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E-OPAS

INHIMIJLLI
TEKIJA?

Miten tehda avainasiakkuuksien"
henkilokohtaisempaa digitaalises
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JOHTANTO

AVAIN
MENESTYKSEEN

Avainasiakkuuksien hallinta (Key
Account Management, KAM) on
maaritelmana kuvaava, mutta

ei kuitenkaan mikaan tarkasti
rajattu etenemissuunnitelma kohti
menestysta. Jotta voimme taysin
ymmartaa KAMin maailmaa, meidan
on ensin tutkittava, mita se on (aivan
viime aikoihin asti) pitanyt sisallaan,
mika on sen nykytilanne ja - mika
tarkeinta - mita meidan on tehtava,
jotta paasemme haluamaamme

lopputulokseen.

Gartnerin KAM-maaritelmassa

on joitakin oleellisia kohtia,

jotka meiddn on sisaistettava
ymmartadksemme tulevaisuuden Key
Account Managementia. Molempia
osapuolia hyodyttiava kumppanuus
seka selkea strategia ja suunnitelma
ovat varmasti keskeisia tekijoitd,

kun mietitdaan, mihin suuntaan KAM

tulevaisuudessa kehittyy.

"Avainasiakkuuksien hallinta
(KAM) on organisaation ja sen
tarkeimpien asiakkaiden vilisen
kumppanuuden suunnittelu-

ja hallintaprosessi, josta
molemmat osapuolet hyotyvat.
Avainasiakkuudet ovat tarkeita
organisaation kestavan kasvun
kannalta pitkalla aikavalilla, ja
ne edellyttavat huomattavaa
panostusta sekad ajan etta
resurssien osalta.

Myyijien on kehitettava

selked strategia ja suunnitelma,
joka palvelee ja kasvattaa

ndita strategisia asiakkuuksia.”

Léhde: Gartner Glossary
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Vaikka KAMin maaritelma on Taman e-oppaan tavoitteena
pysynyt melko johdonmukaisena, ei ole vain tarkastella etatyon

sen soveltamistavat ovat lisadntymista ja Zoomin, tai muiden
kuitenkin muuttuneet valtavasti viestintavalineiden alituista
kahdesta syysta: teknologiassa on lasnaoloa elamdassamme, vaan
tapahtunut mullistavaa kehitysta yhden tosiasian tunnustamista:

ja tyoskentelytavat seka -paikat avainasiakkuuksien hallinta

ovat viime aikoina muuttuneet perustuu suurelta osin pitkaaikaisten

merkittavasti. henkilokohtaisten suhteiden O
muodostamiseen. m
Miten tama sitten tehdaan, kun

tyoskentelemme kaikki etana?
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YES WE KAM -
KYLLA ONNISTUU!

Kaiken takana on KAM - nopea
vilkaisu tuloslaskelmaan riittaa
kertomaan sen. Pareton periaatteen
mukaan missa tahansa ilmiossa 20
prosenttia toimenpiteista tuottaa 80
prosenttia lopputuloksesta. Toisin
sanoen 20 prosenttia asiakkaistasi tuo

80 prosenttia tuloksestasi.

Kun tata verrataan uusmyynnin
konversioasteisiin, alkaa olla
selvaa, ettd on huomattavasti
kustannustehokkaampaa keskittaa
energia parhaiten tuottavien
asiakkaiden sailyttamiseen kuin
kayttaa aikaa uusien asiakkaiden

loytamiseen. Nain on erityisesti

sellaisessa tilanteessa, jossa ei ole
mahdollistaa kohdentaa resursseja

molempiin toimintoihin.

KAM-prosessi alkaa yleensa
tunnistamalla, mitka asiakkuudet
ovat oleellisimpia yrityksesi kasvun
kannalta. Vaalimalla tarkeimpia
asiakkaitasi voit varmistaa, etta
nama myos pysyvat asiakkainasija
ihannetapauksessa tarjoavat myos
lisad mahdollisuuksia kasvattaa

lilkevaihtoa.

