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Kandidaatintyon tarkoituksena oli selvittaa, mita tietointensiivisella palvelutoiminnalla tarkoitetaan
ja miten strategiset kumppanuudet mukautuvat tahan kontekstiin. Tyd toteutettiin
kirjallisuuskatsauksena Arlene Finkin menetelmaa hyodyntden. Tutkimuksen padongelmaksi
muodostui, kuinka tietointensiivisia palveluita tuottava organisaatio luo arvoa strategisesti
merkittaville asiakkaille. Paatutkimuskysymykseen vastattiin yhdistamalld aikaisempien
tutkimusten ja kirjallisuudessa esiintyvien tietointensiivisten organisaatioiden ja niiden
strategisesti merkittavien asiakkaiden valiseen kumppanuuteen liittyvia ndkemyksia. Nama
nakemykset liittyivat taas vahvasti strategisen kumppanuuden vuorovaikutusta, kehitysta ja
menestysta selittaviin tekijéihin ja havaintoihin.

Tutkimuksessa edettiin siten, ettd ensin maariteltiin, mita tietointensiiviselld organisaatiolla,
palvelulla ja palvelutoiminnalla tarkoitetaan, minka jalkeen tarkastelu siirtyi tietointensiivisessa
organisaatiossa tapahtuvan arvonluonnin kautta siina vallitseviin strategisiin kumppanuuksiin.
Viimeisessa luvussa esitettiin tutkimuksen tulokset, jossa yhdistyvat tutkimuskysymysten
vastaukset tiivistetyssd muodossa. Lopuksi arvioitiin tutkimuksen onnistumista ja merkittavyytta
seka esiteltiin jatkotutkimusehdotuksia.

Tutkimuksessa havaittiin, etta tietoon ja osaamiseen perustuvilla palveluilla on suuri merkitys
taloudelle ja tuottavuudelle. Verkostoitumisen ollessa yha kiivaampaa, avoimessa kilpailussa
parjatdkseen organisaatioiden on tehtdva entistd tiivimpaa yhteistydéta keskenaan.
Tietointensiivisen organisaation ja sen asiakkaan yhteistydn kehittyessa syvalle tasolle, voi
osapuolten valille muodostua intensiivinen ja monimuotoinen suhde, strateginen kumppanuus.
Tutkimuksessa todettiin, ettd strategisen kumppanuuden perusta on luottamuksellisissa
suhteissa, missa tietopadomaa luodaan ja hyddynnetdan jatkuvasti yhdessa. Tutkimuksessa tuli
ilmi, ettd tietointensiivisen organisaation ja sen asiakkaan valinen suhde kehittyy sitoutumisen
tason ja asiakassuhteen luonteen kasvaessa aina kohti strategisesti merkittdvan kumppanuuden
tasoa. Keskeisimpana tuloksena tunnistettiin kyseiselle kumppanuudelle viisi menestysta
selittavaa tekijad. Luottamuksen ja vuorovaikutuksen lisdksi menestystekijat liittyivat vahvasti
johtamiskaytantdihin, osapuolten kykyyn saavuttaa suhteessa maaritellyt odotukset, selvien
paamaarien ja tavoitteiden laatimiseen sekad osapuolten valiseen yhteensopivuuteen.
Tutkimuksessa havaittiinkin, ettd onnistuessaan strateginen kumppanuus on potentiaalinen tapa
lisata organisaation tietopaaomaa ja kilpailukykya.
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merkittdva asiakas, strategiset kumppanuudet

Taman julkaisun alkuperaisyys on tarkastettu Turnitin OriginalityCheck —ohjelmalla.




ALKUSANAT

Tama kandidaatintyd on tehty Tampereen yliopiston tietojohtamisen koulutusohjelmassa
kevaalla 2021. Tyo on toteutettu kirjallisuuskatsauksena, jossa tutkitaan strategisen
kumppanuuden mukautumista tietointensiiviseen palvelutoimintaan. Aihe on
tietojohtamisen nakokulmasta relevantti, minka lisadksi valintaa puolsivat niin

henkilokohtainen kuin myos yritysten kasvava kiinnostus aihetta kohtaan.

Haluan kiittda tyoni ohjaajaa ja tarkastajaa llona llvosta, joka antoi hyddyllisid neuvoja ja
palautetta koko kirjoitusprosessini ajan. Taman lisdksi haluan lausua Kkiitokset
kandidaatintyéryhmalleni ja kurssitovereilleni, joilta olen saanut rakentavaa ja hyddyllista
arviota seka vertaistukea. Lopuksi haluan mainita kiitoksillani vanhempiani, sisaruksiani
ja ystaviani, jotka ovat antaneet arvokasta apua, henkista tukea ja kannustusta tdman

poikkeuksellisen kevaan aikana.

Tampereella, 3.5.2021

Janmiikka Osara



SISALLYSLUETTELO

L@ 1 AN A I RO RRR 1
1.1 Tutkimuksen tausta ja merkitys ..., 1

1.2 Tutkimuksen rajaukset.........ccooo i, 3

1.3 Tutkimusongelma ja tutkimuksen tavoitteet ... 4

1.4 TUtKIMUKSEN raKENNE ...t e e e e e 5

2. TUTKIMUSMENETELMAN JA -AINEISTON ESITTELY ...oovivoeeeee e 7
2.1 TutkimusmenetelMan KUVAUS .........ooiiiiiiiee e e 7

2.2 Tutkimusaineiston esittAmIiNen ... 9

3. TIETOINTENSIHVINEN PALVELUTOIMINTA .. ..ottt seaee s 11
3.1 Tietointensiiviset organisaatiot ............cccooiiiiiiiiiiiiii s 11

3.2 Tietointensiiviset palvelut...........ccooo oo 12

3.3 Tietointensiivisen palvelutoiminnan ominaispiirteita.............cccoccoceiiiie e, 14

3.4 Asiakasarvon tuottaminen tietointensiivisessa palvelutoiminnassa .............c......... 15

4. STRATEGISET KUMPPANUUDET TIETOINTENSIIVISEN PALVELUTOIMINNAN
YHTEYDESSA ...ttt ettt ettt et e et e e e e s ete et eseeaeeeeaeneeaneenennnaeens 17
4.1 Strategisesti merkittavat asiakkaat ................ccooooiiii i, 17

4.2 Strategisen kumppanuuden tunnusmerkit ja kumppanuuden hallinta.................... 18

4.3 Tietointensiivisen palvelutoiminnan ymparille kehittyvat kumppanuudet ............... 19

4.4 Kumppanuuden menestystekijat .............ooiii i 22

B PAATELMAT ..ot e et ae et e et et e et e e e e enn 25
5.1 Tutkimuksen tulokset ja yhteenveto ..., 25

5.2 Tutkimuksen arvioiNti...........eeiiieiiiiiiiii e 27

5.3 Jatkotutkimusmahdollisuudet ..............cooviiiiiiii e 28

0 I == OO 30

LITE 1: TUTKIMUSAINEISTO ..o s 34



1. JOHDANTO

Tassa luvussa johdatellaan lukija aiheeseen tutkimukseen liittyvalla taustoituksella.
Taman jalkeen esitellaan tutkimusta koskevat rajaukset seka tutkimuskysymykset, joihin
talld tutkimuksella vastataan. Lopuksi kdydaan viela lapi kandidaatintydn rakennetta,

sisaltda ja tutkimuksessa etenemista.

1.1 Tutkimuksen tausta ja merkitys

Teknologian kehitys ja innovaatioiden kasvava merkitys on heijastunut selvasti
nykypaivan palvelusektorille, minka lisaksi tieto- ja viestintatekniikat nayttaytyvat olevan
yksi merkittavimmista yritystoiminnan ja koko palvelualan kasvuun vaikuttavista
tekijoista. Edella mainittu ilmi6 on mahdollistanut myos palveluiden tehokkuuden,
tuottavuuden ja jatkuvan kilpailukyvyn parantamisen. Globaalin tietoyhteiskunnan
kehittyessa tietoon ja osaamiseen perustuvien palveluiden merkitys taloudelle ja
tuottavuudelle on ollut selvasti kasvussa, ja tdma onkin nostattanut markkinoille esiin
uudenlaisia liiketoimintamahdollisuuksia. (Kemppia & Mettanen 2004, s. 9-10; Miles et
al. 2019) Ei ole siis sattumaa, etta tieto- ja osaamisintensiivisiin palveluihin on alettu
Kiinnittdd entistd enemman huomiota niin  akateemisella tasolla  kuin

yritysmaailmassakin.

Kemppia ja Mettanen mainitsevat (2004, s. 7) tietointensiivisten palveluiden olevan yksi
tietoyhteiskunnan luomista keskeisista ilmidista. Tietointensiivinen palvelutoiminta on jo
kasitteena pitkaan tunnettu, mutta siihen liittyvat tutkimukset ovat yleistyneet vasta
vuosituhannen vaihteen jalkeen (Muller & Doloreux 2009). Tutkimus on lisdantynyt
voimakkaasti tietoyhteiskuntakehityksen rinnalla, mikd on myo6s vaikuttanut alan
maaritelmien lisaantymiseen. Paaasiassa ja tamankin tutkimuksen yhteydessa
tietointensiivisella palvelutoiminnalla viitataan organisaation toimintaan, joka perustuu
vahvasti tieto- ja osaamisresursseihin ja on mydskin palvelusuuntautunutta (Miles et al.
1995, s. 25-28). Laihonen et al. (2011) ovat huomanneet tietointensiivisten palveluiden
potentiaalin erityisesti Suomessa, silld maan korkeasti koulutettu tyovoima ja
teknologinen osaaminen muodostavat hyvat I&htokohdat laaja-alaisen

palveluliiketoiminnan harjoittamiseen ja sen kasvun mahdollistamiseen.



Tietointensiivisia palveluita tuottavat ja tarjoavat niin kutsutut tietointensiiviset
organisaatiot (Laihonen et al. 2011). Alvessonin (2004, s. 17-22) ja Laihosen et al.
(2011) mukaan tietointensiiviset organisaatiot ovat yksinkertaisesti
asiantuntijaorganisaatioita, jotka tarjoavat tietoa tai tietopohjaisia tuotteita ja joiden
tarkeimpana padomana nahdaan tieto sekd osaaminen aineellisen padoman sijaan.
Tietointensiiviset organisaatiot voivat tarjota tietointensiivisia palveluita, jotka perustuvat
vahvasti tietoon ja ammatilliseen osaamiseen (Miles et al. 1995, s. 25). Tietointensiiviset
organisaatiot ovat erityisen kiehtovia, silld ne edustavat tiedon ja palvelusektorin
merkityksen kasvua. Alan kehitykseen on syyta kiinnittdad suuremmin huomiota, silla se

on viela tanakin paivana varsin nuori ja kypsyva (Miles et al. 2019).

Tietointensiivisen  organisaation kuten kaikkien muidenkin  organisaatioiden
perustehtdvand on luoda arvoa niiden asiakkaille. Palveluorganisaatiossa arvo ja
asiakaskokemus syntyvat ja valittyvat asiakkaan seka palveluntarjoajan kanssa kaydyn
vuorovaikutuksen tuloksena, mika vaikuttaa oleellisesti myos asiakaslahtbisyyden
kokemiseen (Gerd & Korkiakoski 2016, s. 13, 46). Vahva uskomus on, etteivat
tietointensiiviset organisaatiot innovoi yksin, vaan innovointiin liittyy vahvasti
vuorovaikutus ja tiivis yhteisty6 asiakkaiden kanssa. Jo ennen vuosituhannen kaannetta
eraassa Sitran (1998) julkaisussakin todettiin, ettd avoimessa kilpailussa
menestyakseen organisaatioiden on tehtava yha tiivimpaa yhteisty6ta onnistuakseen
markkinoilla. Saanté pitdd yha paikkaansa, silla verkostoituminen nykypaivan
yritysmaailmassa on entistd kiivaampaa. Tasta paastdan tutkimuksessa kasiteltyyn
toiseen osakokonaisuuteen; strategiseen kumppanuuteen, jossa tarkastellaankin
eritoten tietointensiivisen organisaation ja sen strategisesti merkittavan asiakkaan valista

suhdetta ja sen ymparilla vaikuttavia tekijoita.

