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Opinnaytetyon aiheena on asiakkuuksien hallinta, tarkasteltuna tilitoimiston nakokulmasta.
Aihe muotoutui opintoihin kuuluvan tyoharjoittelun aikana seka asiakkuuksien johtamista ka-
sittelevalla opintojaksolla. Asiakkuuksien hallinta asiantuntijapalveluita tarjoavassa yritykses-
sa on huomattavan erilaista verrattuna myyntiorganisaatioihin. Tavoitteena on selvittaa ne
erityispiirteet mita asiakkuuksien hallinnalla ja asiakkuuksien johtamisella on tilitoimistossa.
Tarkoituksena on luoda selkea kuva ja kokonaisuus asiakkuuksien hallinnan piirteista tilitoi-
mistossa, seka tuoda esille asiakkuuksien hallinnan keinoja joilla tilitoimisto voisi kehittaa ja
tehostaa toimintaansa.

Opinnaytetyon teoria pohjautuu asiakkuuksien hallintaan ja johtamiseen, asiakaspalveluun,
asiantuntijapalveluihin seka tilitoimistojen toimialaan. Teoreettisessa osuudessa selvennetaan
asiakkuuksien hallinnan sisaltoa, tarkoitusta seka keinoja ja menetelmia. Asiantuntijapalve-
luiden teoriaosuudessa kuvataan niita erityispiirteita ja huomioitavia tekijoita, mita asiantun-
tijapalveluiden asiakkuuksien hallinta vaatii.

Tutkimus toteutettiin toimintatutkimuksena, toimintatutkimuksella tavoitellaan kaytannon
hyotya ja kayttokelpoista tietoa seka yhdistaa teorian ja kaytannon. Aineisto kerattiin haas-
tattelemalla tilitoimistossa tyoskentelevia alan ammattilaisia, kaikilla haastateltavilla on use-
amman vuoden kokemus tilitoimistossa tyoskentelysta. Haastateltavista kolme on tilitoimis-
toissa yrittajina ja omistajina, ja kolme tilitoimistossa kirjanpitajina. Erottelu omistajiin ja
kirjanpitajiin oli tutkimuksen kannalta tarkeaa, jotta saatiin kuvattua myos asiakasrajapinnas-
sa tyoskentelevan tarpeita ja kokemuksia. Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina, jot-
ta tarvittaessa pystyttiin syventamaan saatuja vastauksia tarkentavilla kysymyksilla.

Tutkimuksen tuloksista selvisi tilitoimistojen omistajien ja kirjanpitajien aito halu palvella
asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla, ja tavoite tukea asiakkaita seka heidan liiketoimin-
taansa. Asiakkuuksien hallintaa ei toteutettu tilitoimistoissa ainoastaan kannattavuuden pa-
rantamiseksi tai myynnin kasvattamiseksi, asiakkuuksien hallinnalla haluttiin tuottaa lisaarvoa
asiakkaalle ja kasvattaa luottamusta asiakassuhteessa. Lisaarvon tuottamisen ja luottamuksel-
lisuuden nahtiin kuitenkin olevan merkittava tekija tilitoimiston kannattavuudessa ja menes-
tyksessa.

Asiasanat: asiakkuudenhallinta, tilitoimisto, asiantuntijapalvelu, taloushallinto
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The subject of this thesis project is customer relationship management, viewed from the per-
spective of the accounting office. The subject was formed during the author’s internship and
during a course on customer relationship management. Managing customer relationships in a
company providing consultant services is significantly different from sales organizations. The
aim of the thesis is to clarify the specificities of customer relationship management in the
accounting offices. The goal is to create a clear picture and a whole of the customer relation-
ship management in accounting offices, and to highlight the ways in which customer relation-
ship management can be used in accounting offices to develop and enhance its activities.

The theoretical framework of the thesis is based on customer relationships and management,
customer service, consultant services, and the accounting office industry. The theoretical
section clarifies the content, purpose, tools and methods of customer relationship manage-
ment. The specific features and factors to be considered in the production of consultant ser-
vices are also described.

