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Toimittajakokemus on tarkea tekija
yritysverkostoissa — SeAMKIin ja
Vaasan yliopiston juuri julkaistu
tutkimus luo uutta nakokulmaa
kokemuksiin vaikuttavista tekijoista
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Anni Rajalan (Vaasan yliopisto), Tuire Hautala-Kankaanpaan (Vaasan yliopisto) ja Sanna Joensuu-Salon

(Seingjoen ammattikorkeakoulu) tutkimus "Supplier experience as antecedent to supplier satisfaction — An

explorative study of SMES” on juuri julkaistu korkeatasoisessa tieteellisesséa Industrial Marketing Management

-lehdessa. Kilpailu markkinoilla on siirtynyt yritystasolta yha enenevissa maarin verkostotasolle, minka vuoksi
yritysten on erityisen tarke&a kiinnittda huomiota toimittajasuhteisiin (Hudnurkar & Ambekar, 2019). Rajalan,
Hautala-Kankaanpé&én ja Joensuu-Salon tutkimus nostaa esiin toimittajakokemuksen merkittdvana tekijana.
Aiempi toimitusketjuihin liittyva tutkimus ei ole huomioinut toimittajakokemusta, vaan keskittynyt enemman
toimittajatyytyvaisyyteen (Benton & Maloni, 2005; Essig & Aman, 2009). SeAMKin ja VY:n tutkimus
esitteleekin toimittajakokemuksen kasitteen ja tutkii siihen vaikuttavia tekijoita pk-yrityksissa. Tutkimus onkin
iSO teoreettinen avaus toimitusketjuihin liittyvassa tutkimuksessa. Siind hytdynnetédén sosiaalisen vaihdannan
teoriaa (Blau 1964; Cropanzano & Mitchell, 2005; Das & Teng, 2002) toimittajakokemuksen ymmartamisessa.
Toimittajakokemus nahdaéan vastavuoroisena prosessina, jossa vuorovaikutus synnyttaa velvoitteita ja
odotuksia. Toimittajakokemus muodostuu, kun toimittaja vertaa odotuksiaan asiakassuhteen kustannuksiin ja

hyotyihin seka vaihtoehtoisiin suhteisiin.
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Toimittajakokemukseen vaikuttaa nelja eri
tekijaa

Tutkimus osoittaa, etta toimittajakokemukseen vaikuttaa erityisesti viestinta, suhteen laatuun liittyvat asiat,
vallankaytto seka digitaalisen teknologian kayttd. Viestintaan liittyvat tekijat voidaan ryhmitellda kolmeen
teemaan: avoimuus, jatkuvuus seka sanamuoto ja savy. Toimittajat pitivat avointa viestintda positiivisena
asiana asiakassuhteissa. Asiakkaan halukkuus viestia avoimesti ja antaa palautetta toimittajan tarjouksista
VOi parantaa toimittajakokemusta. Avoimen viestinnan katsottiin edistavan nain ollen osapuolten vélista
ymmarrysta. Lisaksi tulevaisuuden ennusteisiin liittyva avoimuus nahtiin merkittdvana tekijana
toimittajakokemuksen kannalta. Viestinnan jatkuvuus oli myds tarked tekija. Sdanndllinen viestinta ja
ajantasainen tieto auttavat toimittajia esimerkiksi tuotannon suunnittelussa siten, etta asiakas saa kriittiset
osat tai komponentit ajoissa, vaikka koko toimitusketjussa olisi viivastyksia. Lisaksi jatkuva viestinta nahtiin
luottamuksellisen ja pitkdaikaisen suhteen rakennuspalikkana. Kolmantena teemana viestinnassé nousi

asiakkaiden edustajien kayttdmat sanamuodot ja savy. Luonnollisesti negatiivinen savy vaikuttaa haitallisesti

toimittajakokemukseen, kun taas positiivinen savy auttaa luomaan hyvan toimittajakokemuksen.

Suhteen laatu ja vallankaytto tarkeita
elementteja toimittajakokemuksessa

Toinen toimittajakokemukseen vaikuttava tekija on suhteen laatu. Suhteen laatuun liittyvat yhteistyo,
sitoutuminen ja luottamus. Yhteistyohon liittyvat kaytannoét voivat vaikuttaa joko positiivisesti tai negatiivisesti
toimittajakokemukseen. Yhteistyssa olennaista on yhteinen ymmarrys liiketoimintasuhteesta ja sen
tavoitteista. Osa asiakkaista hy6dyntaa toimittajien asiantuntemusta paremmin kuin toiset. Lisaksi selkeét
vastuut ovat tarkea tekija, joka vaikuttaa toimittajakokemukseen. Asiakkaan sitoutuminen yhteistyéhon
toimittajien kanssa katsottiin olennaiseksi osaksi toimittajakokemuksen muodostumista, silla se osoittaa
molemminpuolista sitoutumista ja suhteen pitdmista kumppanuutena. Sitoutumisen puute nakyy myos
toimittajakokemuksessa. Toimittajat korostivat, ettd luottamus on tarkeé tekija toimittajakokemuksen
luomisessa; jos jostain sovitaan, esimerkiksi joustavuudesta toimituspaivien suhteen, sen ei pitéisi vaikuttaa
negatiivisesti toimittajan suorituskykylukuihin, joita asiakasyritys seuraa. On myds huomattava, etta
pitkdaikaisessa toimittaja-asiakassuhteessa luottamus voi rakentua henkilokohtaisten suhteiden kautta
tiettyjen ihmisten kanssa. Kolmantena toimittajakokemukseen vaikuttavana tekijané nousi vallankaytto.
Tyypillisesti ostaja-toimittajasuhteissa ostajilla on valta, koska he ovat maksavia asiakkaita. On kuitenkin eri
asia, miten valtaa kaytetdan. Ns. pakottavan vallan kaytto vaikutti negatiivisesti toimittajakokemukseen ja sen
koettiin merkitsevan epaluottamusta toimittajaa kohtaan. Vahvemman aseman hydédyntaminen ja
tottelevaisuuden vaatiminen tulkittiin toimittajien huonoksi kohteluksi, mik& voi myds johtaa suhteen
paattymiseen. Toisaalta jotkut asiakasyritykset kayttivat valtaa siten, etté se auttoi toimittajayrityksia
kehitthm&a&n omaa toimintaansa. Tamantyyppinen vallankayttd koettiin positiivisena ja kehittavana.