Strateginen asiakaskeskeisyys on noussut liike-elamassa uudenlaiselle tasolle (Williams
& Vonortas 2014), minkd vuoksi asiakassuhteisiin on syytd suhtautua vakavammin
yritystoiminnassa.  Strategisesti  merkittdvat asiakkaat kuvaavat asiakkaita,
joiden kanssa tehdaan syvaa yhteistydta ja jonka kanssa toiminta on sellaisella tasolla,
ettd asiakkaan menettdminen voi vahingoittaa organisaation toimintaa merkittavasti
(Stahle & Laento 2000, s. 93—94; Korkeamaki 2013, s. 26). Strategisilla kumppanuuksilla
on hyvin suuret mahdollisuudet juurtua tietointensiiviseen palvelutoimintaan
laajemminkin, mink& vuoksi sen tutkiminen valikoituikin aiheeksi. Tdman tutkimuksen
avulla pyritdankin selvittamaan, milla tavalla tietointensiivisia palveluita tuottava

organisaatio luo arvoa sen strategisesti merkittavalle asiakkaalleen. Oleellista on myds



selvittda, miten ndma kumppanuudet kehittyvat sekd mitka tekijat vaikuttavat

kumppanuuden menestymiseen.

1.2 Tutkimuksen rajaukset

Tutkimus kasittelee strategisia kumppanuuksia tietointensiivisen palvelutoiminnan
yhteydessa. Tietointensiiviseen palvelutoimintaan liittyvan tutkimuksen vilkastuessa
myoOs alan perusmaaritelmat ovat laajentuneet. Taman vuoksi myds tutkimuksessa
kaytettava termistdé on maaritettdva tarkkaan. Kirjallisuudessa puhutaan usein myos
tietointensiivisista palveluorganisaatioista ja KIBS-yrityksista (eng. knowledge-intensive
business services), mutta tietointensiivisen palvelutoiminnan ja erityisesti tdman
tutkimuksen yhteydessa asetetaan kyseiset termit: tietointensiivinen organisaatio,
tietointensiivinen palveluorganisaatio ja KIBS-yritys tarkoittavan kasitteina samaa asiaa.
Tama patee myos tutkimuksessa oleellisten tietointensiivisten palveluiden kohdalla, silla
monesti Kirjallisuudessa puhutaan myds tietointensiivisista liike-elaman palveluista.
Tassa tutkimuksessa tietointensiivisen liike-elaman palvelun kasitteellda tarkoitetaan

kuitenkin samaa asiaa tietointensiivisen palvelun rinnalla.

Tutkimuksen tarkoitus on keskittya sellaisiin tietointensiivisiin organisaatioihin, jotka
tuottavat tai tarjoavat tietointensiivisia palveluita niiden strategisesti merkittaville
asiakkaille. Taman kaltaista tietointensiivisen organisaation ja sen strategisesti
merkittdvan  asiakkaan valistd toimittaja-asiakassuhdetta  kutsutaan tassa
tutkimuskontekstissa juuri strategiseksi kumppanuudeksi. Jo siis tutkimuksen aiheen
puolesta saa tarkastelualueen hyvin rajattua koskemaan tietointensiivisia
organisaatioita, niiden strategisesti merkittavia asiakkaita seka paapainoisesti edella

mainittujen osapuolten valista strategista kumppanuutta.

Tietointensiiviset organisaatiot voidaan edelleen maaritella ja jakaa seka toimialan,
kansallisuuden ettd koon mukaan pienemmiksi tarkastelualueiksi. Koska
tietointensiivisten organisaatioiden ja niiden strategisesti merkittavien asiakkaiden
valisistd kumppanuuksista on julkaistu vasta vahan tutkimuksia, oli suotavaa jattaa
toimiala- ja kansallisuuskohtaiset rajaukset sivuun. Organisaation koon puolesta
tutkimuksessa tarkasteltavat tietointensiiviset organisaatiot rajattiin
henkilostomaaraltaan 5 - 250 tyontekijan yrityksiin. Nain ollen katsannosta poissuljettiin
sekd monikansalliset suurorganisaatiot ettd henkilostomaaraltddn hyvin pienet
organisaatiot. Tarkastelun paapainoksi asettui asiakkaan strateginen luonne, ei niinkaan

organisaation ominaistiedot. Tietointensiivisten palveluiden kohdalla hyddynnettiin



Toivosen (2001a; 2001b) laatimaa palveluiden luokitusta, jota avataan teoriaosuudessa
tarkemmin. Mikali tietointensiivisia organisaatioita alkaisi rajaamaan tatakin pienempaan
tarkastelualueeseen, olisi strategisten kumppanuuksien tutkiminen varsin haastavaa,
eika sita valttamatta olisi edes mahdollista toteuttaa nykykirjallisuuden avulla. Nain ollen
tutkimukseen sisallytettiin tietointensiivisia organisaatioita eri toimialoilta, jotta
kumppanuuksiin keskittyminen olisi tutkimuksen kannalta mahdollisimman suuressa
merkityksessa. Lisaksi tutkimuksen tarkoituksena ei ollut tarkastella palvelutarjoajan ja
asiakasorganisaation sisaisia toimintatapoja ja kaytantoja, vaan keskittyd olennaisesti

siihen, mitad osapuolten valilla tapahtuu.

1.3 Tutkimusongelma ja tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen paaongelmaksi muodostui, kuinka tietointensiiviset organisaatiot luovat
arvoa strategisesti merkittaville  asiakkaille. Paaongelmaan, eli tutkimuksen
paatavoitteeseen vastattiin etsimalla kirjallisuudesta erilaisia tekijoita ja
toimintatapoja, jotka selittavat strategisten = kumppanuuksien  vuorovaikutusta ja
menestysta tietointensiivisen palvelutoiminnan yhteydessa. Seuraavassa
taulukossa 1 esitelldan paatutkimuskysymys ja alatutkimuskysymykset, jotka tukevat ja

taydentavat tutkimuksessa toinen toisiaan.

Taulukko 1: Tutkimuskysymykset

L . Kuinka tietointensiivisia palveluita tuottava organisaatio luo arvoa
Paatutkimuskysymys . ) L ) )
strategisesti merkittaville asiakkaille?

Mita tietointensiivisella palvelutoiminnalla ja strategisella
Alatutkimuskysymys 1 )
kumppanuudella tarkoitetaan?

. Miten tietointensiivisen organisaation ja asiakkaan vélinen
Alatutkimuskysymys 2 ) )
strateginen kumppanuus kehittyy?

. Millaiset tekijat vaikuttavat tietointensiivisen organisaation ja
Alatutkimuskysymys 3 ) ) L ) . .
strategisesti merkittdvan asiakkaan valisessa menestyksessa?

Paaongelmasta voidaan muodostaa paatutkimuskysymys: “Kuinka tietointensiivisia
palveluita tuottava organisaatio luo arvoa strategisesti merkittaville asiakkaille?” Tasta
voidaan purkaa kolme alakysymysta, joilla voidaan tarkentaa tutkimuksen toivottuja
tuloksia ja tdydentda paakysymystd. Tutkimuksen tavoitteena on loytaa selkeita ja
kattavia vastauksia siihen, mita tietointensiiviselld palvelutoiminnalla ja strategisella
kumppanuudella ndhdaan tarkoittavan ja miten nuo kumppanuudet kehittyvat erityisesti

tietointensiiven palvelutoiminnan yhteydessa. Taman selvityksen avulla pyritdankin



luomaan kattava yleiskatsaus strategisten kumppanuuksien mukautumisesta
tietointensiiviseen palvelutoimintaan, jotta se auttaisi suuntaaman nykytutkimusta

jatkossa uudempiin ja tarkempiin teemaoihin.

1.4 Tutkimuksen rakenne

Tama alaluku sekd erityisesti seuraava kuva 1 auttaa hahmottamaan tutkimuksen
keskeista sisaltdd, rakennetta ja etenemista. Tutkimuksessa edetdan siten, etta
johdanto- seka tutkimusmenetelma- ja aineisto-osuuden jalkeen kolmannessa luvussa
maaritelldan, mita tietointensiivisellda organisaatiolla, palvelulla ja palvelutoiminnalla
tarkoitetaan. Taman jalkeen tarkastelu siirtyy tietointensiivisessa organisaatiossa
tapahtuvan asiakasarvon tuottamiseen. Neljannessa luvussa keskitytaan siihen, miten
strategisen kumppanuudet mukautuvat tietointensiivisen palvelutoiminnan yhteyteen eli
selvitetaan, miten nama kumppanuudet kehittyvat. Lisaksi nelkannessa luvussa on
tarkoituksena tarkastella kumppanuuden menestykseen vaikuttavia tekijoita.
Viimeisessa luvussa yhdistyvat tutkimuskysymysten tulokset, arvioidaan tutkimuksen

onnistumista ja esitetaan jatkotutkimusideoita.

/ 3. Tietointensiivinen palvelutoiminta

\

| Tietointensiiviset
o~ organisaatiot AN
muodostuu tuottavat
~ 5.[Arvonluont | 2\
7. K ]| 2.
. Kuinka tietointensiivisia Tietointensiiviset
StratEglnen palveluita tuottava organisaatio
kumppanuus luo arvoa strategisesti palvelut
merkittaville asiakkaille?
R vy /
L ammmw]
muodostuu .
4 tarjotaan
R Strategisesti e
\ 6 merkittava asiakas /

Kuva 1: Tutkimuksen keskeinen sisélté ja etenemisjérjestys

Kuvan 1 siniset laatikot esittdvat tutkimuksessa kasiteltyja teemoja, seka sen vieressa
olevat numerot kertovat sen, missa jarjestyksessa kyseiset teemat kdydaan tassa tydssa

lapi. Kuten kuvasta voi havaita, tietointensiivisen palvelutoiminnan yhteyteen voi



sisallyttaa kaikki tutkimuksessa esitetyt alateemat. Kuvan mukaisesti tutkimus etenee
pienempien teemojen tarkastelusta aina kohti tutkimuksen paatemaa, strategista
kumppanuutta. Kun ymmartaa mita teemojen ymparilla tapahtuu, antaa se myds hyvat
asetelmat selvittddkseen, milla tavalla tietointensiivinen organisaatio luo arvoa sen
strategisesti merkittavalle asiakkaalle. Taman vuoksi paatutkimuskysymys onkin

asetettu kuvassa eri teemojen keskelle.



2. TUTKIMUSMENETELMAN JA -AINEISTON
ESITTELY

Tassa luvussa esitetdan tarkemmin kandidaatintydssa kaytettava tutkimusmenetelma ja
aineiston valinta. Lopuksi esitellddn myos lyhyesti tutkimukseen valittua aineistoa.

Aineistoa on kuvattu yksityiskohtaisemmin kandidaatintyon liitteessa 1.

