uutiskirjettd, johon keskeiset tiedot
olivat koottuna asiakasta varten. Puolestaan toinen haastateltavista kertoi omaksuvansa
informaation parhaiten kasvokkaistapaamisessa myyjan kanssa, koska tietoon Kiinnitti hanen
mukaansa tatd kautta enemman huomiota kuin sdhkopostitse. Siten viestintimuodon osalta
keskeisiksi osoittautuivat haastateltavien henkilokohtaiset mieltymykset eri viestintavalineita

kohtaan seka tavat omaksua uutta tietoa.

Viestinndn toistuvuuden osalta olennaiseksi nousi yhteydenpidon saannollisyys. Haastateltavat
olivat yhtd mielta siita, ettd myyjan tulisi viestia saannollisesti asiakkaalle myds silloin, kun
yritysten valilla ei ollut aktiivista kaupankayntia meneillddn. Haastateltavat perustelivat tata
markkinatilanteen vaihtelevuudella. He kuvailivat, ettd loppuasiakkaan tarve uusien kohteiden
rakentamiseen ei ollut s&&nnallista ja saattoi siksi ilmetd yllattden. Taman vuoksi myds kohteen
rakentajana toimivan yrityksen tarve myyvén yrityksen palveluihin ei ollut ennustettavissa.
Haastateltavat nékivatkin asian niin, ettd kaupankaynnin aktivoitumiseksi myyjan tuli olla
sdannollisesti yhteydessd asiakasyritykseen. Liséksi syyt liittyivat markkinoilla vallitsevaan
kilpailutilanteeseen. Yksi haastateltavista esimerkiksi kertoi, ettei myyjan tulisi olettaa yhteistyon
jatkuvan automaattisesti onnistuneen projektin jélkeen. Han kuvaili kilpailua kovaksi ja kertoi, ettd
asiakasyritykselle saattoi tulla useita tarjouksia sind aikana, jolloin yhteistyoprojektia ei ollut
kdynnissd myyvan yrityksen kanssa. Toinen haastateltava tdydensi edellista kertomalla, ettd
yhteistydon mahdollisuudet arvioitiin projektin paatyttyd uudelleen, ja yhteistyon tekeminen alkaisi
jokaisessa projektissa ik&&n kuin alusta. Kaiken kaikkiaan yhteydenottojen sopivana tiheytena
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pidettiin viestintdd kvartaaleittain tai noin kahden kuukauden vélein. Seuraavat aineistoesimerkit
kuvaavat osuvasti, kuinka toistuvaa viestintdé haastateltavat yleisesti ottaen toivoivat.
H6: --tdn tyon hektisyyden vuoksi niin ei t&4 oo semmonen, tavallaan turha tuputtaminenkaan mutta ettd
maéaratyin véliajoin jos on pitka ja timmdnen, monta projektia oleva [yhteistydsuhde] niin onko se sitten kerran

kuukaudessa kerran kahdessa kuukaudessa soitto ettd oiskos mitd&n ja millon me voitas tavata. Ja semmonen
hiukan maltillisempi kun se ett& onks teilla ny mitd&n kohdetta, eks me jo voitas tulla laskeen, ett4 ei tuputtava.

H8: --ettei nyt sit taas toisaalta lahe sit iha niinku kerra viikkoonkaa, eihan se, seki sit taas niinku menee niinku,
siit menee taas sit jo pohja pois et eihdn sitd juttuu nyt iha niin paljoo riitd, mut et tota kylld sd&nnollisesti
olemassaolostaan on hyvé ilmottaa, puolin ja toisin.

Haastateltavat olivat yhtd mieltd siitd, ettd yhteistydkumppania olisi hyva tavata saannollisesti
yhteistyon yllapitdmiseksi, ja kaikki haastateltavat kertoivat sopivansa séannéllisia tapaamisia
pitk&aikaisen yhteistyOyrityksen kanssa. Tapaamisia kuvailtiin yhteistydn tulevaisuudesta
neuvottelemiseksi, tilanteiden paivittdmiseksi ja kartoittamiseksi. Liséksi yksi haastateltavista otti
esille vuosikellon puhuessaan viestinndn saannollisyydestd. Han Kkertoi, ettd yhteistyon
suunnittelemiseksi saatettiin  hyddyntéda vuosikelloa, jonka mukaisesti tapaamiset jarjestettiin
yhteistyOyrityksen kanssa tietyin valiajoin vuosittain. Kyseinen haastateltava kuvaili, etta tata kautta

kumpikin osapuoli pystyi ennakoimaan, milloin olisi jalleen aika keskustella yhteistyosta.

5.4.2 Yhteistydsuhteeseen liittyva viestinta

Kaikki haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd viestintd muuttui sujuvammaksi, kun yhteistyota oli
tehty pidempdadn saman yhteyshenkilon kanssa. Syyksi tdéhén nahtiin erityisesti viestintdvarmuuden
lisddntyminen. Haastateltavat puhuivat toisen ajatus- ja toimintatapojen selkiytymisestd,
reagointitapojen muuttumisesta ennakoitavammiksi seka viestinnan arvattavuuden lisaantymisesta.
Haastattelujen perusteella viestintdvarmuuden lisddntyminen ilmeni asiakkaan ja myyjan valilla

erityisesti viestinnan siséllon ja tyylin muutoksina.

Viestinnan sisallon osalta haastatteluissa nousi esille kahdenlaisia keskustelunaiheita, jotka
rakentavat yritysten valistd yhteistyosuhdetta: epa&muodolliset ja professionaaliset aiheet.
Haastateltavat kertoivat, ettd keskusteltaessa myyjan kanssa saatettiin sivuta epamuodollisia aiheita,
kun yhteisty0 oli jatkunut pidempaan. Epamuodollisilla aiheilla tarkoitettiin tydeldman ulkopuolisia
aiheita, mistd esimerkkeind mainittiin vapaa-ajasta, harrastuksista tai perhe-elamasta puhuminen.
Vain osa haastateltavista nosti epamuodolliset aiheet esille kuvaillessaan yhteistydsuhdetta

rakentavaa viestintdd. Naiden haastattelujen perusteella epdmuodollisten aiheiden nahtiin liittyvan
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asiakkaan ja myyjan vuorovaikutussuhteen syvenemiseen. Yksi haastateltavista esimerkiksi sanoitti
asian niin, ettd yhteistydon tiesi olevan jollakin tasolla, kun keskustelunaiheet muuttuivat
henkil6kohtaisemmiksi. Toinen haastateltavista kuvaili, ettd suhteella oli ik&&n kuin elinkaari, joka
alkoi rakentua hyvin muodollisista keskusteluista tydasioihin liittyen, vuoden jalkeen saatettiin
keskustella harrastuksista ja kahden vuoden jalkeen myo6s perhe saatettiin ottaa puheeksi. Osa
haastateltavista ei puolestaan ottanut esille epdmuodollisia aiheita, ja heiddn vastaustensa
perusteella suhde myyjddn ndytti syvenevén ensisijaisesti professionaalisen viestinnan kautta.
Professionaaliseksi viestinndksi kuvailtiin toimitettuihin laitteisiin liittyvien tietojen vaihtaminen,
teknisten ongelmien ratkaiseminen yhdessd seka alan ajankohtaisista asioista, kuten tuotteisiin
liittyvan lainsaddannon muutoksista keskusteleminen. Professionaalisia aiheita painottavista
haastateltavista useat sanoivatkin, ettd myyjaan tutustui yhdessad tyota tekemalld. Seuraavat
aineistoesimerkit havainnollistavat tarkemmin, kuinka haastateltavien nakemykset jakautuivat
selkedsti kahteen edelld esiteltyyn ryhmaan keskustelunaiheiden osalta.

H4: No kylldhén se sindnsé aika, aika pinnallista on et ei se nyt, sellanen niinku amma, ammatillista on et ei sill&

niinku, aika harva on kyl niinku et halutaan tietdd mitdan liian, liian paljo niinku jostain perhe-elamésté tai

semmosta. Et ei siin nyt kaikkea, kaikkea mik& niinkun liittyy siihen alaan, semmosista asioista kylla mita alal
tapahtuu esimerkiks.

H9: Mm no ehka@, sanotaan et jos niinku, sit ku on semmonen pitempiaikanen yhteistydkumppani, ni kylhén siina
sit jossai vaiheessa aletaan vaikka vaha puhuu jostai vapaa-ajasta ja vaikka perheesta ja muuta, muuta niin tota,
niin nii ehka siind vaiheessa sit tie, on jo tai itseki tietdd et se yhteistyd on nyt jollakin tasolla. --et sitte ei, ei
puhuta endd pelkastadan siitd vaikka tietystd projektista, projektista ja toki, et onhan sit sillein et sit joistain
yhteistydkumppaneista voi tulla niinku tavallaan hyvié ystavia.