Selvita siis, mitka yritykset ovat
avainasiakkaitasi. Enta miten tasta

eteenpain?

KAM, SAM ja GAM?

Mita ne tarkoittavat.

- KAM eli avainasiakkuuksien hallinta
on tarkeaa yrityksen menestyksen

kannalta

- SAM eli strategisten asiakkuuksien

hallinta on elintarkeaa yrityksen

selviytymisen kannalta

- GAM eli globaalien asiakkuuksien
hallintaa voidaan pitaa keskittymisena
STRATEGISIIN asiakkaisiin, jotka
toimivat useilla eri maantieteellisilla

alueilla
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SITOUTTAMINEN

KAIKEN

Jos palveluksessasi ovat oikeanlaiset
tyontekijat, joilla on oikeat

taidot, mietitdan seuraavaksi

tapaa, jolla nama henkilot ovat
vuorovaikutuksessa asiakkaidesi

kanssa.

Olipa kerran maailma, jossa
asiakkuuspaallikko ja asiakas olivat
hyvin paljon henkilokohtaisessa
vuorovaikutuksessa. Avainasiakas
sai asiakkuuspaillikolta paljon
henkilokohtaista huomiota, paljon
enemman kuin “tavallinen” asiakas,
jolle asiakkuuspaallikko olisi ehka
pikemminkin soittanut tai olisi ollut

vuorovaikutuksessa digitaalisesti.

AKANA OVA

Nama ajat ovat muuttuneet monista
eri syistd. Yha globalisoituneemmat
markkinat ovat vieneet
vuorovaikutuksemme useammalle
mantereelle, mika luonnollisesti
maarittaa sen, kuinka usein voimme

tavata asiakkaitamme.

Vastauksena tahan on kehitetty
monia uusia teknologioita, ja
videoneuvotteluista on tullut
pikemminkin saanto kuin

poikkeus. Olemme jo tottuneet
tahan viestintatapaan ja alkaneet
ymmartaa, etta siihen tarvitaan aivan

Cl I ETHERENGIER

EKIJA

Huolehdi nykyisista

asiakkaistasi:

5 %:n lisdys asiakassuhteiden
pysyvyydessa voi tarkoittaa

jopa 25 % parempaa tulosta
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Muuttuneen maailmantilanteen

takia lahes kaikki viestinta tapahtuu
digitaalisissa kanavissa, jopa silloin,
kun asiakkuuspaallikko ja avainasiakas

ovat viereisissd rakennuksissa.

SUHTEET TYYTYVAISYYS

Kaikki tama aiheuttaa haasteita
asiakassuhteen ylldpitoon. Miten
saada asiakas tuntemaan itsensa
erityiseksi ja arvokkaaksi, kun hanta ei

voi kohdata kasvokkain?

PYSYVYYS

KAM on ennen

kaikkea suhteiden

hallintaa. Onnistuneen
avainasiakkuuksien hallinnan

kolme parasta hyotya:

“Suhteemme avain-
asiakkaisiimme ovat

parantuneet”
“Asiakkaidemme antamat
asiakastyytyvdisyysarvosanat

ovat nousseet”

“Avainasiakkaidemme

pysyvyys on parantunut”

Lahde: 2020 tutkimus/tutkielma
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SIIRTYMINEN DIGITAALISEEN VUOROVAIKUTUKSEEN

EKNOLOGIAN VALLANKUMOUS

”"Kun asiakas on keskittanyt
merkittavan osan ostoistaan juuri
sinun yritykseesi, hdan odottaa
erityiskohtelua ja ylivertaista
asiakaskokemusta”. Nain alkoi
McKinseyn artikkeli elokuussa 2019.
Siina tarkasteltiin Key Account
Managementia ja erityisesti sita,
miten digitaalisuuden lisdantyminen

oli muuttamassa toimintaa.