Digitaalisella teknologialla monenlaisia
vaikutuksia toimittajakokemukseen

Viimeisena elementtina toimittajakokemuksessa nousi digitaalisen teknologian kaytto, johon liittyy tiedon
jakaminen, digitaalinen yhteisty0 ja digitaalisen tehokkuuden paradoksi. Tiedon jakaminen digitaalisten
jarjestelmien kautta on osa ostaja-toimittajasuhteiden paivittaista toimintaa. Jos toimittajat joutuvat
kayttamaan useita eri portaaleja eri asiakkaiden tarpeiden mukaan, voi silla olla negatiivinen vaikutus
toimittajakokemukseen. Toisaalta digitaalisten teknologioiden kayttd on mahdollistanut paasyn asiakkaan
digitaalisiin jarjestelmiin, mista vuorostaan on ollut hyétya tiedon saamisen kannalta. Enimmakseen
digitaalisten teknologioiden kaytt6 lisda tiedon lapinakyvyytta ja tarkkuutta. Digitaalinen yhteisty6 on tehnyt
tyoskentelysta tehokkaampaa, silla etdkokoukset eivét ole yhté aikaa vievid kuin asiakkaan tiloissa vierailu.
Kuitenkin toimittajat myds kokivat, etta etdkokousten kayttéénotto on vahentanyt todellisten keskustelujen ja
henkilokohtaisen viestinndn maaraé, mika ei ole pelkastdén hyva asia. Tutkimus paljastaa myds digitaalisen
tehokkuuden paradoksin olemassaolon. Tama tarkoittaa sita, etta digitaalisten teknologioiden kaytto ei aina
johda tehokkaampaan tydskentelyyn. Erityisesti silloin, kun toimittaja joutuu kamppailemaan useiden
erilaisten digitaalisten jarjestelmien ja asiakasportaalien kanssa, voi manuaalisen tydn maara jopa lisaéantya.
Liséksi osa suhdekohtaisesta tiedon raportoinnista nayttaa siirtyneen asiakkaiden digitaalisiin jarjestelmiin ja
tullut toimittajan vastuulle asiakkaan sijaan. Jotkut toimittajat paattelivat, etta asiakasyritykset saavat
toimittajat tekem&an heidan tyonsa, koska heidan on syotettava tiedot suoraan asiakkaan

jarjestelmiin. Toisaalta digitaalinen teknologia asiakassuhteissa on ollut kehityksen ajuri toimittajayrityksissa ja
vaikuttaa toimittajien kilpailukykyyn myos tulevaisuudessa. On mahdollista, etta toimittajien teknologinen
kehitys ei olisi tapahtunut ilman asiakkaiden painetta.

Toimittajakokemuksen muodostuminen on
jatkuva prosessi

Toimittajakokemusta ohjaava prosessi on jatkuva ja se voidaan esittéda syklisena prosessina, jossa toimittaja
vertaa odotuksiaan asiakassuhteen kustannuksiin ja hyotyihin seké vaihtoehtoisiin suhteisiin. Vertailut liittyvat
viestintdan, suhteen laatuun, vallan kayttéon ja digitaalisen teknologian kayttéon asiakassuhteessa. Néin
ollen toimittajakokemus voi olla seké positiivinen ettd negatiivinen ja vaikuttaa suhteen yllapitamiseen tai
paattamiseen. Jos asiakas on tarkea toimittajan liiketoiminnalle, suhde voi jatkua, vaikka toimittaja kokisi
huonoa kohtelua. Talléin rahalliset hyddyt ylittavéat kustannukset ja huonon kohtelun. Koska
toimittajakokemuksen prosessi on jatkuva, odotukset, kustannukset ja hyodyt voivat vaihdella ajan

myo6td. Tutkimus antaa uutta tietoa yrityksille siitda, mihin asioihin toimittajakokemuksen rakentamisessa on
syyta kiinnittdad huomiota. Menestyminen edellyttdd yha enemman hyvia verkostoja, joissa on yhteiset
liketoiminnalliset tavoitteet. Tutkimus perustuu Diginet — Digitaaliset yritysverkostot -hankkeen aineistoon.
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