Y114 olevassa aineistoesimerkissa mainittiin, etta ystavystyminenkin myyjan kanssa oli mahdollista.
Useat muutkin haastateltavat kertoivat, ettd yhteistydsuhteen rinnalle saattoi kehittya
ystavyyssuhde. Ystavystyminen myyjan kanssa nahtiin todennékoisimpéna silloin, kun asiakkaan ja
myyjan keskusteluissa ilmeni, ettd heilld oli yhteisia mielenkiinnon kohteita. Kuitenkin kaikki
haastateltavista  olivat sitd mieltd, ettei ystdvyyden tulisi  mitenk&an vaikuttaa
yhteistyokumppaneiden valintaan:
H1: No en m4 tid jos se, se nyt on péivénselvéa jos kauppaa tehdaa ja toi noin nii laitteit, nii kyl se on puhtaasti
toi noin ni se on liikesuhde, ei se 0 mik&a toi noin ni, ei nykypéivén tehdd millad kaveripohjal mitdan kauppaa,
kyl se on niinku raaka bisnes mit4 pyoritetaan.
Viestinnan tyylin osalta esille nousi erityisesti viestinndn vapautuminen. Viestinndn vapautumista
kuvailtiin -~ vuorovaikutuksen helpottumiseksi, luonnolliseksi ajatustenvaihdoksi  ja
viestintatilanteiden rentoutumiseksi. Esimerkiksi yhden haastateltavan mukaan tyoasioista

keskusteleminen ei ollut yhteistyon syventyessa endd niin tiukkapipoista vaan muuttui kaiken
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kaikkiaan rennommaksi. Useiden haastateltavien mukaan asioita ei tarvinnut mydskaan selittdd enda
niin yksityiskohtaisesti, kun myyjan kanssa oli tydskennelty pidemp&an yhdessa. Haastattelujen
perusteella on havaittavissa, ettd selityksid viestinndn vapautumiselle haettiin pidempéan
jatkuneesta vuorovaikutuksesta. Yksi haastateltavista esimerkiksi kertoi, ettd myyja oli jo osoittanut
asiantuntemuksensa aiemmissa projekteissa ja ansainnut tata kautta asiakkaan luottamuksen. Toinen
puolestaan kuvaili, ettd osapuolten valille oli muodostunut aiempien projektien myo6ta
yhteisymmarrys, eivatkd yksityiskohtaiset selitykset olleet end4 tarpeen. Seuraavassa
aineistoesimerkissa yksi haastateltavista kuvailee, kuinka viestinnédn vapautuminen edistdd myods
yritysten valista yhteistydsuhdetta.

H9: Hyvé yhteistyd toimintatapana ni mé luulen et se on taas siind niinku, ainaki se mahdollistaa et molemmat

osapuolet pystyy oppimaan toisiltaan lis&g, lisaa ja tulee sit sitd semmosta luonnollista ajatusten vaihtoo ja ja, ja

sit taas toisaalta myos timmosta niinkun, jos se on hyva yhteistyd, ty6 niin tota sit siel voi olla niinku myds
kriittisiaki toisten ajatuksia kohtaan.

Viestintamuodon osalta haastatteluissa nousi esille epdmuodolliset tilaisuudet. L&hes kaikki
haastateltavat toivoivat yhteistyon aikana my6s epamuodollisia tilaisuuksia muodollisten
neuvottelujen rinnalle. Haastateltavat kuvailivat, ettd epdmuodollisten tilaisuuksien tuli olla jollakin
tavalla tyohon liittyvid, asiallisia sekd linjassa. Epamuodollisina tilaisuuksina mainittiin
seminaariluontoiset markkinointi- ja asiakastilaisuudet, joissa yritykset esitteliviat palvelujaan
asiakasyrityksille. N&iden lisaksi mainittiin alan messuille osallistuminen yhdessé seké liikelounaat,
ja muutamissa haastatteluissa nousi esille myds urheilutapahtumiin osallistuminen yhdessa.
Haastattelujen perusteella epdmuodollisten tilaisuuksien nahtiin syventdvan yhteistydsuhdetta.
Useat haastateltavat kertoivat, ettd epamuodollisissa tilaisuuksissa yhteistydkumppaniin oli
helpompi tutustua. Yksi haastateltavista esimerkiksi kertoi, ettd asiakastilaisuuksissa virallisten
esittelyosuuksien tauoilla oli mahdollista vaihtaa kuulumisia ja keskustella lyhyesti myos yritysten
valisesta yhteistydsta myyjan kanssa. Toinen puolestaan kuvaili, ettd asioista oli hyva keskustella
toisinaan vapaamuotoisemmin. Kaksi haastateltavista nosti esille myods epamuodollisissa
tilaisuuksissa tapahtuvan tyoroolista irtaantumisen, minka vuoksi viestintd oli heiddn mukaansa
niissé tyyliltdan erilaista kuin muodollisissa neuvotteluissa:

H3: Lahtdkohtasesti veikkaan et iso osa ihmisist siin kohtaa ku ne istuu, istuu siin kokoushuoneessa, niin niin ne

kayttaa kuitenki niiden tydroolia, ja ja tota niinkun on aika tiukasti niinkun kiinni siin tydssd, siin hetkessa. Etta

tota siis totta kai niinku nais, ndis niinku epdmuodollisimmissaki tilaisuuksissa ni varmaan niinku iso, isoilt
osilta puhutaan myds tydasioita, mut se on erilaista.

H6: Mutta ne [epdmuodolliset tilaisuudet] on kuitenkin juuri niitd missa sitten nakee niinkun sen oikeesti sen
ihmisen kuitenkin kun se vapautuu. Se ei 0o tydémoodissaan vaikka se onkin tdista pdin se, mutta hénkin on itse
vapaalla niin, niin kyll& se. --Se on sitd enemman henkildkohtasta tutustumista kaveriin kun tota myyjaan.
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Kaiken kaikkiaan haastattelujen perusteella on havaittavissa, ettd asiakkaan ja myyjén
vuorovaikutuksen toimivuutta pidetddn yhtend keskeisend edellytyksend pysyvamman
yhteistydsuhteen muodostumiseksi. Haastateltavat kuvailivat, ettd myyjan kanssa tydskentelyn on
tunnuttava luontevalta, suhteen on toimittava ja myyjdn sanaan on pystyttdva luottamaan.
Haastattelusta toiseen haastateltavat puhuivat myods hyvista henkilokemioista. Haastateltavien
nékemykset jakautuivat seuraaviin kolmeen ryhmaan sen perusteella, kuinka olennaisina he pitivat

vuorovaikutuksen toimivuutta yhteistyosuhteen kannalta:

Neutraalisti suhtautuvat. Vuorovaikutuksen toimivuutta pidettiin jokseenkin olennaisena tekijana
yhteistydssa, mutta sitd ei ndhty yhteistydon onnistumisen kannalta ratkaisevana. Téhan ryhméén
kuului vain yksi haastateltavista. Han kertoi pitdvansa hyvéa henkilokemiaa vahvemmin laheisissa
ihmissuhteissa, kuten ystavyyssuhteissa, tarpeellisena eikd ndhnyt huonon henkilokemian estavén
esimerkiksi ammatillista yhteisty6ta. Kuitenkin hdnen mielestdan syvemmasséa yhteistydssa myos
vuorovaikutuksen toimivuus oli merkittdvdmmassa asemassa, kuten seuraava aineistoesimerkki
osoittaa.

H3: --mut et ehka niinku sit se semmonen syvempi yhteistyd ni vaatii kuitenkin niinkun tosiaan ehké joskus ne

semmoset hetket et puhutaan jostakin muustaki ku toista. Ja, ja ehka niinku silloin tavallaan on sit olennaisempaa

se niinku henkilokemia jotenkin. Mutta tota en, en niinkun nékis kuitenkaan semmosena sité tilannetta ettg, et jos
niinkun henkilékemiat ei toimi, et se niinkun pystyis niinku blokkaamaan tdissé kuitenkaan sitd yhteistyota.

Tarkedna pitdvat. Haastateltavat pitivat vuorovaikutuksen toimivuutta olennaisena osana
yhteistydsuhteen muodostamista. Tahadn ryhmdan kuului yli puolet haastateltavista. Useassa
haastattelussa ilmeni ajatus siitd, ettéd yritysten vélista yhteisty6ta rakentavat ihmiset, eivét yritykset.
Esimerkiksi yksi haastateltavista kuvaili, etta yhteistyo ei ole ikind yhden miehen show, ja toisen
mukaan yritykset luo tietyt raamit yhteisty6lle, mutta yhteistyon laatu mééarittyy ihmisten toiminnan
perusteella. Haastattelujen perusteella vuorovaikutuksen toimivuus helpotti yleisesti ottaen asioiden
hoitamista ja lisasi viestinnan valittomyyttd. Yksi haastateltavista esimerkiksi kuvaili, ettd myyjéalta
rohkenee kysya herkemmin apua, mikali han tuntuu laheiseltd ja ymmartavaiselta. Toisen mukaan
kynnys kaikenlaisista tyohon liittyvistd asioista keskustelemiseen madaltuu ja kehittdvan
palautteenkin antaminen helpottuu, kun vuorovaikutus toimii. Useissa haastatteluissa puhuttiin
myos paljon ammattitaidon merkityksestd yhteistyosuhteen jatkumisen kannalta, ja erityisen
osaavan myyjan kanssa yhteistyota oltiin halukkaita syventdamaan. Yksi haastateltavista kertoi, etta
erityisen hyvan yhteyshenkilon siirtyessd toiselle tyonantajalle oltiin valmiita myos vaihtamaan
aiempi yhteistyOyritys kyseiseen yritykseen. Toinen haastateltavista otti muista poiketen esille
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insindoreille tyypillisen viestintatyylin, josta poikkeamisen hén naki positiivisena yhteistydsuhteen
kannalta:
H2: Ja ja sit jos se osaaja on vield semmonen ettd se osaa niinku kommunikoida, ettd monestihan, hehheh,
insindorit on semmosia ettd ei, ei sano jos ei kysytd mutta tota ni, mutta mutta. Ehka se on sielld niinku

semmonen hyva kombinaatio sité ettd normaalia, normaalia kanssak&ymisté, mik& ny varmaan on niinkun missé
tahansa ihmissuhteissa ettd kun se toimii, niin se toimii.