Artikkeli paattyi mielenkiintoiseen
johtopaatokseen: ajat, jolloin myyjat
ja asiakkuuspaillikot lensivat
tapaamaan asiakkaitaan, “saattavat
olla - tai ainakin niiden tulisi olla -

ohi”.

Vallan tasapaino on jo hyvaa
vauhtia siirtymassa intuitiivisesta
henkilokohtaisesta kokemuksesta
kohti datavetoisempaa ja

analyyttisempaa ldhestymistapaa.

Sellaisten yritysten CAGR
(Compound Annual Growth

Rate - yhteenlaskettu vuotuinen
kasvuvauhti), jotka olivat
investoineet teknologisesti
edistyneeseen ja analytiikkaan
perustuvaan toimintatapaan, on
tarjonnut osakkeenomistajille jopa
kaksinkertaisen tuoton verrattuna
niiden yritysten kasvuvauhtiin, jotka

eivat ole digitaalisesti edistyneita.

89 % B2B-yrityksista
uskoo, etta KAM-
suunnitelmien
kayttaminen

lisaantyy.

Lahde: Globalpartnerstraining.com
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Tama on helposti ymmarrettavissa,
kun puhutaan tavallisista
asiakkuuksista, silla loppujen lopuksi
on kyse ajankaytosta ja resurssien
kohdentamisesta. Digitaalisten
markkinointi- ja myyntitapojen
ansiosta voimme tietenkin

tavoittaa yha useampia asiakkaita

yha laajemmalta alueelta kuin

kasvotusten tapaamalla.

Tama voi kuitenkin yllattaa KAM-
maailmassa. Kun tarkastelemme tata
asiakkaan nakokulmasta, tama kaikki

alkaakin selkeytya.

Globaaleiden Fortune 500

-yritysten paattajat ovat

luonnollisesti hyvin, hyvin kiireisia.

On taysin ymmarrettavaa, etta
he eivat voi tai halua kayttaa

aikaa pitkiin tapaamisiin

yhteistyokumppaneidensa kanssa.

Digitaalinen vuorovaikutus antaa
paattéjille mahdollisuuden etsia
tietoa myos itsendisesti ja kdyttaa
arvokkainta resurssiaan eli aikaa

huomattavasti tehokkaammin.

"Nopeimmin kasvavat yritykset
kayttavat kehittynytta analytiikkaa
parantaakseen merkittavasti
myynnin tuottavuutta ja
edistaakseen kaksinumeroista
myynnin kasvua mahdollisimman
vahaisin muutoksin myyntitiimeihin
ja kustannusrakenteisiin. ilman, etta
juurikaan kasvatetaan myyntitiimin

kokoa tai kustannuksia.”

Lahde: McKinsey.com
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PANOSTA VAIKU

Olisitten kyse tekoalysta (Al) tai
liiketoimintatiedon hallinnasta (Bl),

on ratkaisevan tarkeaa ymmartaa,

ettei teknologia yksin takaa
menestysta - kyse on siita, miten sita
kaytetaan. Se on vain tyokalu, joka
parhaimmillaan tukee toimintaamme:
videoneuvottelualustan avulla voimme
keskustella kasvotusten ollessamme
kaukana toisistamme, Bl-tyokalujen
avulla saamme tarkeita nakemyksia,
joita voimme hyddyntaa neuvotteluissa
ja CRM-jarjestelma taas tarjoaa laajasti

oleellista tietoa asiakkaastamme.

Jotta menestymme avainasiakkuuden
johtamisessa, meidan on onnistuttava
yhdistamaan kaikki saumattomasti

niin, etta asiakas kokee saavansa

UKSEN

erityskohtelua ja olevansa arvostettu.
Avainasiakkuuden johtamisen tulisi
kannustaa asiakkaita uskollisuuteen
jaihannetapauksissa myos tuoda lisaa

myyntia.