2.1 Tutkimusmenetelman kuvaus

Kandidaatintyo toteutettiin kirjallisuuskatsauksena, jolloin tydssa hyddynnettiin erilaisia
kirjallisuuslahteita, joiden perusteella vastattin tutkimuskysymyksiin. Tutkimuksen
johtopaatdkset pohjautuivat erillisiin  tieteellisiin  julkaisuihin, kuten tieteellisiin
artikkeleihin tai teoksiin. Kirjallisuuskatsauksen tarkoituksena on kerata erilaisista
lahteista tietoa ja yhdistda ne yhdeksi selvitykseksi uuden tiedon luomiseksi. (Vaismaa
2009, s. 8) Tarkeda oli I6ytdd niin vanhoja, kuin uusia tutkimuksia,

jotta tutkimuksen kokonaiskuvasta sai mahdollisimman selkean ja todenmukaisen.

Tutkimusmenetelmana hyddynnettiin Arlen Finkin (2014) laatimaa
systemaattista prosessimallia, joka koostuu seitsemastd eri vaiheesta. Finkin
menetelma on yleisesti kaytdssa akateemisella tasolla, minkd vuoksi se soveltuukin

hyvin tdman kandidaatintydn suorittamiseen. Taman prosessimallin vaiheet ovat:

tutkimuskysymysten muodostaminen
tietolahteiden ja -kantojen valinta

hakutermien ja -algoritmien valinta ja muodostaminen

1
2
3
4. kaytannon hakukriteerien maarittaminen
5. metodologisten kriteerien maarittaminen
6. hakutulosten arviointi

7

tulosten yhdistdminen kokonaisuudeksi (Fink 2014)

Prosessimallin aluksi valittiin tutkimuskysymykset, joihin tutkimuksella
vastattiin. Tutkimuskysymykset olivat esiteltyind edellisessa luvussa tarkemmin.
Toisessa vaiheessa valittiin tutkimuksessa hyédynnettavat tietolahteet ja -kannat, joista
haettiin tietoa tutkimusta varten. Tassa tydssa tietokantoina hyédynnettiin  Andoria,
Google Scholaria ja ProQuestia, joista Andor toimi p&aasiallisena tietokantana.

Tietolahteiden ja -kantojen ollessa selvat, lahdettiin tutkimaan erilaisten hakusanojen ja



-lausekkeiden avulla aiheeseen littyvaa aineistoa. Hakusanoina
tutkimuksessa hyoédynnettiin erilaisia tietointensiivisen palvelutoimintaan ja strategisiin
kumppanuuksiin  liittyvia alan kasitteita, kuten: “knowledge-intensive business

services”,’knowledge-based”, "knowledge-driven”, “KIBS”, “key account
management” ja “strategic partnerships”. Tietoa etsittiin suurimmaksi osin englanniksi,
mutta myds suomenkielisia hakusanoja tuli hyédynnettya. Alla olevassa taulukossa 2

esitetdan tarkeimpia hakutermeja ja niiden tuottamia tuloksia eri tietokannoista.

Taulukko 2: Ote hakulausekkeista ja niiden tuottamista tuloksista eri tietokannoista

Hakulauseke Andor | Google Scholar ProQuest

("knowledge-intensive" OR "knowledge-driven" OR
"knowledge-based" OR “KIBS”) AND ("strategic partner- 7259 9010 7086
ship" OR "key account")

("knowledge-intensive" OR "KIBS") AND "key account|

51 321 150
management"
"knowledge-intensive business services" AND "strate-|
] i 93 297 161
gic partnerships"”
("knowledge-intensive business services" OR "KIBS")
147 354 247

IAND "strategic partnerships"

Hakusanoja arvioitaessa tuli huomioida erityisesti hakusanojen maarittely, sanojen
keskindinen vaihdannaisuus, tdsmallisyys, tulkinnanvaraisuus seka kielen kdantaminen.
Hakulausekkeita muodostaessa eli mallin kolmannessa vaiheessa hyodynnettiin
tiedonhankintataitojen kurssialueella opittuja Boolen operaattoreita, jotta Finkin
prosessimallin idea rajata hakuja mallin mukaisessa jarjestyksessa toteutuisi. Kuten
taulukosta 2 voi huomata, ensimmaiset haut tuottivat todella paljon tuloksia. Nain ollen
prosessimallin neljannessa vaiheessa hakukriteereita tarkennettiin siten, ettd koko teksti
olisi joko vertaisarvioitu, otettu verkosta vapaasti saatavana tai tieteellisesti ja korkeasti
arvostettuna. Kaikkia edellda mainittuja kriteereita ei voitu kayttdaa samalla tavalla
tutkimuksessa hyodynnettavissa tietokannoissa, minka vuoksi tuloksista ei laadittu
tybhén samankaltaista taulukon 2 mukaista taulukkoa. Joka tapauksessa idea pilkkoa

hakutuloksia vield pienempaan osaan toteutui onnistuneesti.

Prosessimallin viidentend vaiheena oli metodologisten hakukriteerien karsinta, mika
tarkoitti tdssa tapauksessa hakujen tadsmallista liittamista kontekstiin, jolloin tulokset
edelleen tarkentuivat (Fink 2014). Tarkennettujen hakujen ja hakukriteerien my6ta

hakutuloksissa paadyttiinkin asetelmaan, missa oli mielekasta kayda kukin aineisto lapi



otsikko- ja tiivistelmatasolla. Finkin prosessimallin viimeiset kaksi vaihetta liittyivat
vahvasti itse Kirjallisuuskatsauksen toteuttamiseen. Kuudentena vaiheena oli
hakutulosten arviointi, jota tehtiin jokaisen l6ydetyn julkaisun kohdalla. Hakutuloksia
arvioitiin  suurimmaksi osaksi sen perusteella, kuinka relevantiksi se osoittautui
tutkimuskontekstiin nahden.  Viimeisimmassd mallin  vaiheessa  tulokset
yhdistettiin yhdeksi kokonaisuudeksi. Tulosten yhdistamisen lisaksi niitd tuli myds
verrata keskendan tarkasti. Tutkimuksessa oli tarkedd saada relevantti nakdkulma

aiheeseen liittyen, jotta teoriat ja tulokset tdydensivat toinen toisiaan.

2.2 Tutkimusaineisto

Kandidaatintyon, kuten kaikkien muidenkin Kirjallisuuskatsauksena
suoritettavien tutkimustoiden tarkeimpia osa-alueita ovat aineiston keruu ja sen
tutkiminen. Tutkimuksessa koettiin hyodylliseksi aloittaa kirjallisuuskatsaus
tietointensiiviseen  palvelutoimintaan  liittyvistd  perusteoksista ja  sittemmin
siirtya lahemmas strategiseen kumppanuuteen liittyvien tutkimusten
tarkastelua. Aineisto poimittiin  valikoimalla rajatuista hakutuloksista tutkimuksen
kannalta ne relevanteimmat ja kiinnostavimmat julkaisut Finkin prosessimallin
mukaisesti. Suuri osa aineistosta 16ytyi myds muulla tavoin, jota avataan seuraavassa

kappaleessa tarkemmin.

Tassa tutkimuksessa pyrittin  hyddyntamaan tieteellisia artikkeleita ja korkeasti
arvostettuja julkaisuja. Suuri osa tutkimuksessa kaytetyistd [8hteistd on poimittu
valituista tietokannoista tai samankaltaisten artikkelien ja viittauksien kautta
I6ytyneistd uudemmista julkaisuista. Muutamia tietointensiiviseen palvelutoimintaan
littyvia valmiita tutkimuksia 16ytyi Sitran teoksesta (Kemppia & Mettanen 2004), jossa
esiteltiin  kootusti tietointensiivisiin palvelutoimintaan liittyvat koti- ja ulkomaiset
tutkimukset. Teoksen ollessa tahan paivaan nahden varsin vanha, aiheeseen liittyvia
tutkimuksia taydennettiin tietokannoista saatujen tulosten toimesta. Muutama
tutkimukseen nostettu Iahde valikoitui puolestaan Tampereen yliopistossa pidettavan

tietointensiivinen palvelutoiminta -kurssin Moodle-alueelta.

Lahdemateriaaleihin tutustuminen vei todella paljon aikaa ja monet julkaisuista silmailtiin
kokonaan, jotka osoittautuivat tutkimuksen kannalta relevanteiksi. Liitteen 1 taulukkoon
3 on keréatty ja avattu tarkemmin tutkimuksessa hyddynnettavaa aineistoa. Taulukossa

on esitetty teosten nimet, tekijat, julkaisuvuodet seka sen keskeinen  sisaltd
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tiivistetysti. Tahan taulukkoon valittiin tdman tutkimuksen kannalta ne keskeisimmat

artikkelit ja teokset, joita tutkimuksessa hyédynnettiin.
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3. TIETOINTENSIIVINEN PALVELUTOIMINTA

Tietointensiiviseen palvelutoimintaan liittyvat kasitteet (tietointensiivisyys,
tietointensiivinen organisaatio, tietointensiiviset palvelut) ovat olleet jo yleisesti pitkdan
kaytossa, minka liséksi aiheeseen liittyvat tutkimukset ovat edelleen lisaantymaan pain
(Kemppia & Mettanen 2004, s. 8-9; Miles et al. 2019). Naiden kasitteiden maarittely on
olennainen osa tietointensiivisen palvelutoiminnan ymmartadmistd, minkd vuoksi

seuraavissa alaluvuissa tullaan kdymaan niihin liittyvat tarkennukset erikseen lapi.

3.1 Tietointensiiviset organisaatiot

Viime vuosien aikana tietointensiiviset organisaatiot (eng. knowledge-intensive
organizations) ovat puhututtaneet vahvasti akateemisessa kirjallisuudessa, aivan kuten
yritysmaailmassakin (Laihonen & Lonnqvist 2017). Tietointensiiviset organisaatiot ovat
organisaatioita, joiden merkittdvimpand resurssina pidetdan tietamysta (eng.
knowledge), jolla se tuottaa arvoa asiakkailleen (Miles et al. 1995, s. 28; Laihonen et al.
2011). Alvesson (2004, s. 1, 17) taydentaa, etta tietointensiiviset organisaatiot tuottavat
korkealaatuisia tietoon ja osaamiseen perustuvia tuotteita, jotka syntyvat useimmiten
alyllisten taitojen seurauksena. Lgwendahl (2005) ja Kapyla et al. (2011) ovat puolestaan
tutkineet tietointensiivisia organisaatioita resurssiperusteisen lahestymistavan kautta,
jossa korostetaan erityisesti inhimillisen padoman tarkeaa merkitysta tietointensiivisessa
organisaatiossa. Tietointensiiviset organisaatiot voidaan siis nahda nojaavan
asiantuntevaan henkildstéon, jotka omalla yksildlliselld osaamisella tuottavat asiakkaille

arvoa.