Erityisen térkednd pitavat. Haastateltavat pitivat asiakkaan ja myyjan valistd vuorovaikutusta
erityisen tarkeand yhteistyosuhteen rakentamisen kannalta. T&han ryhmaéan kuului vain muutama
haastateltavista. Haastateltavien keskuudessa ilmeni edellisen ryhman tavoin ajatus siitd, ettd kun
vuorovaikutus toimii, niin myods viestintd on valittémampaa ja sujuvampaa. Suurin ero muiden
ryhmien n&kemyksiin ndhden oli se, ettd tdman ryhmdn edustajat nékivat vuorovaikutuksen
toimivuuden kumpuavan eritoten asiakkaan ja myyjan luonteiden yhteensopivuudesta. Esimerkiksi
heistd yhden mielesta yhteisymmarrys oli helpointa 16ytdd samanhenkisen myyjan kanssa, koska
samanhenkinen ihminen onnistui ymmaértamaan paremmin toisen osapuolen tarpeita. Toinen
haastateltavista oli sitd mieltd, ettd myyjan luonne vaikutti siihen, kuinka luotettava
yhteistyokumppani hén tulisi olemaan. Tdmén vuoksi han piti myo6s tarkeénd sitd, ettd han péasisi
tutustumaan myyjaan vapaamuotoisemmissa tilaisuuksissa. Kolmas puolestaan puhui myyjan
hyvasta asenteesta, joka vaikutti hdnen mielestdan positiivisesti myds yhteistydssa onnistumiseen.
Kaikilla kyseiseen ryhmé&an kuuluvilla haastateltavilla oli omakohtaisia kokemuksia
vuorovaikutuksen toimimattomuudesta, mik& oli ilmennyt erityisesti myyjin kiinnostuksen
puutteena tai yhteistydyrityksen heikkona suoriutumisena annetusta tehtavésta. Vuorovaikutuksen
toimimattomuuden vuoksi o0sa haastateltavista oli padtynyt vaihtamaan myyjan toiseen
yhteyshenkil66n yrityksen siséltd, kuten seuraava aineistoesimerkki osoittaa.

H5: --olen i, itsekin halunnu joissaki yhtidissa ettd vaihdetaan sitd yhteistydhenkildd kun, kun ei vaan niinkun

kemiat oikein sovi ettd, tai sitten mulle on tullu tu, tuntuma etta ei, ei niinkun riittdvasti oo kiinnostusta hoitaa
sitd hommaa.

Yhteistyon jatkamista edistdvan viestinnan keskeisimmat tulokset voidaan kiteyttdd seuraavasti.
Yhteistyon jatkamista edistdd kahdentyyppinen viestintd: liiketoimintaan ja yhteistydsuhteeseen
liittyva viestintd. Liiketoimintaan liittyvéassa viestinndssa tulisi haastateltavien mukaan keskittya
kahdenlaisiin keskustelunaiheisiin, joita olivat yritysten yhteisestd tulevaisuudesta sekd myyvén
yrityksen tulevaisuudesta keskusteleminen. Yhteistydsuhteen kannalta esille nousi myo6s
kahdentyyppisid keskustelunaiheita, joita olivat ep&muodolliset aiheet, kuten vapaa-ajasta
puhuminen sekd professionaaliset aiheet, kuten alan kehityksestd keskusteleminen. Viestinndn

tyylin osalta liiketoiminnan jatkamista edistdvdnd nahtiin supportiivisuus, johon liitettiin
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ratkaisukeskeisyys, valittémyys ja muutosvalmius. Hyvaan yhteistydsuhteeseen liittyi myos
viestinndn  vapautuminen, jolloin  asioiden késittely —muuttui haastateltavien mukaan
luonnollisemmaksi ja rennommaksi. Viestinndn muodon osalta olennaiseksi nousi viestinnén
mukauttaminen. Haastattelujen perusteella voidaan tehdd yhteenveto, ettd viestinndn sisallon
ajankohtaisuus ohjasi viestintdamuotoa. Mita ajankohtaisempi viestin sisaltd oli asiakkaan kannalta,
sitd henkilokohtaisempaa ilmoitusta toivottiin. Yhteistydsuhteen syventdmiseksi toivottiin
epamuodollisia tilaisuuksia, joiksi madriteltiin esimerkiksi asiakastilaisuudet, messut ja liikelounaat.
Epamuodollisia tilaisuuksia toivottiin erityisesti tutustumisen helpottamiseksi. Kaiken kaikkiaan
vuorovaikutuksen toimivuus osoittautui keskeiseksi o0saksi yhteistyGsuhteen rakentamista ja
halukkuutta jatkaa yhteistyota kyseisen yrityksen kanssa. Viestinnan toistuvuuden osalta yhteistyon
jatkamiseksi toivottiin  erityisesti s&&nnollisyytta alalla vallitsevan kovan kilpailun ja

markkinatilanteen vaihtelevuuden vuoksi.

Seuraavaan taulukkoon on koottu kaikki p&atulokset yhteisty6td edistdvan viestinnan piirteistd
yhteistyon vaiheittain. Taulukosta ilmenee, ettd kaikissa yhteistyon vaiheissa viestinndssa keskeista
on asiakaslahtdisyys eli kyky asettua asiakkaan asemaan ja mukauttaa viestinndn sisalté hanelle
hyodylliseksi. Lisdksi yhteistyon vaiheesta toiseen olennaiseksi nousi viestinnan valittémyys eli
mahdollisimman rehellinen ja reaaliaikainen viestinta yhteistyon tekemiseen liittyvistd muutoksista.
Kasvokkaisviestintad suosittiin - yhteistydon kannalta Kkriittisissa vaiheissa, kuten yhteistyon
aloittamisesta neuvottelemiseksi, yhteistyén tekemiseen liittyvien muutosten jalkauttamiseksi seka

yhteistyon tulevaisuuden mahdollisuuksien arvioimiseksi. (TAULUKKO 1.)
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TAULUKKO 1. Paatulokset yhteisty6té edistdvan viestinnén piirteista yhteistyon vaiheittain

Ensikontakti

Yhteistyén
aloittaminen

Y hteistyén
tekeminen

Yhteistyén

Viestinnan
sisaltd

Viestinta-
muoto

Viestinnan
tyyli

Viestinnan
toistuvuus

Asiakkaan tarpeen
selvittdminen

Henkilokohtainen
yhteydenotto puhelimitse
tai séhkopostitse, johon
liitettiin seuraavat piirteet:

o tavoittavuus
o vialittdmyys

o yhteisymmarrys
o ratkaisukeskeisyys

Nopeus

¢ haastateltavat toivoivat

myyjaltd mahdollisimman
pikaisia vastauksia heidén

yhteydenottoihinsa
Jatkuvuus

o ensikontaktin jalkeen
toivottiin
kasvokkaistapaamista
mahdollisimman nopeasti

Yhteisista
toimintatavoista
neuvotteleminen

Yhteistydyritykseen
tutustuminen

Kasvokkaistapaaminen,
johon liitettiin seuraavat
piirteet:

e vuorovaikutus
o vialittdmyys

e vuorovaikutus
o vilittdmyys

Haastateltavat jakautuivat
kahteen ryhmaan:

e ryhma 1: viestintaa
tarvitaan alussa melko
paljon

e ryhmad 2: viestintaé
tarvitaan alussa melko
vahan

Haastatteluissa korostui
viestinnan
tarkoituksenmukaisuus,
minka mukaan viestinnan
madaran tulee tukea
tehtdvan aloittamista

Muutosviestintéa

e tuotteiden
toimitukseen liittyvat
muutokset

e henkildmuutokset

Viestinnan
mukauttaminen tiedon
hallinnan ja muutosten
mukaan:

o dokumentoitavat tai
tiimille jaettavat
tiedot séhkdpostitse

e negatiiviset
muutokset
puhelimitse tai
kasvotusten

o valittomyys
o ytimekkyys

Viestinnan
kohdentaminen

e projektiviestinnan
harkitsevaisuus: alan
hektisyyden vuoksi
viestinnassa toivottiin
maltillisuutta

e muutosviestinnan
aktiivisuus: viestinnan
toivottiin olevan
reaaliaikaista ja
maaraltaan riittavaa
muutoksen
jalkauttamiseksi

jatkaminen

Liiketoimintaan liittyva
viestintd

o viestintd yhteisesta
tulevaisuudesta

o viestinta yhteistyo-
yrityksen
tulevaisuudesta

Yhteistydsuhteeseen
liittyva viestintd

o epamuodolliset aiheet
o professionaaliset aiheet

Liiketoimintaan liittyva
viestinté

e viestintamuodon
mukauttaminen sita
henkilokohtaisemmaksi
mitd ajankohtaisempi
viesti on sisalléltadn

Yhteistydsuhteeseen
liittyva viestintd

o epamuodolliset
tilaisuudet vahvistavat
suhdetta (seminaarit,
asiakastilaisuudet ym.)

e supportiivisuus
e viestinnadn
vapautuminen

Viestinnan séannollisyytta
pidettiin erityisen
tarkedna yhteistydsuhteen
rakentamiseksi

o yhteydenpitoa toivottiin
kvartaaleittain tai noin
kahden kuukauden
valein
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6 POHDINTA

6.1 Tulosten tarkastelu

Tutkielman tarkoituksena oli selvittad, millainen asiakkaan ja myyjéan valinen viestinté edistad B2B-
yhteistyotd asiakkaan nékokulmasta. Tutkimusongelmaa tarkasteltiin neljan tutkimuskysymyksen
avulla, joilla pyrittiin lissdamaan ymmarrysta siitd, millainen asiakkaan ja myyjan vélinen viestinta
saa aikaan vyhteistyohalukkuutta, edistdd yhteistyon aloittamista, tekemistd seka yhteistyon

jatkamista myyvan yrityksen kanssa.