The thesis was carried out as a functional study, in which the aim was to gain useful infor-
mation and a practical outcome, combining theory and practice. A survey was conducted by
interviewing professionals working in an accounting office, with all interviewees having sev-
eral years of experience in working in an accounting office. Three of the interviewees were
entrepreneurs and owners, and the other three were accountants. The distinction between
owners and accountants was important for this research so that the needs and experiences of
the accountants working in the client interface could be described. The interviews were con-
ducted as theme interviews, so that, if needed, the answers could be deepened with clarify-
ing questions to the answers.

The results of the survey revealed the true desire of the entrepreneurs and accountants to
serve the customer in the best possible way, and the objective to support their clients in
their businesses. Customer relationship management was not implemented in the accounting
offices solely for profitability or sales growth. Customer relationship management is a way to
generate added value for the customer and increase trust in customer relationships. Value
creation and trust were, however, seen to be a significant factor in the profitability and suc-
cess of the accounting firm.

Keywords: customer relationship management, accounting office, consultant service, finan-
cial management
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on lisata ymmarrysta asiakkuuksien johtamisesta ja asi-
akkuuksien hallinnasta tilitoimistoalalla. Tilitoimiston ydintoimintaa on asiantuntijapalvelui-
den myyminen asiakkailleen, asiantuntijapalveluita tarjoavan yrityksen asiakkuuksien hallin-
nassa on erityispiirteita, esimerkiksi maariteltyja tuotteita myyvaan yritykseen verrattuna.
Tassa opinnaytetyossa tutkitaan asiakkuuksien hallintaa tilitoimistossa, ja tuloksissa kuvataan

esille tulleita piirteita, tarpeita ja tapoja.

Asiakkuuksien hallinta on asiakkaiden tarpeiden tunnistamista ja asiakkaiden tarpeiden mah-
dollisimman tehokasta tyydyttamista. Organisaatiolta asiakkuudenhallinta vaatii enemman
kuin aiemmin: osaamistarpeet lisaantyvat, informaatioteknologiaa pitaa osata kayttaa tehok-
kaasti ja asiakaslahtoinen toimintatapa seka -kulttuuri tulee jalkauttaa koko organisaatioon.
(Mantyneva 2001, 14.)

Yrityksen asiakkuudenhallinnasta saamat edut jaetaan kahteen ryhmaan: yrityksen asiakkuuk-
siin liittyva tietamys ja ymmarrys lisaantyy, samalla asiakkuudenhallinta lisaa myynnin ja
markkinoinnin tehokkuutta. Lisaantynyt asiakkuuksien ymmarrys parantaa asiakasanalyysien

laatua ja sisaltoa. (Mantyneva 2001, 11-12.)

Asiakkuuksien hallinnan motivaattorina yrityksissa on tehda asiakkuuksista kannattavia. Yri-
tyksen oman liiketoiminnan kannalta ei ole jarkevaa panostaa asiakkuuksiin, jotka ovat tap-
piollisia tai muulla tavalla kannattamattomia. Kannattava asiakkuus on yleensa pitkakestoi-
nen, silla asiakkuuden alkuvaiheessa kannattavuutta heikentaa asiakkuuden hankkimisesta ja
kaynnistamisesta koituvat kustannukset. Pitkat asiakassuhteet vahentavat myos markkinointi-
kuluja seka tuovat suosittelujen perusteella yritykselle uusia asiakkaita. (Mantyneva 2001,
37.)

1.1 Tausta

Opinnaytetyon aihe syntyi opintoihin kuuluvan tyoharjoittelun aikana, seka Asiakkuuksien joh-
taminen opintojaksolla. Tilitoimistossa tyoskentely ei tana paivana enaa ole vain tapahtumien
kirjausta ja tilinpaatoksien tekemista. Asiakkaille halutaan tarjota kokonaisvaltaisia taloushal-

linnon palveluita, seka asiantuntijuutta tukemaan asiakkaan omaa liiketoimintaa.