Nykypaivan kasitykset tietointensiivisista organisaatioista seka palvelusektorista
pohjautuvat vieldkin vahvasti Milesin et al. (1995, s. 18) esittdmiin ndkemyksiin, jonka
mukaan tietointensiiviset organisaatiot ovat eraanlaisia liikketoimintayksikoita, jotka
pyrkivat toiminnassaan tiedon luomiseen, kartuttamiseen ja jakamiseen. Taman kaltaista
tietointensiivisessa organisaatiossa tapahtuvaa tyota voidaan kutsua myos tietotyoksi
(eng. knowledge-work), jolla tarkoitetaan suoritusta, joka koostuu tiedon keraamisesta,
kasittelemisesta ja tuottamisesta. Tietotyd nahdaan useimmiten koostuvan vaativista
seka luovista tehtavista, joita tehdaan yleensa erilaisten tieto- ja viestintatekniikoiden
avulla. (Alvesson 2004, s. 17-18, 62—64; Laihonen & Lénnqvist 2017)
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Kapyla et al. (2011) lisdavat, etta tietointensiivisen organisaation maarittelemiseen liittyy
my0Os vahvasti tietdmyksen hyddyntaminen. Tietointensiivinen organisaatio hyédyntaa
tietamystaan panoksena prosessissa tai tuotoksessa. Tata voidaan havainnollistaa
esimerkiksi silla, kuinka Kkiinteistovalittajat hyodyntavat tietdmystaan kilpailuttamalla
myytavan asunnon asiakkaan puolesta. Talldin kiinteistovalittajan vahva tietdmys
asuntomarkkinoista  ja kiinteistonvalityksesta  tekee palvelun luonteesta

tietointensiivisen.

Kuten voi huomata, tietointensiiviseille organisaatiolle ei ole olemassa yleisesti
hyvaksyttava maaritelmaa ja monesti maaritelmaan vaikuttaa myds tutkijan oma
nakokulma ja nakemys termista. Tassa tutkimuksessa keskitytaan kuitenkin
tietointensiivisiin  organisaatioihin tietointensiivisen palvelutoiminnan kuvauksen
yhteydessa, mika vaikuttaa rajauksen kautta myds termin maarittdmiseen. Kuten
tutkimuksen rajaukset -alaluvussa mainittiin, tietointensiivisella organisaatiolla
tarkoitetaankin tassa tutkimuksessa samaa, mita tietointensiivisella
palveluorganisaatiolla. Talldin kontekstiin asettuvat organisaatiot, jotka tuottavat tietoon
tai ammatilliseen osaamiseen perustuvia palveluita (Miles et al. 1995, s. 28; Kemppia &
Mettanen 2004, s. 15). Naihin palveluihin keskitytddn seuraavassa alaluvussa

tarkemmin.

3.2 Tietointensiiviset palvelut

Palvelulle (eng. service) on olemassa monta erindistd maaritelmaa, mutta paaasiassa
termilld viitataan aineettomaan toimintaan tai hyotyyn, jota toinen osapuoli voi tarjota
toiselle ja joka ei johda fyysisen objektin vaihdantaan (Service 2009). Tietointensiiviset
palvelut (eng. knowledge-intensive services) ovat puolestaan palveluita, jotka perustuvat
vahvasti tietoon ja ammatilliseen osaamiseen eli palveluntarjoajan ammattitaitoon (Miles
et al. 1995, s. 25; Leiponen 2001, s. 2; Kemppia & Mettanen 2004, s. 15). Tassa
tutkimuksessa tietointensiiviset palvelut kasitetdan palveluiksi, jotka perustuvat tiedon
merkitykseen keskeisimpana paaomana. Muller ja Doloreux (2009) ovat lisdnneet, etta
tietointensiiviset palvelut yleisesti ottaen keskittyvat tarjoamaan tietointensiivisyytta
vaativia tuotoksia toisten organisaatioiden liiketoimintaprosessien tueksi. Tama liittyy

my0s vahvasti edellisessa alaluvussa esitettyyn kiinteistonvalitys -esimerkkiin.

Tietointensiivisia palveluita maariteltdessa on yleisesti soveltuvaa hyédyntaa Milesin et
al. (1995) julkaisemaa alan perusteosta, minkd mukaan tietointensiivisen palvelun

kasitteelle on tunnistettavissa seuraavat ominaisuudet:
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¢ Palveluiden tuottamista varten kaytetaan vahvasti ammatillista tietamysta.

o Palvelut ovat itsessaan ensisijaisia tiedonlahteita tai ne on tuotettu tiedon avulla
asiakkaan prosessin tueksi.

e Palvelut tahtaavat kilpailuedun saavuttamiseen ja ne on tuotettu liike-eldaman

tarpeisiin.

Edella mainitut Milesin et al. (1995, s. 28) esittelemat ominaisuudet ovat kuitenkin osittain
tulkinnanvaraisia, minka vuoksi nykytutkimus onkin tuonut kasitteen maarittelyyn nahden
taydentavia ndkemyksia (esim. Leiponen 2001; Alvesson 2004; Kemppia & Mettanen
2004; Muller & Doloreux 2009; Laihonen et al. 2011).

Tietointensiivisten palveluiden hankintaan liittyvat ennen kaikkea osaamisen
kehittamista ja hyodyntamista koskevat pitkdn aikavalin nakokohdat. Yritysten
keskittyessa enemman ydinosaamiseensa, alkavat ne myos lisdantyvissa maarin
ulkoistaa omia toimintojaan tietointensiivisten organisaatioiden varaan. (Leiponen 2001,
s. 99-101) Tama on huomattu esimerkiksi tietointensiivisten palveluiden voimakkaasti
kasvaneena kysyntana (Doloreux & Frigon 2020). Kapylan et al. (2011) mukaan
tietointensiivisilla palveluilla on merkittava rooli lansimaalaisessa taloudessa, minka
lisdksi niiden nahdaan olevan aktiivisessa asemassa myds nykypaivan innovaatioiden
kannalta. Leiponen (2001, s. 108-110) vahvistaa tietointensiivisten palveluiden
voimakkaan suhteen innovaatioihin, silld han havaitsi niiden suuren merkityksen myds

tiedon tuottajana ja levittajana.

Tietointensiivisille palveluille 16ytyy kirjallisuudesta laaja kirjo erilaisia luokituksia, mika
useimmiten riippuu tietointensiivisia palveluita tuottavan organisaation toimialasta
(Kemppia & Mettéanen 2004, s. 19). Luokitusten paljouden lisédksi sen haasteena on
tutkijalahtdisyys ja heikko relevanssi yritysten nakdkulmasta (Laihonen et al. 2011).
Tassa tutkimuksessa tarkasteltavia tietointensiivisia organisaatioita ei ollut tarkoitus
rajata edelleen toimialojen mukaan, mutta eraanlainen luokitus tietointensiivisille
palveluille oli kuitenkin tarpeen laatia. Tassa tutkimuksessa hyodynnettiin Toivosen
(2001a; 2001b) laatimaa luokittelua, jossa tietointensiiviset palvelut ovat jaettu

seitsemaan luokkaan. Toivosen kayttamat luokat ovat:

1. Tekniset palvelut
2. Tietokone- ja tietojenkasittelypalvelut

3. Tutkimus- ja kehityspalvelut
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Lainopilliset ja taloudelliset palvelut
Mainos- ja markkinointipalvelut

Konsultointi- ja henkiléstopalvelut

N o o b~

Yksityiset koulutuspalvelut

Toivosen (2001a; 2001b) laatimat luokat muodostavat kokonaisuudessaan oman
palvelusektorin osa-alueen (Miles et al. 1995; Kemppia & Mettadnen 2004, s. 25), mihin
téassa tutkimuksessa keskityttiin tarkemmin. Kutakin edelld mainittua palveluluokkaa
yhdistavat se, ettd ne ovat todella monimutkaisia, yksiloityja ja niiden standardisoiminen
on hyvin haastavaa, ellei jopa mahdotonta (Muller & Doloreux 2009). Vastakohtana
tietointensiivisille palveluille voidaan pitda erilaisia yksinkertaisia ja koneellisesti
tuotettavia palveluita, kuten pesulapalveluita. Kuten voi havaita, kaikessa
kokonaisuudessaan tietointensiivisistd palveluista muodostuva sektori on hyvinkin

monipuolinen, minka lisaksi kutakin luokkaa koskevat omat erityispiirteensa.

3.3 Tietointensiivisen palvelutoiminnan ominaispiirteita

Viimeisen kymmenen vuoden aikana voimistunut teknologian kehitys ja innovatiivinen
ajattelutapa on kasvattanut myds tietointensiivisen palvelutoiminnan sektoria, eika
trendille ndy loppua (Kapyla et al. 2011; Doloreux & Frigon 2020). My@s tietointensiivisen
palvelutoiminnan (eng. knowledge-intensive business services) kasitteelle 16ytyy
nykykirjallisuudesta useita erilaisia maaritelmia, eika sitdkaan voi yksiselitteisesti avata
lukijalle. Milesin et al. (1995, s. 23-25), Mullerin ja Doloreuxin (2009) seka Laihosen et
al. (2011) ovat maaritelleet tietointensiivisen palvelutoiminnan yrityksen tai organisaation
toiminnaksi, joka perustuu tieto- ja osaamisresursseihin ja on palvelusuuntautunutta.

Kyseessa on siis enemman toimintaa, kuin tiettya toimialaa kuvaileva kasite.

Miles et al. (1995, s. 28) lisdavat edelliseen, etta tietointensiivisen palvelutoiminnan

perusluonteeseen kuuluu ainakin seuraavat ominaisuudet:

e vahva ammatillisen osaamisen hallinta,

e kilpailukykyisyys ja B2B-konteksti,

e ensisijaisena tiedonlahteena toimivien palveluiden tuottaminen asiakkaalle
(konsultointi, koulutus),

e tiedon hyddyntdminen osana asiakasarvon tuottamista (viestinta ja IT-palvelut).
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Nama ovat perinteisia ominaisuuksia, joita on yleisesti hydédynnetty tietointensiivista
palvelutoimintaa maariteltdessa. Maaritelma on kuitenkin yli 20 vuotta vanha, minka
vuoksi sita on tdydennetty ja muutettukin tutkijoiden toimesta. Toivonen (2001a; 2001b)
ja Kapyla et al. (2011) ovat lisdnneet, etta tietointensiivinen palvelutoiminta on osa
suurempaa kokonaisuutta ja siina tarjotaan asiakkalle tietoa ja osaamista edistaen
taidon kehittamista oppimisen ja verkostoitumisen avulla; ei siis pelkastaan tietoa ja
osaamista siirtdmalla tai sailyttamalla. Muller ja Doloreux (2009) ovat tdsmentaneet ja
kiteyttaneet, ettd usean eri lahteen mukaan tietointensiiviseen palvelutoimintaan liittyy
kolme eri  ydinkomponenttia, jotka ovat erityspalveluiden tarjoaminen,

tietointensiivisyyden merkitys ja tietointensiivisen organisaation maaritys.

Kuten mainittua, tietointensiiviset organisaatiot muodostavat erillisen palvelusektorin,
joka on hyvin tarkea ja potentiaalinen erityisesti Suomen mittakaavassa. Palvelusektorin
suuri potentiaali perustuu muun muassa korkeasti koulutettuun tydvoimaan ja
teknologiseen osaamiseen. (Kemppia & Mettanen 2004, s. 8; Laihonen et al. 2011) Myds
ulkoistamiskehitys ja kansainvalistyminen on ollut mukana kiihdyttdamassa

tietointensiivisen palvelutoiminnan kehitysta (Doloreux & Frigon 2020).