Paadtulokset voidaan Kkiteyttdd seuraavasti. Ensikontaktissa yhteisty6halukkuutta edistavana
viestintdna pidettiin asiakkaan tarpeen selvittdmista kysymalla ja asiakasta kuuntelemalla. Tarkeiksi
teemoiksi nousivat viestinndn henkil6kohtaisuus, ratkaisukeskeisyys sek& vastaamisnopeus.
Aloitusvaiheessa keskeisend pidettiin neuvottelua yhteisestd paaméaérasta seka sopivien ratkaisujen
pohtimista yhdessa. Haastateltavien mukaan tarkeda oli erityisesti sujuva vuorovaikutus asiakkaan
ja myyjan valilla. Yhteistydn tekemisvaiheessa olennaiseksi osoittautui harkitsevaisuus
projektiviestinndssd  sekd  aktiivisuus  muutosviestinndssd.  Aktiivisuudella  tarkoitettiin
mahdollisimman reaaliaikaista viestintdd muutoksesta sekd muutoksesta koituvien seurausten
totuudenmukaista arviointia. Yhteistyon jatkamiseksi tarkedna pidettiin erityisesti viestinnan
saannollisyytta. Saannollisyyden liséksi tarkednd pidettiin epamuodollisia ammatillisia tilaisuuksia,

koska epdmuodollisissa tilaisuuksissa tutustuminen myyjéan néhtiin helpompana.

Tutkielman anti on erityisesti siind, ettd se tarjoaa yksityiskohtaista tietoa yhteistyota edistavista
viestinnan piirteistd. Tulokset havainnollistavat asiakkaiden ndkemyksia viestintddn kohdistuvista
odotuksista ja toiveista, joiden tunnistamista voidaan pitdd hyvana laht6kohtana yhteistyon
aloittamiseksi. Taman lisdksi on havaittavissa, etta I0ydetyt viestinndn piirteet ovat pitkalti
kuvauksia yhteistydssé toivottavista tyon tekemisen tavoista, mitd kautta tulokset tukevat myds
yhteistydssa onnistumista. Yhteistyotd edistdvaa viestintdd tarkasteltiin kokonaisvaltaisesti aina
ensikontaktista yhteistyon aloittamiseen, tekemiseen ja yllapitdmiseen, minka ansiosta tutkielma
lisdd ymmarrysta paitsi yksittdisen yhteistyoprojektin tekemisestd myods pidempiaikaisen
yhteistyGsuhteen rakentamisesta viestinndn nékokulmasta. Kokonaisvaltaisen tarkastelun ansiosta
on my6s mahdollista ymmartdd syvemmin, millaisessa roolissa asiakkaan ja myyjan vélinen

viestintd on kaiken kaikkiaan B2B-yhteisty(ssé.
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Padtuloksista on havaittavissa, ettd asiakkaiden nékokulmasta katsottuna B2B-yhteisty6ta
edistavéssd viestinndssd on merkittdvassa maarin kyse tuen antamisesta: asiakkaan tarpeiden
kuuntelemisesta ja niihin vastaamisesta tarjoamalla asiakasyritykselle sopivia ratkaisuja. Lisaksi
haastatteluissa puhuttiin asiakasyrityksesta vélittdmisestd, mika voidaan osoittaa viestiméalla
yhteistyotd koskevista muutoksista seké yrityksen kehityssuunnista mahdollisimman reaaliaikaisesti
ja totuudenmukaisesti. Nama kaikki liittyvéat tavalla tai toisella supportiiviseen viestintadn, jolla
pyritdén vastaamaan tuen etsijan tarpeisiin (ks. Barbee ym. 1998).

Albrecht ja Goldsmith (2003, 265) nakevét supportiivisen viestinndn moniulotteisena prosessina,
jota voidaan hyodyntdd tilanteeseen, itseen, toiseen tai vuorovaikutussuhteeseen liittyvan
epavarmuuden hallitsemiseksi. Haastattelujen perusteella B2B-yhteisty0dsséa esiintyi seka toiseen,
tilanteeseen ettd vuorovaikutussuhteeseen liittyvdd epdavarmuutta. Alussa epavarmuus liittyi
ensisijaisesti  yhteistydkumppanin  luotettavuuteen, tdman  jalkeen  yhteistyOprojektissa
onnistumiseen ja lopuksi yhteistyon tulevaisuuden mahdollisuuksiin. Voikin olla, ettd
haastatteluissa korostunut viestinndn valittdomyys ja supportiivisuus olivat pohjimmiltaan keinoja

vahentaa yritysten vélisessa yhteistydssa jatkuvasti vallitsevaa epavarmuutta.

Kuten aiemmassa tutkimuksessa on havaittu, asiakkaan ja myyjan vélilla ilmenevét tunteet, niin
positiiviset kuin negatiiviset, vaikuttavat sekd luottamuksen rakentamiseen ettd yhteistyon
jatkuvuuteen (Andersen & Kumar 2006). On myos havaittu, ettd myyjan halukkuus auttaa asiakasta
sekd hanen kykynsa tarjota uutta tietoa ja nakdkulmia asiakkaalle ovat positiivisesti yhteydessa
myyntiviestinnan miellyttavyyteen (Kaski ym. 2017; Koponen & Julkunen 2017). Kuitenkaan
aiemmassa myyntiviestinndn tutkimuksessa tunteiden hallintaa, asiakkaan auttamista tai uusien
nakokulmien tarjoamista ei ole yhdistetty suoranaisesti osaksi supportiivista viestintad. Tutkielman
tulosten perusteella vaikuttaa siltd, ettd myyjan kyky asettua asiakkaan asemaan, tarjota tiedollista
tukea seka sopivia ratkaisuja ovat asiakkaalle osoituksia tuesta ja yhteydesséd koko yhteistyon
jatkuvuuteen. Tutkielma tuo siten uudenlaista ndkdkulmaa B2B-yhteistydsuhteista ja osoittaa, etta
myyntitydssa on pohjimmiltaan kyse asiakkaan toiminnan tukemisesta, miké valittyy merkittavassa

ma&arin viestinnan supportiivisuudesta.

Ristiriitaista tuloksissa on se, ettd vaikka kaikki haastateltavat pitivat viestintada yhteistyén kannalta
tarkednd, vain muutama haastateltavista kertoi sopivansa myyjdn kanssa yhteistydssé
hyddynnettavista viestintdkaytanteista. Tulos ei poissulje sité, etteivatkd myds loput haastateltavista

sopisi yhteisista viestintdkaytanteistd myyjan kanssa. Viestinnan suunnittelua saatettiin pitaa niinkin
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itsestddn selvand osana yhteistyotd, ettei sitd huomattu kertoa haastattelussa. Kuitenkin
huomionarvoista on, ettd suurin osa haastateltavista ei maininnut viestintdd yhten& neuvoteltavana
asiana yhteistyon tavoitteen, tilauksen sisallon, hinnan ja aikataulun ohella viestinndn keskeisen

roolin tunnistamisesta huolimatta.

Vaikka haastattelukysymyksissd ei suoraan kysytty viestinndn suunnittelusta, haastateltavien
kommenteissa ilmeni piirteitd, joiden perusteella viestintdd tulisi suunnitella huomattavasti
enemman. Esimerkiksi osa haastateltavista nosti esille alan kiireisyyden, mink& vuoksi myos
viestinndsséd toivottiin harkitsevaisuutta, ja kaikki tehtdvéan suorittamisen kannalta vélttdmaton
viestintd tulisi minimoida. llman viestinndn yhdessa suunnittelua myyjan voi kuitenkin olla
haasteellista arvioida, mitd kaikkea asiakas pitdd vélttdmattoména viestintdnd. Vastaavasti esille
nostettiin, ettd viestittavien asioiden tunnistaminen on sidoksissa myyjan ammattitaitoon. Tulos
voidaan tulkita niin, ettd ammattitaitoiselta myyjalta edellytetddn erinomaisia viestintataitoja. Tahan
viittaavat myos haastateltujen ndkemykset esimerkiksi viestinnén aktiivisuuden eroista yhteistyon
eri vaiheissa. Myyjan tulee osata mukauttaa viestintdkayttaytymisensa ja aktiivisuutensa asiakkaan

tarpeiden mukaan.

Lisaksi rakennusalan viestintdkulttuuria kuvailtiin sellaiseksi, ett4 asioiden oletettiin olevan silloin
kunnossa kun ei viestitty. Tamanlaisessa viestintdkulttuurissa on kuitenkin havaittavissa ainakin
kahdenlaisia haasteita, joista ensimmainen on vaarinymmarrysten mahdollisuuden kasvaminen.
Kaésitykset yhteistyon tuloksellisuudesta ja kehitysmahdollisuuksista saattavat esimerkiksi vinoutua,
miké&li viestinnéssé keskitytadn kapea-alaisesti vain ongelmienkasittelyyn. Puolestaan toinen haaste
liittyy asiakkaan ja myyjan vuorovaikutussuhteen rakentamiseen. Yksinomaan negatiivisista
asioista viestiminen ei mahdollista tiiviimman yhteyden muodostumista asiakkaan ja myyjan vilille,
mika on kuitenkin tunnistettu erityisen tarkedksi B2B-yhteistydn jatkuvuuden kannalta aiemmassa
tutkimuksessa (ks. Damperat & Jolibert 2009).

Toisaalta viestinnan suunnittelemattomuudessa voi olla kyse viestinndn nékemisesta ensisijaisesti
tiedonsiirtona. Tutkielman tulosten perusteella yksi B2B-viestinndn tarkeimmistd tehtdvistd on
informaation siirtdminen toiselle osapuolelle. Siten viestinndlld on mitd ilmeisimmin vahva
vélineellinen arvo yritysten valisessd yhteistytssd. Kuitenkin tdma on melko mekaaninen nakemys
viestinnastd, eika viestinnén suhdetta rakentavia vaikutuksia valttamétta siksi tiedosteta. Bergerin ja
Calabresen (1975) mukaan viestinnan kehittyminen kahden ihmisen vélilla tulisi ndhd& jatkumona,

jossa aiemmat viestit ja niiden pohjalta tehdyt valinnat vaikuttavat aina jollakin tavalla osapuolten
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valisen viestinnan tulevaisuuteen. T&std myds haastateltavat selvasti puhuivat painottaessaan

viestinnan vélittomyytta ja sddnnollisyytta yhteistydsuhdetta edistévina tekijoina.