Opinnaytetyon haastateltavista viisi tyoskentelee tyoharjoittelupaikkana toimineessa tilitoi-
mistossa. Vantaalla sijaitseva tilitoimisto elaa kasvun vaihetta, yritys on saanut uusia asiak-
kaita, ja asiakkaiden lisaantyneen maaran mukana tilitoimistoon on palkattu uusia tyonteki-

joita. Tilitoimisto on perustettu vuonna 2010, kahden omistajan paatettya perustaa yhteisen



yrityksen. Aluksi tilitoimistossa tyoskenteli omistajien lisaksi yksi taysipaivainen tyontekija.
Nyt tyontekijoiden maara on kasvanut jo viiteen. Asiakkaita tilitoimistolla on noin 100, ja asi-
akkaat ovat hyvin erilaisilta toimialoilta yhdistyksista start-up yrityksiin. Tilitoimiston kasvu

on viime vuosien aikana ollut tasaista ja hallittua.

Liikevaihto | Liikevaihdon muutos | Liikevoitto |Henkilosto
2013 170 000 31,8% 1,20 % 3
2014 252 000 48,2 % 3,50 % 4
2015 333000 32,1% 6,20 % 5
2016 444 000 33,3% 6,20 % 6

Taulukko 1: Tilitoimiston kehitys (Finder 2017.)

Kuudes haastateltu henkilo on tilitoimiston omistaja, jolla on kokemusta tilitoimistossa tyos-
kentelysta pitkahkolta ajalta. Omistaja on perustanut yrityksensa syksylla 2016 ja toimii tili-
toimistossa talla hetkella yksin yrittajana. Haastateltavaksi kolmas omistaja valikoitui asia-
kaspalvelukokemuksensa seka nakemyksensa vuoksi. Haastattelulla haluttiin saada nakokul-
maa tutkimukseen kirjanpitajana tyoskennelleelta ja nyt omistajan roolissa toimivalta henki-

lolta.

Tilitoimiston asiakkaat ovat erilaisilta toimialoilta. Asiakkailla on erilaisia tarpeita ja toiveita
asiakkuudelleen, ja mita enemman asiakkaita ja kirjanpitajia yrityksessa on, sita tarpeelli-
sempaa on suunnitella asiakkuuksien hoitamista seka sopia yhtenevat tyotavat. Tuli tunne,
etta asiakkuuksien hallintaan tulisi kiinnittaa erityista huomiota palvelutason sailyttamiseksi
kannattavuuden maksimoimiseksi seka kirjanpitajien tyon helpottamiseksi. Asiakkuuksien joh-
taminen ja asiakkuuksien hallinta asiantuntijapalveluita tarjoavissa yrityksissa liittyy vahvasti

yrityksen imagoon ja sita kautta kannattavuuteen.

1.2 Tavoitteet

Opinnaytetyon tavoitteena on lisata ymmarrysta tilitoimistojen toimialasta. Lisaksi opinnayte-
tyossa kuvataan asiakkuuksien hallinnan erityispiirteet tilitoimistossa, johtamisen seka asia-

kastyota tekevan taloushallinnon asiantuntijan nakokulmasta.

Opinnaytteen tutkimus on toteutettu toimintatutkimuksena, joka soveltuu toiminnan kehit-
tamiseen seka saattaa yhteen teorian ja kaytannon. Toimintatutkimuksen lahentymistapa on
tekninen seka vapauttava toimintatutkimus. Tutkimuksella pyritaan vahvistamaan seka muok-
kaamaan olemassa olevia kasityksia ja kaytantoja. (Jantunen, Makela, Naaranoja, Piippo,
Sankelo & Valtanen 2017.)



Opinnaytetyon tavoitteena on vastata seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

Mita ovat asiakkuuksienhallinnan
erityispiirteet tilitoimistossa?

Miten asiakkuuksien hallintaa johdetaan
tilitoimistossa?