Jos arvon myynnissa on kyse asiakkaan
tarpeiden ymmartamisesta, KAMissa
on kyse taman viemisesta viela yhden
tason ylospain - se tarkoittaa sellaisten
liiketoimintatarpeiden ennakoimista,
joista asiakas ei viela edes tieda.
Kyseessa on henkilokohtainen

suhde, joka perustuu huolelliseen,
yksityiskohtaiseen tutkimukseen ja sen
jalkeen tapahtuvaan onnistuneeseen

toteutukseen.

EKEMISEEN

Asiakkaasi eivat ole niin

uskollisia kuin luulet...

“Vain 29 % B2B-asiakkaista
on taysin sitoutunut

toimittajiinsa...

...tama tarkoittaa, etta

71 % vaihtaisi mielellaan

”

liiketoimintakumppaniaan

Lahde: Gallup B2B -tutkimus
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Jotta saavutetaan parhaiden
asiakkuuspdillikéiden osaamistaso,
asiakkuuspaallikoita on jatkuvasti
koulutettava erityisesti nyt
digitaalisella aikakaudella. Kaukana
ovat ajat, jolloin saatiin aikaan hurjaa
parannusta myyntisuorituksessa

ja -tuloksissa, kunhan
asiakkuuspaillikko oli valloittava
persoona, jolla oli kyky varata poyta

asiakkaan haluamasta ravintolasta.

Yritysten on investoitava
valmennusohjelmiin, jotka

lisdavat asiakkuuspaillikoiden
digiaikakauden kannalta
tarkoituksenmukaisia ja
merkityksellisia taitoja tdydentiden jo
hankittua osaamista sen sijaan, etta
pyrittdisiin kokonaan korvaamaan
heidan aiemmassa tyoskentelyssaan

kartuttamansa kyvyt.

Mercuri International ymmartaa
tavallisessa asiakkuudenhallinnassa
ja avainasiakkuuden johtamisessa
tarvittavien taitojen vilisen eron.
Tarjoamme valmennusmenetelmis,
joiden avulla voidaan saada
myyntitiimien suorituskyky aivan

uudelle tasolle.

Kun kadytossa on oikeanlaiset
tyokalut ja ymmarretaan, miten
suuri merkitys on koulutuksella,
KAMin tulevaisuus ndyttaa todella
erilaiselta, mutta ehdottomasti
kirkkaammalta kuin koskaan

aikaisemmin.

“Noin 70 prosenttia

muutosohjelmista epaonnistuu
ihmisten kayttaytymiseen liittyvien
ongelmien vuoksi.

Useissa tapauksissa
myyntiedustajilla ei ole riittavia
taitoja menestyakseen digitaalisesti
painottuneissa ymparistossa.

Ylin kolmannes valmiuksia
kehittavista yrityksista tuottaa

yli kaksinkertaisen kayttokatteen
alimpaan kolmannekseen verrattuna.
Uudet myynnin huippuosaamiseen
keskittyvat ohjelmat panostavatkin
seka tarvittavien taitojen
tunnistamiseen etta koulutukseen
myyntikulttuurimuutosten

aikaansaamiseksi.”

Lahde: McKinsey.com
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Lahteet/linkit:

Gartner Glossary (https://www.gartner.com/en/sales/qlossary/key-account-management-kam-)

Zero Defections: Quality Comes to Services’, Harvard Business Review, Reichheld/Sasser, syyskuu-lokakuu 1990

The Effectiveness of Key Account Management Practices’, 2020, tutkimus/tutkielma, Davies/Ryals

How digital is powering the next wave of growth in key-account management, McKinsey, 7. elokuuta 2019

10 Surprising Stats About Strategic Account Management (SAM) Plans, Mercuri International/Rain Group

What the future science of B2B sales growth looks like, McKinsey, 4. tammikuuta 2018

Analytics and Advice for B2B Leaders’, Gallup 2016 (tutkimus)
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Haluatko lisatietoja siita, miten Mercuri International voi auttaa organisaatiotasi

ryhtymaan myynnin huippuosaajaksi? Ota yhteytta, niin kerromme lisaa:
+358 9 681681 tai mercuri@mercuri.fi