Systemaattisella viestinndn suunnitteluty6lla voitaisiin edesauttaa merkittavasti yhteistydssé
onnistumista ja arvon luontia. Viestintdd yhdessa suunnittelemalla olisi mahdollista tunnistaa
kummankin osapuolen odotuksia siit4, mik& viestinnan funktio on yhteistydssé: onko viestinnéssa
keskeisintd esimerkiksi tiedottaa projektinkulusta, tutustuttaa yhteistyokumppanit toisiinsa, luoda
yhteisollisyytta yritysten vélille vai mahdollisesti toteuttaa kaikki ndmé tavoitteet samanaikaisesti.
Tavoitteiden asettamisen pohjalta viestintaé voitaisiin mukauttaa yhteistyon kannalta optimaaliseksi
ja tehdd toimivia valintoja niin viestinndn siséllon, viestintdvélineiden kuin yhteydenpidon
toistuvuuden suhteen. Nain viestinnésta olisi mahdollista rakentaa yhteistyotd kokonaisuudessaan
tehostava tukitoiminto, ja kummankin osapuolen odotuksiin pystyttaisiin vastaamaan entista
paremmin. Tatd kautta voitaisiin edesauttaa myos taloudellisen ja toiminnallisen arvon tuottamista,
joissa Rintamden ym. (2007, 624-625) mukaan on kyse asiakkaan rahallisten ja ajallisten
kustannusten saastosta sekd hanen auttamisestaan paatoksenteossa. Viestinnan suunnittelulla olisi
mahdollista vélttad esimerkiksi vaarinymmarryksia, mitd kautta voitaisiin sadstaa niin aikaa kuin
myos taloudellisia resursseja. Hyodyllista olisikin suhtautua viestintddn osana projektinhallintaa ja

asiana, jota yhdessa kehittdmalla voidaan kehittdd myos yhteistyota.

Analyysin perusteella haastateltavat pitivat kasvokkais- ja teknologiavalitteista viestintaa tyyliltdan
hyvin erilaisina. Kasvokkaisviestintdd kuvailtiin  vuorovaikutteiseksi, ratkaisujen yhdessa
kaivamiseksi sekd neuvotteluksi. Kasvotusten asialle annettiin haastateltavien mukaan enemman
aikaa ja myo6s tutustumista pidettiin tatd kautta helpompana. Puolestaan teknologiavalitteistd
viestintaa kuvailtiin sanoilla nopea, lyhyt, suora seka tehtavakeskeinen, eiké haastateltavien mukaan
asioihin syvennytty viestintvalineen kautta vastaavalla tavalla kuin kasvotusten. Edelld esitetyt
tulokset ovat yhtenevid Sivusen (2007, 90) tuloksen kanssa, jonka mukaan kasvokkaisviestintaa
pidettiin henkilokohtaisempana ja l&sndolon osoittamista helpompana kuin teknologiavalitteisesti.

Esille nousee kysymys siitd, mista syista kasvokkaisviestintaé pidettiin vuorovaikutteisempana kuin
teknologiavalitteistd viestintdd. Tutkitun toimialan projektit sitovat usein merkittavésti taloudellisia
resursseja, joten riskien ja epavarmuustekijoéiden minimoiminen yhteistyon alkuhetkista lahtien on
tarkedd. Kasvokkaisviestinndssd nonverbaalisen viestinndn  merkkijérjestelmistd erityisesti
kinesiikka eli katse, ilmeet, eleet, liikkeet ja kehonasennot ovat vélittomammin esilld kuin

teknologiavalitteisesti, ja ne voivat néin ollen myods nopeuttaa luottamuksen muodostumista. N&ihin
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haastatellut mitd ilmeisimmin viittasivat puhuessaan tarpeestaan tavata ja nahdd myyja yhteistyon
alussa seka kuvaillessaan tapaamista alustavan kontaktin saamiseksi ja mahdollisuudeksi muodostaa
nékemys toisesta. Puolestaan puhelinsoiton suosiminen teknologiavalitteisen viestinndn muotona
vaikutti johtuvan puheen paralingvistisista eli puhedaneen liittyvisté piirteistd, joita on mahdollista
havainnoida soittamalla. Erikoista kuitenkin on, ettd puhelinsoitot olivat videoneuvotteluja
suositumpi teknologiavalitteisen viestinndn muoto, vaikka videoneuvottelut mahdollistavat
kuulemisen lisdksi my6s yhteistyokumppanin nakemisen. Videoneuvottelujen ei myoskain néhty

korvaavan kasvokkaisviestintdd esimerkiksi yhteistyon alkuvaiheessa.

Nékemykset voivat osittain selittyd haastateltavien idn kautta. Suurin osa haastateltavista edusti
sukupolvea, jolle kasvokkaisviestintd on ollut tyfuran alussa ainoa mahdollinen vaihtoehto
viestintavalineiden rajallisuuden vuoksi. Siten kyseessa voi olla tottumattomuus viestintavélineisiin
ja henkildkohtaiset mieltymykset kasvokkaisviestintdan. Toisaalta syitd voidaan hakea yrityksen
viestintdkulttuurista. Mikali teknologiavélitteistd viestintdd ei hyoddynnetd aktiivisesti yrityksen
sisalla, on sen hyoddyntdminen yhteistyokumppaneidenkin kanssa mahdollisesti vieraampaa.
Haastateltavat antoivat teknologiavalitteisesta viestinnasta esimerkeiksi ensisijaisesti sahkopostin ja
puhelimen, kaksi haastateltavista otti esille videoneuvottelut ja yksi sosiaalisen median palvelun
LinkedInin. Tulos osoittaa, ettd B2B-yhteistydssa hyddynnetddn padsaantoisesti melko perinteisia
viestintavalineitd, eivatkd esimerkiksi sosiaalisen median tarjoamat vaihtoehdot ole jalkautuneet
aktiiviseen kayttoon asiakkaan ja myyjan valisessd viestinnassa. Kuitenkin sosiaalinen media
tarjoaisi myds nonverbaalista viestintdd muistuttavia keinoja osoittaa tunnetiloja, mielipiteita ja
asenteita toiselle esimerkiksi hymidilla tai reagoimalla viesteihin tykkayksin. Siten sosiaalisen
median toiminnallisuuksien voitaisiin ndhda edistdvan myos vuorovaikutusta asiakkaan ja myyjéan

valilla, mikali toimintoja kédytettaisiin tarkoituksenmukaisesti.

Teknologiavélitteisten viestintataitojen kouluttaminen voisi olla tarpeellista yrityksen sisélla
varsinkin ikaluokille, joille viestintdvalineet ovat tulleet osaksi tydarkea uran mychemméassa
vaiheessa. Viestintavalineiden jalkauttamisen puute lienee Kkuitenkin yleisin syy niiden
hyodyntamattomalle  potentiaalille.  Aktiivisen  viestintavalineiden  harjoittelun  kautta
teknologiavalitteinen viestintd mahdollisesti vakiintuisi yh& toimivammaksi osaksi myos B2B-
viestintdd, ja vélineiden ominaisuuksia voitaisiin oppia hyddyntdmaan yhteisty6td seka

vuorovaikutusta edistavalla tavalla.
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Aiemmissa yhteistyota késittelevissé viestinnan tutkimuksissa on ilmennyt pohdintaa siitd, missa
maarin tehtdvan suorittamiseen liittyvad viestintdd ja relationaalista eli suhteeseen liittyvéa
viestintdd tarvitaan yhteistydssd (Purhonen 2011; Aira 2012). Tutkielman tuloksista on
havaittavissa, ettda tehtdvadn liittyvan ja relationaalisen viestinndn tarvetta voidaan hahmottaa
tarkemmin yhteistydon vaiheiden kautta. Esimerkiksi yhteistyon aloitus- ja yllapitovaiheessa
lilketoimintaan ja yhteistydsuhteeseen liittyva viestintd selvasti limittyivat. Kyseisissa vaiheissa
nousi esille ensinndkin tehtavaan liittyvad viestintdd, kuten yhteisen padmaaran ja myohemmin
yhteisen tulevaisuuden suunnittelua. Lisaksi esille nousi my6s relationaalista viestintad, kuten
tutustumista yhteistyoyrityksen liiketoimintaan sekd mydhemmin melko henkil6kohtaistakin
tutustumista yhteyshenkiléon. Yhteistyon tekemisvaiheessa korostui puolestaan tehtdvaan liittyva
viestintd, ja kaikki projektin toteuttamista hidastava viestintd, kuten esimerkiksi kuulumisten

kysely, haluttiin talléin minimoida.

Edelld esitetyn pohjalta néyttéisi siltd, etta tehtdvaan liittyvalla ja relationaalisella viestinnalla on
kummallakin paikkansa toimivan B2B-yhteistydsuhteen rakentamisessa, ja ongelmia muodostuu
silloin, mikali viestinnén sisalté on yhteistyon sen hetkista vaihetta hidastavaa. Yksinkertaistetusti
voidaan todeta, ettd tulosten perusteella yhteistyoprojektin aktiivisessa suoritusvaiheessa tulisi olla

huomattavasti vahemman relationaalista viestintad muihin vaiheisiin nahden.

Toisaalta kyseenalaista on, mik& kaikki viestintd voidaan mieltdad suoranaisesti relationaaliseksi
viestinnaksi B2B-yhteistyossd, ja millaisessa viestinndssa on puolestaan kyse yksinomaan tehtévan
suorittamisesta. Esimerkiksi yritysten yhteisen tulevaisuuden suunnitteleminen voidaan nahda seké
tehtdvaan liittyvana ettd relationaalisena viestintdna. Tehtavaan liittyvana viestintana se nayttaytyy
siind mielessa, ettd osapuolet sopivat sitd kautta uusia toimintaa ohjaavia tavoitteita ja kehittavéat
tarvittaessa aiempia tyoskentelytapojaan yhteisty6td edistdvampdan suuntaan. Nain ajateltuna
nayttaékin silta, ettd yhteisen tulevaisuuden suunnittelussa on kyse ensisijaisesti liiketoiminnasta ja
suorituskyvyn maksimoimisesta. Kuitenkin samanaikaisesti yhteisestd tulevaisuudesta puhumalla
yritykset arvioivat heidan valilleen muodostuneen yhteistyosuhteen merkityksellisyytta ja sitd, onko
tyontekoa kannattavaa jatkaa yhdessé vai erillddn. Tata kautta yhteisesté tulevaisuudesta puhuminen

vaikuttaakin olevan vuorovaikutussuhteen yll&pitamiseen liittyvaa relationaalista viestint&.