3.4 Asiakasarvon tuottaminen tietointensiivisessa

palvelutoiminnassa

Tassa luvussa tarkastellaan, mitka tekijat vaikuttavat arvonluontiin tietointensiivisessa
organisaatiossa. Asiakasarvon (eng. customer value) termilld voisi Vviitata
palveluntarjoajan saamaan arvoon asiakkaasta, mutta tassa tutkimuksessa silla viitataan
enemmankin asiakkaan kokemaan arvoon palvelusta (Martinsuo et al. 2020, s. 31).
Tietointensiiviseen palvelutoimintaan liittyvien kasitteiden lisdksi myds asiakasarvo on
erindisesti tulkittavissa oleva kasite, mille ei I0ydy kirjallisuudesta yleisesti hyvaksyttavaa
maaritelmaa. Pa&dasiassa asiakasarvolla viitataan kuitenkin tietointensiivisen
palvelutoiminnan alla asiakkaan kokemukseen palvelun hyddyllisyydesta ja sen
tarkeydesta (Miles 2012; Yrjola et al. 2019, s. 146). Palvelun asiakasarvo nahdaan siis
muodostuneen asiakkaan kokemasta elamyksestd palvelua kaytettdessa. Monesti
palvelun asiakasarvo luetaan yhdeksi tarkeimmaksi liiketoiminnan menestymisen
mittariksi. (Miles 2012; Hammarsten 2016)

Martinsuo et al. (2020, s. 30-31) nakevat, ettd palvelun asiakasarvolla (palvelun arvo
asiakkaalle) tarkoitetaan asiakkaan ulkopuoliselta palveluntarjoajalta hankitusta

palvelusta saamien hydtyjen ja sen aiheuttamien kustannusten (tms. uhrausten) valista
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suhdetta. Nain ollen palvelun asiakasarvo ei siis muodostu pelkkien hyoétyjen kautta,
minka lisaksi hyodyt ja haitat ovat usein myds aineettomia. Toisaalta asiakkaan kokema
arvo on aina suhteellista ja siihen vaikuttavat myds vahvasti asiakkaan, eli
palvelunkayttajan omat tarpeet, odotukset, kokemukset, motiivit ja arvot valintojen
taustalla. (Aarikka-Stenroos & Jaakkola 2012; Lax 2017, s. 12) Nain ollen palvelun

absoluuttista arvoa on mahdotonta méaaritella.

Tietointensiivisen palvelutoiminnan erityispiirteet heijastuvat myos niiden arvonluontiin.
Tietointensiivisen  organisaation kuten kaikkien muidenkin  organisaatioiden
perustehtavana on tuottaa arvoa asiakkaille. Olennaista on, ettd tarjottava
tietointensiivinen palvelu on niinkin merkityksellistd, ettd asiakkaat ovat valmiita
maksamaan siitd. Arvonluonti (eng. value creation) tarkoittaa tavoitteellista ja tietoista
pyrkimysta toteuttaa arvokkaaksi koettua toimintaa (Koskela-Huotari 2012). Aarikka-
Stenroos ja Jaakkola (2012) sekd Miles (2012) ovat todenneet, etta tietointensiivisen
palveluorganisaation ja sen asiakkaan valisessd kumppanuudessa arvonluontia on hyva
tarkastella arvon yhteisluonnin prosessina eli yhteisend ongelmanratkaisuna. Taman
prosessin vaiheet ovat asiakkaan tarpeiden tunnistaminen, arvolupauksen
muodostaminen  (ongelman  maarittely), palvelun yhteistuotanto  (ratkaisun
yhteistuotanto) sekd asiakkaan kokeman arvon muodostuminen (ratkaisun
hyédyntaminen) (Aarikka-Stenroos & Jaakkola 2012).

Palveluorganisaatioissa arvo ja asiakaskokemus syntyvat ja valittyvat siis asiakkaan ja
palveluntarjoajan kanssa kaydyn vuorovaikutuksen tuloksena ja tdma vaikuttaa aina
myds oleellisesti palvelun asiakasarvon kokemiseen (Gerd & Korkiakoski 2016, s. 13,
46). Esimerkiksi markkinointipalveluiden kohdalla markkinointitoimistot tarjoavat
tietamystaan asiakkaille, kun taas asiakkaat tarjoavat vastavuoroisesti vastineeksi omia
tietojaan toimistolle yhteistyon onnistumiseksi. Palveluprosessiin sisaltyy siis
olennaisesti myds kaksisuuntainen tiedonjakaminen. (Koivumaki 2018, s. 37) Myos
Brandl (2016) on todennut tutkimuksessaan, ettd mita aktiivisempia palveluntarjoaja ja
asiakas ovat palveluprosessin eri vaiheissa, sitd voimakkaammaksi nahdaan myods
palvelun asiakasarvon tuottaminen. Nain ollen voikin siis vahvasti sanoa, etteivat
tietointensiiviset organisaatiot innovoi yksin, vaan siihen liittyy vahvasti myos

vuorovaikutus ja tiivis yhteisty0 asiakkaiden kanssa.



17

4. STRATEGISET KUMPPANUUDET
TIETOINTENSIIVISEN PALVELUTOIMINNAN
YHTEYDESSA

Tassa luvussa kasitelldan strategisia kumppanuuksia tietointensiivisen palvelutoiminnan
yhteydessa. Kyseessa on kumppanuus, jonka avulla osapuolilla on mahdollisuus paasta
kokonaan uudelle osaamisen tai tuottavuuden tasolle (Stahle & Laento 2000, s. 94).
Strategisia kumppanuuksia on tutkittu monilla perinteisilla toimialoilla (esim. Jaatinen
2016; Basrur & Narayanan 2021), mutta tietointensiivisen palvelutoiminnan yhteydessa

aiheen tutkiminen on osoittautunut viela varsin vahaiseksi.

4.1 Strategisesti merkittavat asiakkaat

Strategisesti merkittavat asiakkaat (eng. key account) ovat organisaaton asiakkaita,
joiden kanssa tehdaan syvaa yhteisty6ta ja jonka kanssa toiminta on sellaisella tasolla,
etta asiakkaan menettaminen VOI vahingoittaa organisaation
toimintaa hyvinkin merkittavasti (Stahle & Laento 2000, s. 93-94; Korkeamaki 2013, s.
26). Edella mainittu maaritelma vastaa myos nykykirjallisuudessa tuttua avainasiakkaan
kasitettd (Korkeamaki 2013, s. 20-21), mutta tassa tutkimuskontekstissa tarkoitetaan

strategisesti merkittdvan asiakkaan ja avainasiakkaan kasitteilld samaa asiaa.

Strategisesti merkittavat asiakkaat ovat tyypillisesti yritysmaailmaan sijoittuvia
asiakkaita, joilla on tarkea strateginen merkitys toiselle organisaatiolle (McDonald et al.
1997). Itse strategisuudella viitataan organisaation tekoihin ja valintoihin, joiden
tuloksena organisaation pitkan aikavalin tavoitteet saavutetaan (Hakanen et al. 2007, s.
79-80). Strategisesti merkittavalla asiakkaalla viitataan puolestaan organisaation
asiakkaisiin, jotka ovat liiketoiminnan kehityksen kannalta erityisen tarkeassa osassa
(esim. Stahle & Laento 2000, s. 93-94; Wiliams & Vonortas 2014). Strategisesti
merkittavat asiakkaat tuovat tai tulevat tuottamaan palvelua tarjoavalle organisaatiolle
kaikista eniten hy6tya, ja sama patee myds toiseen suuntaan. Tama hydty voi olla joko
toiminnallista tai taloudellista. (Williams & Vonortas 2014) Ivens et al. (2015, s. 234)
lisdavatkin, ettd strategisesti merkittaviltd asiakkailta 10ytyy yleisesti my6s korkea
myyntipotentiaali, mikd parantaakin usein molempien osapuolten liiketaloudellista
puolta. Tdman vuoksi strategisesti merkittavat asiakkaat pyritdankin pitdmaan jatkuvasti

tyytyvaisena (Hammarsten 2016).



18

Oletettavaa on, ettei kaikkia organisaation asiakkaita voida kutsua strategisesti
merkittaviksi (Cheverton 2004, s. 231). Asiakkaat eivat aina ole tasa-arvoisia, minka
lisdksi kaikkien asiakkaiden kutsuminen strategisesti merkittaviksi tekisi kasitteesta
merkityksettdoman. Cheverton (2004, s. 6) haluaakin painottaa, ettd asiakassuhteeseen
vaikuttaa myds oleellisesti organisaation nakdkulma siita, keitd voidaan luokitella niille
strategisesti merkittaviksi. Suurimmaksi osaksi tahan vaikuttaa organisaation oma
arvopohja ja tavoitteiden yhdenmukaisuus, minka lisdksi maarittely voi muuttua ajan
myo6ta esimerkiksi markkinoiden tai toimialan kehityksen seurauksena (Cheverton 2004,
s. 6-10; Eddy et al. 2014).

4.2 Strategisen kumppanuuden tunnusmerkit ja

kumppanuuden hallinta

Strategisella kumppanuudella (eng. strategic partnership) tarkoitetaan tassa
tutkimuskontekstissa tietointensiivisen organisaation ja sen strategisesti merkittavan
asiakkaan valista syvallista yhteistydsuhdetta. McDonald et al. (1997) yksinkertaistaakin
strategisen kumppanuuden tarkoittavan maaritellyn organisaation kannalta tarkeaa
asiakassuhdetta, jolla pyritddn Iluomaa merkittdvaa kilpailuetua markkinoilla.
Monenlaiset kumppanuudet voidaan helposti leimata strategiseksi, mutta mika tahansa
yhteisty0 ei sité ole. Stahlen ja Laennon (2000, s. 95-96) sekd Hammarstenin (2016)
mukaan yhteistyon taytyy olla syvaa, systemaattista ja pitkajanteista niin, etta molemmat
osapuolet jakavat siind melko avoimesti parasta osaamistaan. Strategisen yhteistyon
tunnistaa myos usein siita, ettd kumppanit sitoutuvat toisiinsa (Stahle & Laento 2000, s.
99).

Yleisesti ottaen kumppanuudella tarkoitetaan kahden tai useamman eri osapuolen
valistd verkostoa (Hakanen et al. 2007, s. 15). Tassa tutkimuksessa strategisella
kumppanuudella viitataan kuitenkin kahden toimijan eli tietointensiivisen organisaation
ja sen strategisesti merkittavan asiakkaan valiseen toimintamalliin. Strategisessa
kumppanuudessa organisaatioiden valiset suhteet ovat hyvin merkittdvassa asemassa,
minka vuoksi organisaatioiden tulee ymmartaa asiakkaan tarpeita normaalia paremmin
taman strategisen tarkeyden vuoksi. Tassa pitkdkestoisessa yhteistydsuhteessa
molemmat osapuolet tekevat toisiaan taydentavia ja molempia hyodyttavia toimenpiteita.
(Stahle & Laento 2000, s. 93—-101; Natti & Palo 2012) Hammarstenin (2016) mukaan

nailla toimenpiteilld tavoitellaankin etenkin pitkaaikaisia taloudellisia sekd toiminnallisia



19

hyotyja, minka lisaksi valilla nousee myos esiin sellaisia hyotyja, joita ei alun perin ole

suunniteltu saatavan.

Stahlen ja Laennon (2000, s. 93-101) sekd Eddyn et al. (2014, s. 3—4) mukaan

strategisen kumppanuuden tunnusmerkit tayttyvat, kun toiminta:

o tukee molempien osapuolten strategista agendaa
e on oleellinen rooli liiketoiminnan uudistumisen ja kilpailukyvyn kannalta

o Kkasittelee molempien osapuolten ydintoimintoja

Nama tunnusmerkit muodostavat hyvat raamit strategisen kumppanuuden
muodostamiselle. Strategiseen kumppanuuteen kuuluu myds tiettyja vastavuoroisia
velvoitteita ja riskeja. Oleellista on, ettd kumppanuus vaatii ydinosaamisen tai
aineettoman varallisuuden paljastamista ja luovuttamista yhteiseen kayttoon. Tallainen
riippuvuussuhde on kuitenkin hyvin riskialtis, silla epaonnistuminen tuhlaa huomattavan
maaran organisaation resursseista, joita on mahdoton palauttaa. (Stahle & Laento 2000,
s. 93-96)

Strategisen kumppanuuden hallinnalla tdhdatadan toimintaan, missa turvataan
pitkaaikainen ja vahva toimittajaorganisaation ja sen strategisesti merkittdvan asiakkaan
valinen suhde (Stahle & Laento 2000, s. 96-97; Eddy et al. 2014, s. 18-20). lvens et al.
(2015) jatkavat, ettd strategisen kumppanuuden hallinnalla pyritddn luomaan entistakin
syvempi suhde organisaation tarkeimpien asiakkaiden kanssa. Taman eteen
organisaatiolta vaaditaan jatkuvasti tarkoituksenmukaista strategisesti merkittavien
asiakkaiden hallintaan liittyvia toimenpiteita, kuten huolellista suunnittelua ja analyysia
(Ivens et al. 2015).