Kuvio 1: Tutkimuskysymykset

1.3  Tutkimusmenetelmat

Tutkimus on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus, jonka aineisto on keratty haastattelemal-
la etukateen valittuja ihmisia. Kvalitatiivinen tutkimus on yleensa kokonaisvaltaista tiedon-
hankintaa, jossa pyritaan paljastamaan odottamattomia asioita. Aineiston keruussa kaytetaan
ihmista tiedon lahteena ja suositaan metodeja, joissa tiedon lahteen nakokulmat paasevat
esille. Lisaksi aineisto kerataan todellisissa tilanteissa. Kohdejoukko on valittu tarkoituksen-

mukaisesi eika satunnaistotannalla. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 164.)

Tutkimusmenetelmaksi valikoitui toimintatutkimus. Toimintatutkimus on kaytannonlaheinen,
osallistuva ja sosiaalinen menetelma. Paivittaisesta ongelmanratkaisusta toimintatutkimuksen
erottaa pyrkimys tieteellisiin saavutuksiin seka kaytannon kehittamiseen. Toimintatutkimusta
on kuvattu kasitteilla osallistuva, toimijalahtoinen, osallistava ja yhteistoiminnallinen. (Jan-

tunen ym. 2017.)

Toimintatutkimuksella tavoitellaan kaytannon hyotya ja kayttokelpoista tietoa. Tutkija on
toimintatutkimuksessa aktiivinen vaikuttaja ja toimija, ja tutkijan tutkittavaa aihetta sisalta
pain lahestyminen vaikuttaa aineistoon ja analysointiin. Toimintatutkimus on kaytannonla-

heista ja yhdistaa teorian seka kaytannon. (Heikkinen, Rovio & Syrjala 2007, 16-26.)

Toimintatutkimuksen lahestymistapa tassa opinnaytteessa on tekninen ja vapauttava. Nailla
tutkimusmuodoilla pyritaan vahvistamaan ja muokkaamaan olemassa olevia teorioita. Tutkit-
tava ongelma on ollut tutkijan tiedossa tutkimuksen alkaessa. Vapauttavan toimintatutkimuk-
sen maaritelmia ovat tietoisuuden herattaminen toiminnan nykytilanteesta. Tutkimuksella
autetaan tunnistamaan ja nostamaan esille ongelmia, jotka vaativat ratkaisun tai parannusta.

Vapauttavan toimintatutkimuksen lahestymistapaan liittyy keskustelu tyoyhteison arvoista,



periaatteista, olettamuksista ja uskomuksista. Ratkaisut ja muutokset liittyvat organisaa-

tiokulttuuriin ja toimintaperiaatteisiin. (Jantunen ym. 2017.)

Toimintatutkimuksen tiedonkeruumenetelmat ovat samat kuin muunkin laadullisen tutkimuk-
sen. Tiedonkeruumenetelmat ja analyysit vaihtelevat tilanteen mukaan. Tiedonkeruumene-

telmia ovat haastattelut, havainnointi, kirjalliset lahteet ja kyselyt. (Kananen 2014, 77-78.)

Aineistonkeruun menetelmana tutkimuksessa on haastattelu. Menetelma valikoitui tutkimuk-
sen aineistonkeruumenetelmaksi, koska tutkittavaa aihetta on kartoitettu vain vahan. Samalla
haluttiin mahdollisuus selventaa saatuja vastauksia seka syventaa kerattya tietoa. Haastatte-
lut toteutettiin teemahaastatteluna, joka on avoimen- ja lomakehaastattelun valimuoto.
Teemahaastattelussa aihepiirit on maaritelty, mutta kysymyksia ei ole muotoiltu tarkasti ja
niiden jarjestys voi vaihdella. Kasitellyista aiheista ja teemoista keskusteltiin vapaasti haasta-
teltavan ehdoilla. (Hirsjarvi ym. 2009, 205-208.)