Taman tutkielman tulosten perusteella nayttaisi siltd, ettd tiukka erottelu tehtdvéan ja suhteeseen
liittyvan viestinnan valill4 on tarpeetonta, koska ne limittyvat yhteistydssa kaiken aikaa toisiinsa.

Siten ei ole taysin mahdollista tunnistaa, milloin tehtdvan suorittamiseen liittyvassa viestinndssa on
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kyse ensisijaisesti suhteen rakentamisesta ja pdinvastoin. B2B-yhteistydsuhteen kehittdmiseksi
tarpeellisempaa onkin siirtdd huomio kyseisestd jaottelusta viestien perusolemukseen. Kuten
Watzlawick ym. (1967, 51-52) kuvailevat, kaikki viestit muodostuvat sisaltéulottuvuudesta eli
viestien informatiivisesta merkityksesta ja suhdeulottuvuudesta eli viestien tulkintatavoista. Heidén
mukaansa heikoissa suhteissa viestien informatiiviselle merkitykselle ei anneta vastaavaa
painoarvoa kuin toimivissa suhteissa, minka vuoksi syntyy virheellisia ja vaarinymmarryksiin
johtavia tulkintoja. Tutkielman tulokset tukevat selvésti tata véitettd, ja niiden perusteella B2B-
yhteistydn keskeisend rakennusosana voidaan nahda asiakkaan ja myyjan toimiva
vuorovaikutussuhde. Sujuva suhde johtaa siihen, ettd yhteisymmarrys on helpompi sailyttaa

yritysten valill ja 10ytad my6s uudelleen tulevaisuudessa.

Pohtimisen arvoinen asia on se, mista syistd epdmuodollisemmissa ammatillisissa tilaisuuksissa,
kuten seminaareissa ja messuilla, tapahtuva viestintd nadhtiin tutustumista helpottavana. Selitysté
haettiin muun muassa tyorooleista, joiden nahtiin vaistyvan tyopaikan ulkopuolella ja vapauttavan
my06s viestintdd. Tulos tukee aiempaa tutkimusta, silld Gerlanderin (2003, 71) mukaan
professionaalisessa tai institutionaalisessa kontekstissa vallitsevat lait ja eettiset ohjeet asettavat
my06s suhteissa toimimiselle vaatimuksia toisin kuin yksityiseldaman suhteissa. Kiinnostavaa
kuitenkin on, mit& kyseisille normeille tapahtuu asiakkaan ja myyjan siirtyessa tyopaikalta toiseen
ympéristoon, joka kuitenkin on yht4 lailla tyokeskeinen.

Osuutta asiaan voi mahdollisesti olla silld, ettd seminaarien ja messujen Kaltaisiin
asiakastilaisuuksiin osallistuu runsaasti muitakin ihmisig, ja heidan ldsndolonsa voi vapauttaa myos
asiakkaan ja myyjan valista viestintd4 tutuista normeista. Toisaalta epdmuodollisemmat tilaisuudet
ovat myds tavoitteiltaan erilaisia neuvottelutilanteisiin nédhden, eiké tarkoituksena ole esimerkiksi
neuvotella ennalta sovitusta aiheesta tai tehda paatoksia. Siten epamuodollisemmissa tilaisuuksissa
viestintadn ei valttamaétta liity vastaavanlaisia suorituspaineita kuin ennalta sovittuun neuvotteluun,
minké& vuoksi virallisistakin yhteistyohon liittyvista asioista keskustelu voi tuntua jopa helpommalta
tyopaikan ulkopuolella. Arvioitavaksi jaakin, missd maarin normeja ja virallisuutta tarvitaan
asiakkaan ja myyjan suhteessa, ja milloin ne muuttuvat vuorovaikutusta heikentaviksi tai jopa sité
rajoittaviksi tekijoiksi. Kyse on hyvin subjektiivisesta kokemuksesta, josta ei voida tehda
yleistyksid, ja asiakkaan sek& myyjan tulisikin sopia asiasta yhdessd. Tulos johtaa siihen, ettd
perinteisten neuvottelujen rinnalle voisi olla tarpeellista vakiinnuttaa my6s epadmuodollisempia

ammatillisia tilaisuuksia, mutta niiden méaarasta tulisi sopia tilannekohtaisesti.
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Kaiken kaikkiaan tutkielman tulokset osoittavat, ettd onnistuminen viestinnédssa edistdd yhteistyota
ja pdinvastoin. Haastateltujen mukaan toimivassa yhteisty0suhteessa viestintd arkipdivaistyy ja
rentoutuu, toisen sanaan pystytddn luottamaan eikd esimerkiksi ohjeita tarvitse antaa yhta
yksityiskohtaisesti toiselle kuin yhteistyon alkuvaiheessa. Toisaalta asioiden salailu ja virheiden
kertomatta jattaminen vaikuttivat haastattelujen perusteella luottamukseen, yhteistyon tekemiseen ja
my06s halukkuuteen jatkaa yhteistyotd tulevaisuudessa. Siten Feudtnerin (2007) mééritelmé
kollaboratiivisesta viestinndstd osoittautuu  kéyttokelpoiseksi myds B2B-liiketoiminnassa.
Kollaboratiivisen viestinndn toimivuus perustuu hdanen mukaansa viestinndn ja yhteistyon
vastavuoroisuuteen, eli toimiva viestintd tehostaa yhteistyon tekemistd ja taitava yhteistyd voi
puolestaan edistdd viestintdd. Haastateltujen mukaan viestinta helpottui erityisesti silloin, kun
yhteistyotd oli tehty pidempddn yhdessd, koska vuorovaikutuksesta tuli kaiken kaikkiaan
sujuvampaa ja suorempaa. Yhteistyon tuloksellisuuden kannalta tarpeellista olisi pééstéa
tdmanlaiseen valittdman viestinnén tilaan jo aiemmin yhteistyota tehtdessa. Vuorovaikutussuhdetta
tietoisemmin rakentamalla voitaisiin saavuttaa syvempi yhteisymmarryksen tila jo aiemmin, ja

viestinnasta voitaisiin kehittdd ennen muuta yhteisty6ta edistavaa.

Tulosten pohjalta voidaan Kkiteyttdad yhteenveto, ettd viestinnén tulisi kaikin tavoin tukea asiakkaan
ja myyjan valistd vuorovaikutusta. Pieniltakin vaikuttavilla viestinnallisilld valinnoilla voi olla
merkittdva vaikutus vuorovaikutuksen toimivuuteen ja edelleen yhteistydn mielekkyyteen, kuten
silld, ilmoitetaanko muutoksista asiakkaalle puhelimitse vai sahkdpostitse, koska viestinnélliset
valinnat heijastuvat aina jollakin tavalla osapuolten valiseen vuorovaikutussuhteeseen. Kuten Kaski
ym. (2017) ovat havainneet, yksi suurimmista ongelmista yhteistyon aloittamisessa on heikko
vuorovaikutus asiakkaan ja myyjan vélill&, jolloin asiakas ei koe tulevansa kuulluksi eikd mydsk&éan
koe saavansa tarvitsemaansa palvelua. Williams ym. (1990, 39) ovatkin maaritelleet myyntityon
perimmaiseksi tarkoitukseksi olla vaikuttamisen sijaan vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa ja
korostaneet vuorovaikutusta edistdvien viestintataitojen tarkeyttd, kuten kuuntelemista ja puheen
selkeyttd. Tdman tutkielman tulokset tukevat Kasken ym. (2017) ja Williamsin ym. (1990) tuloksia.
Myyntityé tulisi ndahda ennen kaikkea vuorovaikutustyond, jossa myyjan viestintataidot ovat
ensisijaisen tarkeéssa osassa. Jotta yritysten valille voisi muodostua toimiva yhteistydsuhde, myyjan
tulisi rakentaa yritysten vélistd yhteisymmarrystd vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa kaikissa

yhteistyon vaiheissa.

Loppujen lopuksi tutkielman tulokset viittaavat siihen, ettd asiakkaan ja myyjan yhteistydssa on

pitkalti kyse tiimitydskentelystd, ja toimivan viestinnan piirteitd etsittdessa voidaankin hakea tukea
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tiimien sisdisisté viestintdkaytanteistd. Haastateltujen vastaukset olivat samansuuntaisia esimerkiksi
Petersin ja Manzin (2007, 125) tiimien tyoskentelyd koskevien havaintojen kanssa. Kyseisten
tutkijoiden mukaan suhteen vastuullinen kehittdminen ja yllapito ovat tarkeitd tiimityoskentelyssa,
koska suhteen toimivuus heijastuu tiimin ongelmanratkaisukykyihin. Tdman tutkielman tuloksista
ilmeni, ettd asiakkaat arvostavat esimerkiksi supportiivista viestintdd, ideoiden vaihtamista seka
my06s epamuodollisempia tilaisuuksia. Nama kaikki piirteet toistuvat myods toimivien siséisten
tiimien viestinnassa. Esimerkiksi epamuodollisemmat tilaisuudet myyjan kanssa vastaavat pitkalti
tiimien sisdisia virkistyspdivia; niissa keskustellaan seka henkil6kohtaisesmmista asioista etta
tyOasioista vapaamuotoisemmassa ymparistossd. Osa haastatelluista kaipasi small talkin kaltaista
keskustelua, ja osalle puolestaan riitti toiseen tutustuminen ammattiin liittyvan viestinndn kautta.
Samaa tapahtuu tiimeissg, sill& joidenkin kanssa vuorovaikutussuhde voi johtaa ystavyyssuhteeseen,
kun puolestaan toisten kanssa keskitytdan ainoastaan tydasioihin. Asiakkaan ja myyjan viestinnan
tiimiméainen luonne toistuu myds vuorovaikutussuhteen tiivistyessa yhteistydn jatkumisen myota.
Kun on tutustuttu, viestintd vapautuu ja sen toivotaan myos olevan saannollistd. Myyja ja asiakas
voitaisiinkin hyvin kasittada tiimiksi: he luovat yhdessa viestintdkdytanteensd, toimivat yhteisen

tavoitteen eteen ja pyrkivat parhaaseen mahdolliseen lopputulokseen.