4.3 Tietointensiivisen palvelutoiminnan ymparille kehittyvat

kumppanuudet

Tietointensiivisen organisaation ja sen strategisesti merkittavan asiakkaan valinen
kumppanuus voidaan ymmartaa pitkajanteiseksi yhteistyomuodoksi, jossa korostuvat
eritoten asiakas- ja liiketoimintalahtdisyys (Stahle & Laento 2000, s. 93-101).
Kumppanuuden tarkoituksena on tukea molempien osapuolten strategisia tavoitteita
erilaisin tietoa ja osaamista hyddyntavin keinoin (Leiponen 2001, s. 97-98; Natti & Palo
2012).
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Joskin perinteisen tietointensiivisen organisaation ja sen asiakkaan valisessa
palvelutapahtumassa korostuvat palveluntarjoajan asiantuntemus ja palvelun
yksilollistaminen (Miles et al. 1995, s. 28), strategisessa kumppanuudessa keskitytaan
my6s moneen muuhun tekijaan, joita palvelutapahtuman ymparilla tapahtuu (esim.
Stahle & Laento 2000; Hakanen et al. 2007; Eddy et al. 2014). Stahlen ja Laennon (2000,
s. 99-101) seka Toivosen (2001b) mukaan tietointensiivisen organisaation strategisesti
merkittavat asiakkaat odottavat palveluntarjoajalta erityisesti proaktiivista tapaa havaita
asiakkaan tarpeita seka kykyd ymmartaa asiakkaan liiketoimintaprosessia ja strategiaa.
Edelliseen nakemykseen nojaten strategisessa kumppanuudessa on siis entista
tarkedmpaa tuottaa ja toteuttaa palvelut palveluntarjoajan ja asiakkaan valisena
yhteisinnovointina.  Talléin  osapuolten valinen yhteistyd on tiivistd, jolloin
palvelutapahtumassa ilmenevat tehtavat ja sisallot maaritellddn yhdessa asiakkaan
kanssa. (Aarikka-Stenroos & Jaakkola 2012) Monet tietointensiivisen organisaation
asiakkaat tavoittelevatkin ensisijaisesti pitkdaikaista yhteistydbkumppanuutta (Toivonen
2001a; Hakanen et al. 2007).

Asiakkaan pyydettdessa jotakin tietointensiivista palvelua, kuten liiketoiminnan
konsultointia markkina-alueen laajentamista varten, ei tee siita itsessaan strategista
toimintaa. Vaikkakin markkina-alueen laajentaminen on pitkdaikainen prosessi,
toimintaa voidaan vasta silloin pitda strategisena, kun kyseinen tehtava on maaritelty
yhdessa asiakkaan kanssa. Useimmiten asiakas on myds palveluntarjoajan
pitkdaikainen yhteistydkumppani, jonka kanssa se yhdessa ratkoo ongelmia ja jakaa
osaamista molemminpuoliseen luottamukseen perustuen. (esim. Stahle & Laento 2000;
Hakenen et al. 2007)

McDonaldin et al. (1997) sekad Stahlen ja Laennon (2000, s. 76-81) mukaan
tietointensiivisen organisaation ja sen asiakkaan valinen suhde kehittyy sitoutumisen
tason ja asiakassuhteen luonteen kasvaessa aina operatiivisesta ja taktisesta
kumppanuudesta kohti strategisesti merkittdvampaan kumppanuuden suuntaa.

Seuraava kuva 2 havainnollistaa tata strategisen kumppanuuden kehittymista.
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Kuva 2: Strategisen kumppanuuden kehittyminen (mukaillen. McDonald 1997; Stéhle & Laento
2000, s. 76-103).

Kuvion pystyakseli kuvaa sitoutumisen tasoa asiakkaan kanssa ja vaakataso
asiakassuhteen luonnetta, joiden molempien tulisi kehittya ajan myéta (McDonald et al.
1997). Asiakkaan sitoutumisen taso kertoo siitd, kuinka sitoutunut asiakas on
tietointensiiviseltd organisaatiolta saatavien palveluiden hankintaan. Asiakassuhteen
luonne kuvaa sita, kuinka standardoiduksi tai kertaluonteiseksi (toistuvaksi) osapuolten
valinen palveluprosessi nahdaan. Mitd pidemmalla suoralla mennaan, sita
voimakkaampi on myo0s tietopddoman integraation taso seka osapuolten valinen
luottamus. (McDonald et al. 1997; Martinsuo et al. 2020, s. 45-46) Tietopaaoma
realisoituu vasta, kun yhteinen aallonpituus on 16ytynyt ja keskindinen luottamus
saavutetaan (Stahle & Laento 2000, s. 99-103). Hyvana esimerkkina strategisen tason
kumppanuudesta tietointensiivisen palvelutoiminnan yhteydessd voidaan pitaa
tuotekehitysyhteistydhon liittyvaa palveluprosessia, jossa palveluntarjoaja konsultoi

asiakasta asiakkaan omassa kehitysprosessissa (Martinsuo et al. 2020, s. 45-46).

Yhteistyon kehittyessa syvalle tasolle, voi suhdetta alkaa pitaa strategisena
kumppanuutena (McDonald 1997; Stahle & Laento 2000). Talldin asiakas nakee
palveluntarjoajan tarkeana strategina resurssina, jolloin kumppanuus pitaa myos
sisallaan riittavasti luottamusta tarkean tietopddoman jakamiseksi (Stahle & Laento
2000, s. 76—103). Syvimmillaan tietointensiivinen organisaatio ja sen asiakas nakevat
toisensa yhtena kokonaisuutena, jossa on helppo suunnitella ja toteuttaa asioita yhdessa
lapinakyvalla tavalla. (mukaillen. Stahle & Laento 2000, s. 76—103; lvens et al. 2015; Liu
et al. 2019) Talldin myds aiemmin mainittu palveluntarjoajan ja asiakkaan valinen
yhteisinnovointi ndhdaan suuressa merkityksessa (Aarikka-Stenroos & Jaakkola 2012).
Voidaan siis kiteyttda, ettd asiakassuhde kehittyy ajan kuluessa ja luottamuksen

lisdantyessa aina kohti tyydyttdvampaa kumppanuuden tasoa.
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4.4 Kumppanuuden menestystekijat

Strateginen kumppanuus on hyvin kompleksinen ja dynaaminen kokonaisuus (Stahle &
Laento 2000, s. 65-66, 101), minkd vuoksi suhteen onnistumiseen liittyvien
menestystekijoiden hahmottaminen voi olla hyvinkin haastavaa. Jaatinen (2016, s. 39)
on todennut, ettd onnistuakseen tietointensiivisen organisaation pitda pystya
ajattelemaan yli sen organisaatiorajojen ja pystya nakemaan laajennetun organisaation
mahdollisesti tuomia etuja. Koska kumppanuuteen sisaltyy aina vahintdan kaksi
osapuolta, kuuluu myds menestyksen mittaamiseen omat haasteensa (Hakanen et al.
2007, s. 15).

Tietointensiivisen organisaation seka sen strategisesti merkittdvan asiakkaan valisen
kumppanuuden onnistumiseen vaikuttavista tekijdistd on julkaistu vasta muutamia
tutkimuksia. Naiden tutkimusten avulla on pyritty etsimaan ne keskeisimmat tekijat, jotka
selittavat strategisen kumppanuuden menestymista tietointensiivisessa
palvelutoiminnassa. Whipple ja Frankel (2000) seka Vesalainen (2002, s. 19) ovat omien
tutkimustensa pohjalta esittaneet strategisen kumppanuuden tarkeimmiksi menestysta
selittavaksi seuraavat viisi elementtia, joita tullaan taydentamaan tietointensiivisen
organisaation nakdkulmasta erillisen aineiston pohjalta. Nama tekijat ovat syntyneet

kaytanndn kokemuksista ja ne ovat:

1. Molemminpuolinen luottamus ja vuorovaikutus
Tietointensiivisen organisaation ja sen strategisesti merkittdvan asiakkaan valiseen
suhteeseen liittyy vahvasti strateginen sidos (Hakanen et al. 2007, s. 190-192; Jaatinen
2016, s. 40), joka koostuu pitkalti erilaisista sosiaalisista tekijoistd. Naistd vahvin on
osapuolten valinen luottamus (esim. Scarso & Bolisani 2012; Koivumaki 2018, s. 36—
37), minka jalkeen korostuvat vuorovaikutus ja oppiminen (esim. Zieba 2014; Jaatinen
2016, s. 40). Etenkin tietointensiivisilla aloilla, tietopddoma rakentuu vaikeasti
kopioitavasta osaamisesta ja kokemusperaisesta tiedosta (esim. Miles et al. 1995;
Laihonen et al. 2011). Talldin organisaation tietopadoman jatkuva kehitys vaatii paljon
avointa vuorovaikutusta, mika puolestaan ei onnistu ilman vahvaa luottamuspohjaa
(Scarso & Bolisani 2012). Eddyn et al. (2014, s. 73—75) mukaan molempien osapuolten
tulisi kohdella toisiaan tasapuolisesti ja hyvantahtoisesti sekd kommunikoida sujuvasti ja
avoimesti keskenaan. Tama vahvistaa my0s molempien osapuolten strategisten
tarpeiden ja tavoitteiden hahmottamista. Kemppia ja Mettanen (2004, s. 53-56) ovat
todenneet, ettd myOs organisaation kyky kehittya ja oppia toiselta luo hyvan lahtokohdan

menestya ja pysya jatkuvasti kilpailukykyisend markkinoilla.
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2. Ylimman johdon tuki

Koska tietointensiiviset organisaatiot tarjoavat tietoon ja osaamiseen perustuvia
palveluita asiakkaan strategisiin tarpeisiin, on hyvin tarkeaa tiedustaa henkiloston tieto-
ja taitotaso seka kayttaytyminen strategisesti merkittdvaa asiakasta kohtaan (Javalgi et
al. 2011, s. 171-173; Eddy et al. 2014, s. 132-134). Mikali asiakkaita palveleva
henkildsta ei sovellu omalla olemuksellaan kumppanuuden hallintaan, vaikuttaa se myo6s
negatiivisesti suhteen menestykseen. Siksi tutkijat, kuten Hakanen (2007, s. 258-260),
Zieba (2014) ja Liu et al. (2019) ovat nostaneet menestystekijoita, jotka liittyvat
organisaation johtamiseen, organisaation sisdisten kaytantdjen omaksumiseen seka
tyontekijoiden motivoimiseen ja kannustamiseen liittyviin tekijoihin. Kaikkiin edella

mainittuihin tekijéihin kytkeytyy vahvasti organisaation ylimman johdon tuki.
3. Osapuolten kyky saavuttaa suhteessa maaritellyt odotukset

Kuten edellisessa kohdassa, myds tdman tekijan kohdalla Idhtdkohtana on molempien
osapuolten ammattimaisuus omassa toiminnassaan (Javalgi et al. 2011, s. 172). Jotta
molemmat osapuolet saavuttaisivat suhteessa maaritellyt odotukset, tulee molempien
osapuolten suorituskyvyn, vuorovaikutuksen ja sisaisten kaytantdjen olla kunnossa
(esim. Leiponen 2001, s. 16-31; Eddy et al. 2014, s. 47-52).