2  Tilitoimiston toimialakuvaus

Tilitoimistojen ydintoimintaa on asiakkaidensa taloushallinto. Tilitoimiston tarjoamista palve-
luista riippuen asiakkaille tehdaan kirjanpito, tilinpaatos, palkanlaskenta, reskontrat seka
maksuliikenne. Tilitoimistot ovat laajentaneet palveluitaan kannattavuuslaskentaan seka eri-
laisiin yritystoiminnan konsultointeihin ja talouspaallikkopalveluihin. Erilaiset taloushallinto-
ohjelmistot ovat muuttaneet tilitoimistojen toiminnan painopistetta laskelmien tekemisesta

johdon laskentatoimen tukemiseen. (Metsa-Tokila 2011, 32.)

¢ Kirjanpito e Kannattavuuslaskenta ¢ Yritystoiminnan
e Tilinpaatos * Budjetointi konsultointi
e Palkanlaskenta e Talouden analysointi * Verokonsultointi
e Reskontrat e Yrityksen ¢ Henkildstohallinta
e Maksuliikenne perustaminen ja ¢ Rahoituksen
lopettaminen konsultointi
e Yritysmuodon ¢ Koulutuspalvelut

muuttaminen

Kuvio 2: Esimerkkeja tilitoimistojen tarjoamista palveluista

Taloushallintoliiton Tilastokeskuksen tiedoista (vuodelta 2016) kokoamassa tilitoimistoalan
kuvauksessa kerrotaan Suomessa toimivan 4 295 tilitoimistoa, joissa tyoskentelee yhteensa 12
283 henkiloa. Tilitoimistoalan liikevaihto vuonna 2015 oli 958 miljoonaa euroa. (Taloushallin-

toliitto 2017a.)
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Tilitoimistoja 4295

Tyoskentelevat henkilot 12 283
Liikevaihto 958 Me

Taulukko 2: Tilitoimistoala numeroina

Tilitoimistoissa tuotettujen palveluiden ollessa hyvin samankaltaisia kilpailijoihin verrattuina,
tulee tilitoimiston erottua joukosta menestyakseen. Alalla erottuakseen tulisi tilitoimistoyrit-
tajan kiinnittaa jo toiminnan alussa huomiota yrityksen strategiaan, eli siihen, milla tavalla
lilkketoimintaa rakennetaan ja milla toimilla erotutaan kilpailijoista. Tilitoimistossa myydaan
asiantuntijapalveluita keskenaan hyvin erilaisille asiakkaille. Asiakkuuksien hallinnalla, suun-
nittelulla ja johtamisella pystytaan tuottamaan asiakkaille erinomaisia ja erottuvia taloushal-

linnon palveluita.
2.1 Taloushallinto

Tilitoimistot tarjoavat asiakkailleen kirjanpitopalveluita. Kirjanpito on yrityksille, yhdistyksil-
le, saatioille seka liike- ja ammattitoimintaa harjoittaville lakisaateinen velvoite. Yritystoi-
minnan tarkoitus on tuottaa voittoa ja taman toiminnan tulos saadaan selville tilinpaatokses-

ta, joka laaditaan kirjanpidon perusteella. (Lindfors 2011, 11.)

Yrityksen laskentatoimi jaetaan yleensa sisaiseen ja ulkoiseen laskentatoimeen. Sen tehtava-
na on kerata tietoa yrityksen taloudesta ja toiminnasta. Ulkoisen laskentatoimen perustana
on kirjanpito, joka on lakisaateista ja sen tarkoituksena tuottaa tietoa yrityksen ulkoisille si-
dosryhmille. Ulkoisia sidosryhmia ovat yrityksesta ja sen liiketoiminnasta riippuen; verottaja,
rahoittajat, omistajat seka tavarantoimittajat, asiakkaat ja kilpailijat. Sisainen laskentatoimi
tuottaa erilaisia laskelmia yrityksen liiketoiminnasta. Sisaista laskentatointa kutsutaan myos
johdon laskentatoimeksi. Sisainen laskentatoimi ei ole lakisaateista ja se voidaan vapaasti

suunnitella yrityksen omien tarpeiden mukaan. (Lindfors 2011, 11.)