6.2 Tutkielman arviointi

Kvalitatiivisen tutkimuksen arviointi perustuu tutkijan subjektiviteetin tunnistamiseen. Tutkija
osallistuu keskeisesti tutkimuksen toteuttamiseen sen Kkaikissa vaiheissa, joten tutkimusta
arvioitaessa tarkastellaan tutkijan tekemid valintoja koko tutkimusprosessin ajalta. Siten kyse on
tutkimusprosessin  luotettavuuden  arvioinnista, jota voidaan tarkastella uskottavuuden,

siirrettdvyyden, varmuuden ja vahvistuvuuden nédkdkulmasta. (Eskola & Suoranta 2014.)

Uskottavuudella viitataan siihen, ettd tutkijan tulee arvioida, ovatko hanen tekemansa
késitteellistykset ja tulkinnat yhdenmukaisia tutkittavien kasitysten kanssa (Eskola & Suoranta
2014). Tulkintojen yhdenmukaisuus pyrittiin varmistamaan kysymalld haastateltavilta tarkentavia
lisékysymyksid haastatteluissa, ja avoimempien kysymysten kohdalla haastateltaville annettiin
my0s havainnollistavia esimerkkeja yhteisymmarryksen varmistamiseksi (ks. LIITE 1). Lisaksi
haastattelujen &anitallenteet ja sanatarkka litterointi tarjosivat mahdollisuuden palata autenttiseen
haastattelutilanteeseen ja tarkistaa mahdollisia epaselvyyksia. Haastateltavien ndkemyksistéa tehdyt

tulkinnat ja kasitteellistykset pyrittiin kuvaamaan mahdollisimman l&pinékyvasti tekstimuotoisen
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raportoinnin, aineistoesimerkkien ja kuvioiden avulla. Tata kautta myos lukija pystyy tekemaan

paatelmid tutkijan ja tutkittavien kasitysten yhdenmukaisuudesta.

Teemahaastattelu osoittautui toimivaksi menetelmavalinnaksi, silld asiakkaiden nékemyksia
pystyttiin  tarkastelemaan  siind  luontevasti.  Tarkastelua  olisi ~ voitu  sujuvoittaa
teemahaastattelurungon kysymysten tarkemmalla muotoilulla, koska joiltakin osin kysymykset
osoittautuivat hieman paallekkaisiksi. Jalkikateen tarkasteltuna esimerkiksi Kasitykset yhteistyosta
-teema olisi voitu jattdd kokonaan pois, koska haastateltavien kasitykset ilmenivéat muiden teemojen
kautta. Tamanlaisella teemahaastattelurungon tiivistamisella olisi voitu vélttaa toistoa ja helpottaa
myo6s analyysin tekemistd, silld nyt vastauksia joihinkin tutkimuskysymyksiin oli haettava
useampien teemojen alta. Vaikka teemahaastattelu onkin yleisesti tyyliltddn melko vapaamuotoinen
(Eskola & Suoranta 2014), niin kysymysten tarkemmalla asettelulla olisi voitu 16ytda vastauksia
tutkimusongelmaan ja -kysymyksiin helpommin. Lisaksi jotkin kasitteet olisi ollut tarpeellista
erottaa vielda selkedmmin toisistaan. Esimerkiksi Yhteistyon yllapitdminen -teemassa joidenkin
kysymysten kohdalla osa haastateltavista pohti, tulisiko vastauksen liittyd yksittaiseen
yhteistydprojektiin - vai  yhteistyosuhteen yll&pitdmiseen pidemmaélld aikavélillda. Termien
yhteistydprojekti ja  yhteistydsuhde kéyttaminen yleisen yhteistyd-termin sijaan olisi

todenndkaisesti lisannyt kysymysten ymmérrettavyytta ja helpottanut haastattelua.

Siirrettavyydelld viitataan mahdollisuuksiin siirtdd tai yleistdad tutkimustuloksia, vaikkakin
sosiaalisen todellisuuden monimuotoisuuden katsotaan asettavan tdhan rajoitteita (Eskola &
Suoranta 1998). Tutkimusprosessi on pyritty raportoimaan mahdollisimman l&pinakyvasti.
Tutkielmassa on kuvailtu tarkasti, miten haastateltavat on valittu, mit4 tietoja tutkielmasta on
annettu heille etukédteen ja miten haastattelut on jarjestetty. Teemahaastattelurunko on esitetty
tutkielman liitteend, ja analyysivaiheessa tehty aineiston teemoittelu on raportoitu
yksityiskohtaisesti aina teemakortiston laatimisesta aineiston jaottelemiseen tarkempiin viestinnin
piirteisiin. Nain ollen vastaavanlainen tutkimus voitaisiin toteuttaa uudelleen toisen tutkijan
toimesta. Varsinaisia yleistyksié ei tdman tutkielman pohjalta ole mahdollista tehd4, koska otanta
oli verrattain pieni. Tama on kuitenkin tyypillistd kvalitatiiviselle tutkimukselle, jossa pyritdan
yleistysten sijaan teoreettisesti mielekkéiden tulkintojen muodostamiseen tutkimalla suhteellisen

pientd tapausméaarad (Eskola & Suoranta 2014, 61).

Varmuudessa on kyse tutkimukseen ennustamattomasti vaikuttavien ennakkoehtojen

huomioimisesta mahdollisuuksien rajoissa (Eskola & Suoranta 2014). Varmuutta pyrittiin tuomaan
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haastattelun toteutukseen liittyvillda valinnoilla. Tutkittavilta kysyttiin toiveita haastattelun
ajankohdasta, jotta heille voitiin varmistaa mahdollisimman hyva keskittymisrauha
haastatteluhetkelld. Lis&ksi haastattelutilannetta pyrittiin sujuvoittamaan tarjoamalla tutkittaville

mahdollisuus valita, pidettéisiinko haastattelu kasvotusten vai puhelimitse.

Kuulan (2006) mukaan tutkimuksiin sisaltyy aina riski, ettd haastateltavat pyrkivat antamaan
yleisesti hyvaksyttdvia vastauksia. Koska haastateltavat tiesivét, ettd tutkielma tehtdisiin
toimeksiantona Koja Oy:lle ja ettd yritys oli itse valinnut haastateltavat asiakaskunnastaan,
haastateltavat saattoivat pyrkid antamaan eettisesti hyvéaksyttavia vastauksia. Liséksi haastateltavat
tiesivat, ettd tutkielman tarkoituksena oli pyrkia ymméartdmaan B2B-yhteistyota edistdvaa viestintaa
ja tarjota mahdollisuuksia sen kehittdmiseksi, mik& saattoi myos lisatd tarvetta vastata yleisesti
hyvaksyttavasti kysymyksiin. Henkilokohtaisten nékemysten esittdmista pyrittiin helpottamaan
painottamalla tutkielmaan osallistuvien anonymiteettisuojaa, jonka mukaisesti haastateltavien tai
heidan edustamiensa organisaatioiden nimid ei mainittaisi tutkielmassa. Haastateltaville myds
kerrottiin, ettd ilmioté tarkasteltiin asiakkaan nakokulmasta, mink& vuoksi heidan henkilokohtaiset

néakemyksensé olisivat arvokkaita tutkielman kannalta.

Haastattelurungon l&hettdminen etukateen kahdelle haastateltavalle on pohdintaa edellyttava
valinta. Asiakasyrityksen ja Koja Oy:n yhteistyon kannalta ndhtiin sopivana, ettd haastattelun
sisaltéon oli mahdollista tutustua etukateen halutessaan, silld ndin pystyttiin tukemaan yritysten
valisen yhteistyon lapindkyvyyttd. Kuitenkin kaksi haastateltavista sai tata kautta mahdollisuuden
miettid vastauksiaan etukéteen toisin kuin haastateltavat, jotka osallistuivat tutkimukseen
yksinomaan tietoon perustuvan suostumuksen pohjalta. Siten valinta oli tutkimusaineiston

kerdamisen luotettavuuden kannalta harkitsematon ja siihen tulee suhtautua kriittisesti.

Toisaalta asia voidaan n&hda niin, ettei tutkittavan perusarvomaailma varsinaisesti muutu, vaikka
han saisi lukea haastattelurungon etukéateen. Tutkittava saa tallgin toki mahdollisuuden harkita, mitéa
kaikkea ja milla tavalla hén tuo ndkemyksistéén esille haastattelussa. Tast4 huolimatta ndkemykset
ovat todennékoisesti pitkan ajan kuluessa rakentuneita ja melko syvaan juurtuneita ajattelutapoja,
joiden muokkaaminen lyhyessa ajassa olisi haasteellista. Yleisesti ottaen haastattelulomakkeeseen
tutustuneiden vastauksissa toistuivat samat viestinnan piirteet kuin muissakin haastatteluissa. Siten
haastattelurungon lahettdminen kahdelle etukédteen ei johtanut merkittavésti poikkeaviin tuloksiin

muista haastatteluista saatuihin tuloksiin ndhden.
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Vahvistuvuudella viitataan siihen, ettd vastaavaa ilmiota tarkastelleet tutkimukset antavat tukea
tutkijan tekemille tulkinnoille (Eskola & Suoranta 2014). Edellisesséd alaluvussa esitellyssa
synteesissd ilmeni, ettd tutkielman tuloksissa on havaittavissa yhteyksid aiempien tutkimusten
tuloksiin néhden. Toisaalta B2B-yhteistyota edistdvaa viestintdad ei ole tutkittu aiemmin taysin
samanlaisella ongelmanasettelulla, minka vuoksi tyén voidaan nadhda tarjoavan myds uutta tietoa

ilmion tarkasteluun.