4. Selvat padmaarat ja tavoitteet

Hakasen et al. (2007, s. 95-113) seka Natin ja Palon (2012) mukaan molempien
organisaatioiden, seka tietointensiivisen organisaation ettd sen asiakkaan strategiat
tulee olla molemmille osapuolille selvid, ymmarrettavia ja realistisia. Tama tarkoittaa sit3,
ettd osapuolet tunnistavat toistensa paamaarat ja tavoitteet, minka lisaksi ne ovat
toisiinsa nahden linjassa ja resurssirajoitteet huomioiden toteutettavissa (Leiponen 2001,
s. 94-95; Triki et al. 2007). Tama myos mahdollistaa sen, ettd molemmat osapuolet
kykenevat havaitsemaan lilkketoiminnan mahdollisuudet paremmin, mika edesauttaakin
suhteen menestymista (Stahle & Laento 2000, s. 95-96).

5. Osapuolten yhteensopivuus

Strategisessa kumppanuudessa yhteensopivuus on erityisen tarkeda kumppanuuden
onnistumisen kannalta (esim. Hakanen et al. 2007, s. 28, 190-192; Triki et al. 2007; Liu
et al. 2019). Samankaltainen arvopohja, ydinosaamisen taydentavyys ja yhteensopivat
taidot ja resurssit toimivat vaadittuina lahtdkohtina (Triki et al. 2007; Muller & Doloreux
2009), minka liséksi Hammarstenin (2016) mukaan myds henkildkemialla on aina suuri
merkitys. Yhteensopivuuden huomaa sitd paremmin, mita Idhemmin osapuolet tekevat
yhteistyota keskenaan. (Stahle & Laento 2000, s. 62—-65; Natti & Palo 2012).
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Paaasiassa seka tietointensiivinen organisaatio, ettd sen strategisesti merkittavat
asiakkaat arvostavat kutakuinkin samaa viitta edella mainittua menestyskriteeria. Pitaa
kuitenkin tiedustaa, etta erilaisilla tietointensiivisilla toimialoilla on kuitenkin poikkeavia
nakemyksia siita, millainen on ideaali strateginen kumppani ja mitd elementteja ne
arvostavat kumppaniltaan (Triki et al. 2007; Zieba 2014). Esimerkiksi Koivumaen (2018,
s. 100-101) empiirisen tutkimuksen perusteella viestintd- ja markkinointialan
toimistotalot arvostavat eniten luovuutta ja uusien ideoiden merkitystd toiminnassaan,

mika taas ei samalla tavalla korostu muilla tietointensiivisilla toimialoilla.
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5. PAATELMAT

Tassa luvussa esitelldaan kootusti tutkimuksen tulokset ja yhteenveto, minka jalkeen
arvioidaan tutkimuksen onnistumista ja merkitysta. Luvun lopussa esitellaan tutkimuksen

jattavia tutkimusaukkoja seka jatkotutkimusmahdollisuuksia.

5.1 Tutkimuksen tulokset ja yhteenveto

Tassa kandidaatintydssa havaittiin, etta tietoon ja osaamiseen perustuvilla palveluilla on
todettu olevan merkittdva vaikutus organisaation taloudelle ja tuottavuudelle.
Verkostoitumisen ollessa entista kiivaampaa, avoimessa Kilpailussa parjatakseen
organisaatioiden on tehtava yha tiivimpaa yhteistyotd keskenaan. Yhteistyon
vahvistuessa syvalle tasolle tietointensiivisen organisaation ja sen asiakkaan valille
muodostuu intensiivinen ja monimuotoinen suhde, strateginen kumppanuus, joka vaatii
osapuolilta paljon luottamusta ja tietopddoman paljastamista. Tutkimuksesta ilmeni, etta
onnistuessaan strateginen kumppanuus on ylivoimainen tapa lisdtd organisaation

tietopadomaa ja kilpailukykya.

Tietointensiiviset organisaatiot kasiteltiin organisaatioiksi, joiden merkittavimpana
resurssina pidetdan tietamysta, jolla se tuottaa lisdarvoa asiakkailleen. Nama
organisaatiot tuottavat useimmiten korkealaatuisia tietoon ja osaamiseen perustuvia
tietointensiivisia palveluita, jotka syntyvat henkildston alyllisten taitojen seurauksena.
Palvelut toimivat itsessdan ensisijaisina tiedonlahteina tai ne on tuotettu tiedon avulla
asiakkaan prosessin tueksi, erilaisiin liike-elaman tarpeisiin. Tietointensiivisella
palvelutoiminnalla viitattin organisaation toimintaan, joka perustuu tieto- ja
osaamisresursseihin ja on luonteeltaan palvelusuuntautunutta. Tietointensiiviset
organisaatiot omine palveluineen muodostavat erillisen palvelusektorin, joka nahtiinkin

hyvin potentiaaliseksi erityisesti Suomessa.

Tietointensiivisen organisaation perustehtdavana on luoda uutta arvoa sen asiakkaille.
Tyypillisesti arvonluonti toteutuu asiakkaalle joko lisdamalla asiakkaan saamia hyotyja
tai vahentaen asiakkaan kokemia uhrauksia ja kustannuksia. Tutkimuksessa ilmeni, etta
tietointensiivisessa palvelutoiminnassa arvo ja asiakaskokemus syntyvat seka valittyvat
asiakkaan ja palveluntarjoajan kanssa kaydyn vuorovaikutuksen ja yhteisinnovoinnin
tuloksena, mikad vaikuttaa myds oleellisesti palvelun asiakasarvon kokemiseen.
Asiakkaan kokema arvo todettiin suhteelliseksi ja siihen vaikuttavat usein myds

palvelunkayttajien omat tarpeet ja odotukset.
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Strateginen asiakaskeskeisyys on noussut liike-elamassa uudenlaiselle tasolle ja se on
nakynyt myds tietointensiivisen palvelutoiminnan yhteydessa. Strategisesti
merkittavat asiakkaat maaritettin organisaation asiakkaiksi, joiden kanssa tehdaan
syvaa yhteistyéta ja joiden parissa toiminta on sellaisella tasolla, ettd asiakkaan
menettaminen voi vahingoittaa organisaation toimintaa merkittavasti. Strategisella
kumppanuudella tarkoitettiin tutkimuksessa puolestaan tietointensiivisen organisaation
ja sen strategisesti merkittavan asiakkaan valista pitkdjanteista ja systemaattista
yhteistydsuhdetta, missa osapuolet jakavat avoimesti ydinosaamistaan luottamukseen
perustuen. Strategisen kumppanuuden hallinta maaritettiin toiminnaksi, missa turvataan

pitkaaikainen ja laheinen palveluntarjoajan ja asiakkaan valinen suhde.

Tutkimuksessa ilmeni, etta tietointensiivisen organisaation strategisesti merkittavat
asiakkaat odottavat palveluntarjoajalta erityisesti proaktiivista tapaa havaita asiakkaan
tarpeita seka kykya ymmartaa asiakkaan liiketoimintaprosessia ja strategiaa. Kuten
todettiinkin, strategisessa kumppanuudessa on entista tarkeampi tuottaa ja toteuttaa
palvelut palveluntarjoajan ja asiakkaan valisena yhteisena ongelmanratkaisuna. Nain
ollen myos johtamisen tulisi olla lapinakyvaa ja luottamusta rakentavaa, jolloin
molemmat osapuolet laatisivat tavoitteensa yhdessa. Tutkimuksessa kavi ilmi, etta
tietointensiivisen organisaation ja sen asiakkaan valinen suhde kehittyy sitoutumisen
tason ja asiakassuhteen Iluonteen myétd aina strategisesti merkittdvampaa
kumppanuutta kohti. Lahtékohtana on, ettad ajan kuluessa ja luottamuksen lisdantyessa

siirrytaan aina kohti tyydyttavampaa yhteistyota eli strategisen kumppanuuden tasoa.

Tutkimuksen keskeisimpana tuloksena tunnistettiin tietointensiivisen organisaation ja
sen strategisesti merkittavan asiakkaan tarkeimmiksi menestysta selittavaksi tekijoiksi
viisi kriteerida. Ensimmainen ja tarkein tekija liittyi osapuolten valiseen luottamukseen,
kommunikointiin ja oppimiseen. Edella mainituilla tekijoillda on suuri vaikutus seka haluun
koordinoida toimintaa etta kykyyn sitoutua kumppanuuteen. Toinen keskeinen tekija liittyi
johtamiseen, milld pyritddn organisaation sisadisten kaytantojen omaksumiseen ja
tyontekijoiden motivoimiseen palvella asiakasta parhaansa mukaan. Kolmas
menestystekija nahtiin osapuolten kykyyn saavuttaa suhteessa maaritellyt odotukset ja
neljas tekija liittyi kykyyn linjata organisaation tavoitteet ja paamaarat ymmarrettavaan ja
realistiseen muotoon. Viidenneksi menestystekijaksi koettiin tietointensiivisen
organisaation ja sen asiakkaan valinen yhteensopivuus, missa korostuvat eritoten
organisaatioiden samankaltainen arvopohja, ydinosaamisen taydentavyys ja
yhteensopivat resurssit. Lopuksi kuitenkin todettiin, etta erilaisilla tietointensiivisilla
toimialoilla oli kuitenkin poikkeavia nakemyksia siitd, millainen on ideaali strateginen

kumppani ja mitd elementteja ne arvostavat kumppaniltaan.
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5.2 Tutkimuksen arviointi

Kandidaatintyéhon liittyva tutkimusprosessi sujui paapiirteittdin onnistuneesti. Tutkimus
toteutettiin kirjallisuuskatsauksena hyodyntaen Finkin (2014) menetelmaa, jonka avulla
I0ydettiin kattava maara tutkimukseen soveltuvaa aineistoa. Finkin menetelman mukaan
aineistoa lahdettiin keraamaan vaihe kerrallaan, jotta tutkimuksen kannalta tarpeettomat
julkaisut saatiin suodatettua pois. Hyddynnetty aineisto kuten tutkimus itsessaankin
kasitteli tietointensiivisia palveluita tuottavan organisaation ja sen strategisesti
merkittdvan asiakkaan valistd kumppanuutta. Tietointensiivisesta palvelutoiminnasta ja
strategisista kumppanuuksista sinansa oli julkaistu jo lukuisia tieteellisia julkaisuja, mutta
naiden yhdistaminen osoittautui valmiin tutkimuksen nakokulmasta vahaiseksi.
Suoranaisesti samankaltaista tutkimusta ei valituista tietokannoista |0ytynyt, joten
havaintoja lahdettin  keraamaan yhdistamalla aikaisempien tutkimusten ja
kirjallisuudessa esiintyneiden tietointensiivisia palveluita tuottavien organisaatioiden ja
niiden strategisesti merkittavien asiakkaiden valisten vuorovaikutuskaytantojen,

menestystekijdiden ja kumppanuuden kehittymistd koskevien ndkemysten avulla.