Tulot, menot, rahoitustapahtumat seka naiden oikaisu- ja siirtoerat on merkittava kirjanpi-
toon. Menoja ovat yrityksen hankinnat, esimerkiksi edelleen myytavat tavarat, kulut toimiti-
loista, palkat seka koneiden ja kaluston hankinnat. Tuloa syntyy, kun yritys myy tavaroita ja
palveluita. Rahoitustapahtumia ovat saadut rahat seka muille suoritetut maksut. Siirtoeria
ovat esimerkiksi myytaviksi ostettujen tuotteiden siirtaminen muuhun kayttoon yrityksessa.
Oikaisueria tarvitaan virheiden korjaamiseen, esimerkiksi hyvityslaskuihin perustuviin korjauk-
siin. (Lindfors 2011, 15.)
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2.2  Sahkoinen taloushallinto

Kirjanpidon lisaksi taloushallintoon liittyy laskutus, maksuliikenne ja palkanlaskenta. Yritykset
voivat hoitaa kirjanpidon itse tai ulkoistaa sen joko kokonaan tai vain osittain. Taloushallin-
nollisten ja kirjanpidollisten rutiinien hoitamiseen tarvitaan ohjelmistoja. Ohjelmistoja kay-
tettaessa hoituvat taloushallinnolliset rutiinit ja samalla osakirjanpidollinen tieto siirtyy au-

tomaattisesti paakirjanpitoon. (Lindfors 2011, 21.)

Sahkoinen taloushallinto on kustannuksia saastavaa ja tehokasta. Sahkoinen taloushallinto
vahentaa huomattavasti manuaalisia kirjauksia ja manuaalista tallennustyota. Lisaksi manuaa-
lisesta tallennustyosta johtuneet virheet jaavat pois. Osto- ja myyntilaskut siirtyvat ohjelmis-
toissa reskontriin ja reskontran myota kirjanpitoon automaattisesti. Laskut kierratetaan sah-
koisesti ja sailytetaan sahkoisessa muodossa. Pankin tiliote on konekielinen. Sen siirryttya
kirjanpitoon ostolaskujen maksut ja myyntilaskuihin kohdistuneet viitteelliset suoritukset
kuittaantuvat automaattisesti reskontrista. Sahkoisenkin taloushallinnon on taytettava kirjan-
pitolain edellytykset, jonka mukaan kirjanpidollisten kirjauksien on perustuttava paivattyyn

ja numeroituun tositteeseen. (Lindfors 2011, 21.)

Sahkoinen taloushallinto on tehokasta. Paallekkaisia tyovaiheita poistuu, kun sahkoisessa
muodossa olutta tietoa ei enaa tulosteta paperille ja tallenneta uudelleen. Tehokkuus ilme-
nee ajankayton saastamisena ja saastaa kustannuksia. Sahkoisen taloushallinnon ohjelmisto
sisaltaa kaikki yrityksen taloushallinnon perusprosessit. Viranomaisilmoittaminen hoituu suo-
raan ohjelmistosta. Lisaksi ohjelmistot sisaltavat taloushallinnon raportointiominaisuuksia.
Ohjelmistossa erilaisten talouden lukujen vertailu on helppoa. Yrityksen taloudellisesta tilan-
teesta saa ajantasaisen kuvan ja raportointityokaluja kayttamalla saadaan tukea yrityksen

paatoksen tekoon. (Procountor 2017.)
2.3 Kirjanpitajasta taloushallinnon asiantuntijaksi

Kirjanpitajan osaaminen ja taidot ovat aiemmin liittyneet vahvasti laskentaan ja siihen liitty-
vaan neuvontaan. Ohjelmistojen ja jarjestelmien kehittyminen vaatii kirjanpitajalta nykyaan
laajempaa osaamista ja laskentatoimen osaaminen ei enaa yksinaan riita. Tilitoimistoissa teh-
tava kirjanpito on enemman ja enemman sisaisen laskennan ja johtamisen apuvaline. Talloin
kirjanpitajilta vaaditaan laskentatoimen arviointikykya seka konsultointi- ja neuvontataitoja.
Tietotekninen osaaminen on noussut myos yhdeksi tarkeaksi osaamiseksi. Erilaisten ohjelmis-
tojen ja jarjestelmien oppiminen ja osaaminen ovat nykyaan valttamatonta. (Metsa-Tokila
2011, 37-38.)