6.3 Jatkotutkimusehdotukset

B2B-liiketoiminnassa on ensisijaisesti kyse arvon luomisesta yhdessd, ja arvon yhteisluonti ohjaa
merkittavasti myos myyntityota. Kuten tdman tutkielman tulokset osoittavat, viestinnén sujuvuus on
valttamatonta asiakkaan ja myyjan yhteistyon sujuvuudelle. Yhteistyotaitojen kehittdmiseksi ja yha
tuloksellisempien B2B-kumppanuuksien rakentamiseksi tarpeellista olisi tutkia molempien
osapuolten nakemyksia viestinnéllisista tarpeista. Ymmarrystd yhteistyotd edistavastd viestinnasta
voitaisiin laajentaa tutkimalla aihetta myyjan nédkokulmasta, ja erityisen hyodyllista olisi vertailla,
missa maarin myyjien ja asiakkaiden néakemykset toimivasta viestinnastd kohtaavat. Kaski ym.
(2017) on tutkinut asiakkaiden ja myyjien asettamia odotuksia ensimmaisessd B2B-
myyntitapaamisessa ja havainnut kuuntelemisen kummankin mielesta térkedksi luottamuksen
rakentamisessa. Tarpeellista olisi tutkia viestinnallisten odotusten vastaavuutta my6s muissa
yhteistydn vaiheissa, koska kuten Gounaris (2005, 126) on todennut, B2B-myynnissa tavoitellaan
pitkdaikaisia ja jatkuvia asiakassuhteita yksittaisten myyntitapahtumien sijaan. Tutkielman tulosten
perusteella yhteistydsuhde perustuu vastavuoroisuuteen ja vuorovaikutukseen, joiden toteutumiseksi

my06s myyjien nakemyksia toimivasta viestinnasté olisi tarpeellista tutkia.

Viestinndn tutkiminen yhteistyon vaiheittain oli tarkoituksenmukaista, kun pyrittiin lisddmaén
ymmarrystd yhteisty6td edistdvan viestinndn piirteistd kokonaisvaltaisesti. Tutkielma tarjoaakin
toimivan yleiskatsauksen hyvan B2B-viestinnan piirteistd. Tulevaisuudessa hyodyllista voisi olla
pureutua yksittaiseen viestinnan piirteeseen tarkemmin, jolloin viestinnést4 olisi mahdollista saada
yksityiskohtaisempaa tietoa yhteistyon tekemisen kannalta. Viestinnén piirteistd jatkotutkimusta
tarvittaisiin erityisesti viestintavalineisiin liittyvistd ndkemyksistd. Viestinndn mukauttaminen
osoittautui erityisen keskeiseksi paitsi yhteistyon tekemisen myds sen jatkuvuuden kannalta.
Viestintavalineitd tarkasteltiin tdssd tutkielmassa yleisesti keskittymattd mihink&an tiettyyn

valineeseen. Kuitenkin viestintavélineet siséltdvat hyvin erityyppisid ominaisuuksia, jotka
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vaikuttavat osapuolten valiseen vuorovaikutukseen. Keskittymalld johonkin tiettyyn vélineeseen
voitaisiin ymmartdd yha tarkemmin viestintdvélineiden kayttoon liittyvid nakemyksid seka
asenteita. Toisaalta viestinndstd voitaisiin saada yksityiskohtaisempaa tietoa syventymaélla

tarkastelemaan yksittéista yhteistyon vaihetta ja siind esiintyvaa viestintaa.

Tutkielman tulosten perusteella asiakkaan ja myyjadn yhteistyd muistuttaa merkittdvassa maarin
tiimityoskentelyd. Asiakkaan ja myyjadn vuorovaikutussuhteen kehittdmisen kannalta hyodyllista
voisikin olla verrata heidén viestintakaytanteitdén yritysten sisdisten tiimien viestintakéytanteisiin.
Toinen hyodyllinen nékokulma voisi 1oytyd viestintdkoulutusten tutkimisesta. Tarve
vuorovaikutusta edistdvien viestintataitojen kouluttamiseen on tiedostettu jo pitkdan
myyntikoulutuksissa (ks. esim. Williams ym. 1990). Tutkielmassa ilmenneiden viestinnén piirteiden
pohjalta voitaisiin kartoittaa, millaisia viestintitaitoja myyjille koulutetaan, ja vastaavatko ne
ylipdataan asiakkaiden esittamiin nakemyksiin yhteistyotd edistdvasta viestinnastd. Toisaalta
yhteistyon vastavuoroisen luonteen vuoksi tarpeellista olisi my6s selvittdd, miten asiakkaiden
yhteisty0- ja viestintataitoja tuetaan. Loppujen lopuksi yhteistyd on aina osiensa summa, ja niin
myyja kuin myo6s asiakas vaikuttavat kumpikin viestinnallaan siihen, millaiseksi yhteistydsuhde

kaiken kaikkiaan muotoutuu.
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LIITTEET

LIITE 1 Teemahaastattelurunko

Taustatiedot

Toimenkuva

Minkaé tyyppista yhteistyota teet tydssasi muiden yritysten kanssa?

Kuinka paljon teet yhteistyota tyossasi muiden yritysten kanssa? (esim. kuinka suuri osa
tyOpéivastasi on yhteistyon tekemistd)

Millainen merkitys yhteisty6lld on tydssasi? (valttdmattomyys/vapaaehtoisuus)

Teema-alueet ja kKysymykset

Kaésitykset yhteistyosta

Mité yhteisty0 mielestési on?

Mitka asiat ovat valttaméattdmia yhteistyon tekemiseksi?
Millaista on mielestési toimiva yhteisty9?

Millaiseksi méarittelisit yhteistyon, joka ei toimi?

Miten suhtaudut yhteistydhon toimintatapana? Mista ajattelet suhtautumisesi johtuvan?

Y hteistydn aloittaminen

Millaisen ihmisen kanssa haluat tehda yhteisty6ta?

Millaisen yrityksen kanssa haluat tehda yhteisty6ta?

Otatko selvaa yhteistydyrityksen taustoista? Jos otat, miten?

Miten sinulle on osoitettu yhteistyohalukkuutta?

Millaisista yhteydenotoista jaa positiivinen vaikutelma ja halu yhteistyon k&ynnistamiseen?
Miten itse otat yhteyttd potentiaaliseen yhteistyokumppaniin?

Onko potentiaalisen yhteistyokumppanin vastaamistavalla merkitysta yhteistyon
k&ynnistymiselle? Jos on, mill4 tavalla?

Minka tyyppisista asioista yhteistyota aloitettaessa tulee mielestési neuvotella?
Mité viestintdkanavia kaytat yhteydenpitoon yhteistyota aloitettaessa? Miksi?
Minké verran viestintad yhteistyon alussa mielestasi tarvitaan?

Miten yhteistydn k&dynnistymisté voidaan mielestasi tehostaa?
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Y hteistydsuhteen rakentaminen

Miten yhteistyon toimivuutta pidetd&dn mielestasi parhaiten yll&?
Koetko tarvetta tavata yhteistyokumppaniasi? Jos koet, miksi? Jos et koe, mikset?
o Miten tutustuminen yhteistyékumppaniin tapahtuu?
o Minka tyyppisié tilaisuuksia tapaamisenne ovat?
Missé madrin yhteistyd on mielestési henkilosidonnaista?
Vaikuttaako yhteyshenkilon vaihtuminen kesken toiminnan mielestési yhteistyon
toimivuuteen yrityksen kanssa? Jos vaikuttaa, milla tavalla?
Minkaélaisilla asioilla yritysten vélistd yhteistyota voidaan mielestési vahvistaa? Miksi?

Minkalaisella viestinnall& varmistetaan hyvé yhteisty9?

Y hteistydn yllapitdminen

Y hteistydn varrella projektissa voi tapahtua muutoksia. Miten muutoksista pitéisi mielestasi
kertoa yhteistyon aikana? (esim. aikavéli ja viestintdkanavat)
Kuinka s&&nnollisesti keskustelette yhteistyon aikana?

o Onko yhteistyossa tehtdvén tyon vaiheella yhteyttd viestinndn méaraan? Jos on, milla

tavalla?

Mité teet, jos yhteisty® ei mielestési toimi?
Mistd mahdolliset haasteet yhteistydssa mielestasi johtuvat?
Millaista viestintaa toivot yhteistydkumppaniltasi? Miksi? (esim. yhteydenpidon maara,
viestintdkanavat)
Miten itse viestit yhteistyokumppanillesi yhteistyon aikana?

o Mitd viestintdkanavia kéytét yhteydenpitoon? Mista syista valitset kyseiset kanavat?
Muuttuuko suhde yhteistydkumppaniin yhteistydn aikana? Mista syista?
Vaikuttaako suhteen muutos vuorovaikutukseen yhteistydkumppanin kanssa? Milla
tavalla?
Miten yhteistyon tarkeys osoitetaan?

Kuinka suuri rooli viestinnalla on yhteistyossa kaiken kaikkiaan?

Haastateltavan henkil6tiedot:

Ika tai ikaryhm@ (viiden vuoden tarkkuudella)
Sukupuoli