Tutkimukselle asetettiin  tavoitteita  littyen paa- ja alatutkimuskysymyksiin.
Paatutkimuskysymykselle ei omistettu tutkimuksessa yhta kokonaista lukua, silld sita
sivuttin - monen eri luvun yhteydessa (esim. alaluvut 3.4, 4.2, 4.3. ja 4.4).
Paatutkimuskysymykseen  pyrittin  vastaamaan etsimalld erilaisia tekijoita ja
toimintatapoja, jotka selittdvat tietointensiivisen  organisaation  arvonluontia  seka
strategisten kumppanuuden menestystd ja kehittymistd tietointensiivisessa
palvelutoiminnassa. Nama tavoitteet saavutettin mielestani varsin hyvin, joten
tutkimusta voisi pitdd nailtd osin onnistuneena. Strategiset kumppanuudet
tietointensiivisessa palvelutoiminnassa on aiheena varsin laaja, joten tutkimuksen
pituusrajat myos rajoittivat aiheeseen perehtymista ja sisallon tuottamista. Taman vuoksi
tutkimuksessa keskityttin enemman artikkeleissa esitettyyn teoriaan, jolloin
konkreettiset nakemykset tutkimusongelmia kohden jaivat pienempaan painoarvoon.
Tydssa hyddynnettdva Toivosen (2001a; 2001b) luokitus tietointensiivisille palveluille
muodostaa hyvin laaja-alaisen palvelusektorin, minkd vuoksi tutkimuksessa
tarkasteltavia tietointensiivisia organisaatioita tuli tarkastella yhtena kokonaisuutena.
Tama vaikutti siihen, ettd organisaatioita tarkasteltiin laajalta perspektiivilta, jotta siina
esitetty teoria olisi sovellettavissa kullekin palveluluokalle. Edelliset rajoitukset
huomioiden, osa-alueiden tarkeimmat sisallét ja nostot saatiin kuitenkin koottua selkeasti

ja tiivistetysti tutkimukseen. Tutkimuksesta muodostuikin yleiskatsaus strategisen
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kumppanuuden tarkasteluun tietointensiivisen palvelutoiminnan yhteydessa, joten tyo

voisi tarjotakin suunnan pienempien ja tarkempien teemojen tutkimiseen.

Tutkimuksen tarkeimmat rajaavat tekijat olivat organisaation kokoluokka (5-250 hl),
toimittajan ja asiakkaan valisen suhteen strateginen luonne ja Toivosen (2001a; 2001b)
luokitus tadssa tutkimuksessa tarkasteltaville tietointensiivisille organisaatioille.
Tutkimuksessa kaytetyt rajaustekijat osoittautuivat riittavaksi, joskin aineiston
sovittaminen rajattuihin raameihin tuntui valillda hyvinkin vaativalta. Erityisesti
tapaustutkimusten yhteydessa oli haastavaa I6ytaa tietoa siita, osuivatko tarkasteltavat
organisaatiot ominaisuuksiltaan ja luonteeltaan rajatulle alueelle. Suurimmaksi osin
aineistoon oli selkeasti ilmoitettu tutkimuksessa tarkasteltavien organisaatioiden
kokoluokat ja toimiala, mutta joissakin tapauksissa esimerkiksi organisaation koosta ei
I6ytynyt sen tarkempaa tietoa. Naissa tapauksissa aineiston teoriaa ja tuloksia katsottiin
hieman lapi sormien sen suhteen, soveltuuko se asianmukaisesti taman tutkimuksen
yhteyteen. Nain ollen rajausta ei voitu huomioida kaikissa tapauksissa, minka vuoksi tata
tutkimusta ei voi pitda taysin paikkaansa pitavana, eika se siksi voi antaa taytta
kokonaiskuvaa aiheesta. Muut tutkimuksen haasteet liittyivat puolestaan siihen, onko
aineistossa kasiteltdva tietointensiivisen organisaation ja sen asiakkaan valinen
kumppanuus aidosti strategista tai soveltuuko aineistossa kasiteltava strateginen

kumppanuus ideaalisti tietointensiivisen palvelutoiminnan yhteyteen.

5.3 Jatkotutkimusmahdollisuudet

Tutkimus kasitteli strategista kumppanuutta tietointensiivisessa palvelutoiminnassa,
keskittyen siind erityisesti tietointensiivisen organisaation arvonluontiin ja
kumppanuuden menestysta selittaviin tekijoihin. Tutkimuksesta rajattiin tietoisesti pois
seka monikansalliset suurorganisaatiot etta hyvin pienet organisaatiot, joten niiden
tutkiminen voisi olla selked seuraava jatkotutkimuskohde. Tama tutkimus osoittautui
hyvinkin teoriapainotteiseksi aiheen laaja-alaisuuden vuoksi, joten jatkossa voisi olla
kaypaa tarkastella vain yhta tietointensiivisen palvelusektorin toimialaa, ja sitakin
empiirisesti tai kaytannonlaheisesti. Talloin tutkimuksessa nousisi myos todennakaoisesti
enemman konkreettisia ja kaytantoon liittyvia nakemyksia ilmi. MyOs erilaisten
tietointensiivisten  toimialojen vertailu keskenaan strategisen kumppanuuden

kontekstissa voisi olla oivan kiinnostava jatkotutkimuksen kohde.

Taman tutkimuksen ja siihen liittyvan esiselvityksen perusteella voidaan havaita, etta

tietointensiivisista organisaatioista ja strategisista kumppanuuksista on jo tehty lukuisia
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tutkimuksia, mutta niiden yhdistdminen tulisi ndkyd entistd suuremmin
tutkimusmaailmassa. Lisaksi tutkimusalue ei ole viela taysin selva ja nakyva, silla
aiheeseen liittyvat kasitteet ja luokitukset seka toimialan rajaukset eivat aina ole
osoittautuneet yhdenmukaisiksi. Olisi mielekastda ja suuresti toivottavaa, mikali
lahitulevaisuudessa tietointensiivinen palvelutoiminta ja siihen liittyvat kasitteet voisi
selkeasti rajata ja tdsmentda omaksi termistoksi ja luoda niihin liittyen yksiselitteiset

luokitukset.
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LIITE 1: TUTKIMUSAINEISTO

Taulukko 3: Aiheeseen liittyvien teosten luettelo vanhimmasta uusimpaan

Teoksen nimi

Tekija

Sisalto

Knowledge-intensive
business services: users,
carriers and sources of in-

novation

(Miles et al.
1995)

Tietointensiivista palvelutoimintaa
esittava teos, jota yleisesti kaytetaan
kasitettd maariteltdessa.

Key account manage-
ment: Theory, practice and
challenges

(McDonald et
al. 1997)

Teos maarittelee avainasiakkuutta ja
kuvaa viitekehyksia
avainasiakassuhteiden hallinnan
ymmartamiseksi.

Strateginen
kumppanuus — tapa
tuottaa ylivoimaa

(Stahle &
Laento 2000)

Kirja esittelee kolme eritasoista
kumppanuutta, joita ovat operatiivinen,
taktinen ja strateginen kumppanuus.
Kirjan avulla selviaa, miten verkostot
kehittyvat kumppanuussuhteen
syvetessa.

Knowledge Services in
The Innovation System

(Leiponen
2001)

Empiiriseen aineistoon perustuva
tutkimus, missa kerrotaan, miten KIBS-
yritykset luovat uutta osaamista ja
kehittdvat palveluitaan yhdessa
asiakkaittensa kanssa.
Lisdksi kuvataan, miten ndma yritykset
vaikuttavat asiakkaidensa
menestymiseen.

Knowledge work and
knowledge-intensive firms

(Alvesson 2004)

Teos kuvailee tietointensiivisyyden
merkitysta seka tiedon roolia
organisaatiossa.

Tietointensiiviset
palveluyritykset

(Kemppia &
Mettanen, 2004)

Sitran teos, joka esittelee
tietointensiivisiin organisaatioihin liittyvia
koti- ja ulkomaisia tutkimuksia.

Exploring the determi-
nants of success/failure of
the advertising agency-firm

relationship

(Triki et al.
2007)

Artikkeli keskittyy tietointensiivisen
organisaation (mainostoimiston) ja
asiakkaan valiseen yhteistydsuhteeseen,
jossa pyritddan ymmartamaan ja
analysoimaan sen dynamiikkaa.

Verkostojen strategiat —
Menesty yhteistydssa

(Hakanen et al.
2007)

Teos perehtyy erilaisiin
verkostomuotoihin, yrityksen sisaiseen
verkostostrategiaan ja muodostettavaan
ulkoiseen verkostostrategiaan plus niiden
sisaltoihin ja toteuttamiseen.
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What we should know
about knowledge-intensive
business services

(Muller &
Doloreux 2009)

Julkaisu esittelee tietointensiivisia
palveluita tuottavia organisaatioita ja
niiden rooleja innovaatiojarjestelmassa.

Knowledge-intensity as
an organizational charac-
teristic

(Kapyla et al.
2011)

Empiirinen tutkimus, missa
tarkastellaan tietointensiivisen
palveluorganisaation roolia modernissa
taloudessa.

Tietointensiiviset liike-
elaman palvelut: kohti
merkityksellisempaa
vertailuinformaatiota

(Laihonen et al.

2011)

Teoksessa on pyritty I6ytamaan
kaytannon yritysmaailman nakdokulmasta
hyddyllisia tapoja luokitella tai jasentaa
KIBS-sektoria.

Key account manage-
ment in business-to-busi-
ness expert organizations:

an exploratory study on
the implementation pro-
cess

(Natti & Palo
2012)

Kvalitatiivinen tapaustutkimus
asiantuntijaorganisaatiossa, jonka
tarkoituksena on rakentaa strateginen
kumppanuus ensimmaista kertaa.

Value co-creation in
knowledge intensive busi-
ness services

(Aarikka-
Stenroos &
Jaakkola 2012)

Artikkeli tarkastelee arvonluontia
yhteisinnovoinnin prosessina
tietointensiivisten palveluiden yhteydessa.

Kirja opastaa, kuinka strategisia

Creating Strategic (Eddy et al. ) . : ;
e 2014) kumppanuuksia halllta.an onnistuneesti
organisaatiossa.
ancesKnowiedge-en. | (WIlams & (mppamtisia a Htouns
9 Monortas 2014) PP J

sive Partnerships

tietointensiivisissa organisaatioissa.

Critical success factors
for knowledge manage-
ment in SMEs in the KIBS
sector

(Zieba 2014)

Artikkeli kasittelee tiedonhallinnan
tutkimisen kaytantoja ja kriittisia
menestystekijoita tietointensiivisessa
palvelutoiminnassa.

Key Account Manage-
ment: Selling? Providing
Services? ... Or Both?

(Ivens et al.
2015)

Tapaustutkimus, missa tarkastellaan
palveluntarjoajan ja asiakasorganisaation
valista suhdetta
avainasiakkuudenhallinnan
nakokulmasta.

The emergence of col-
laborative partnerships be-
tween knowledge-intensive

business service (KIBS)

and product companies:

the case of Bremen, Ger-
many

(Liu et al. 2019)

Kvalitatiivisesti toteutettu alueellinen
tapaustutkimus, jossa tarkastellaan
tietointensiivisten palveluorganisaatioiden
ja niiden asiakkaiden valista
kumppanuutta ja sen menestymiseen
vaikuttavia tekijoita.

Innovation in
Knowledge Intensive Busi-
ness Services (KIBS)

(Doloreux & Fri-
gon 2020)

Artikkelissa tarkastellaan
innovaatioiden merkitysta
tietointensiivisissa
palveluorganisaatioissa.