Yritykset odottavat tilitoimistoilta yha laajempia palveluita ja taten perinteinen lakisaateinen

kirjanpito ei enaa riita. Yritykset odottavat ja tarvitsevat tilitoimistoilta monipuolisia talous-
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hallinnon palveluita, kuten esimerkiksi verosuunnittelua, konsultointia, budjetointia seka ra-
portointia ja kassavirtalaskelmia. Yrityksien monipuolistuneet odotukset ja taloushallinnon
sahkoistyminen ovat muuttaneet kirjanpitajan tyota merkittavasti. (Taloushallintoliitto
2017b.)

Asiantuntija palvelulla myydaan asiakkaalle sellaista palvelua tai ratkaisua ongelmaan, jota
asiakas ei itse pysty ratkaisemaan. Tallaisen palvelun ytimena voidaan pitaa neuvonantoa.
Neuvonantajan ja asiakkaan valille syntyy luottamuksellinen suhde, jossa asiantuntija auttaa

asiakasta parhaan kykynsa mukaan. (Sipila 1998, 12-13.)

Tyon sisallon monimuotoistuminen on muokannut kirjanpitajista taloushallinnon asiantuntijoi-
ta. Tama monimuotoistuminen on tehnyt kirjanpitajan tyosta monipuolisempaa ja mielenkiin-
toisempaa ja se asettaa samalla kirjanpitajan osaamiselle aivan uudenlaisia vaatimuksia. Asi-
antuntijamaisuus vaatii nykyaan taloushallinnon toimenpiteiden laajempaa osaamista. Osaa-
miseen luokitellaan muun muassa ohjelmisto- ja jarjestelmaosaamista, asiakaspalvelutaitoja
seka jatkuvaa kouluttautumista. Kirjanpitaja on myos avainasemassa tilitoimiston asiakkuuk-
sien hallinnassa. Kirjanpitajan tulee tunnistaa asiakkaan tarpeet ja osata asiantuntevasti
myyda asiakkaalle tarvittavia lisapalveluita ennen kuin asiakas niita huomaa edes tarvitsevan-

sa.

3 Asiakkuuksien hallinta

Asiakkuudet ovat asiakassuhteita, ja asiakkuuksista puhutaan erityisesti business-to-business
lilketoiminnassa. Virallisesti lilkketoimintaa kaydaan kahden yrityksen valilla, mutta toistensa
kanssa. Asiakkuus on kokonaisvaltainen prosessi, joka koostuu tuotteen lisaksi palvelukokonai-
suudesta, jolla tuotetaan asiakkaalle lisaarvoa. Kohtaamiset ja tapahtumat toteutetaan asia-
kaslahtoisesti, toimintaprosessit suunnitellaan seka niita kehitetaan jatkuvasti. Asiakkuuksissa
tavara vaihtaa omistajaansa tai asiakkaalle tuotetaan palvelu. Lisaksi prosessissa siirtyy asiak-

kaan ja yrityksen valilla tietoa seka tunnetta. (Selin & Selin 2013, 29-31.)

Asiakashallinnan alkuperainen lahestymistapa on ollut teknologialahtoinen. Asiakkaista pyrit-
tiin keraamaan paremmin tietoa sellaisessa muodossa, jotta sita voidaan jakaa tietoa tarvit-
seville. Tietoa kaytettiin markkinoinnin tarpeisiin ja operatiivista myyntityota tuettiin tieto-
tekniikan avulla. Myohemmin asiakashallintaa alettiin ajatella strategisten tekijoiden kautta.
Kasitteet ”arvon tuottaminen asiakkaalle” ja "asiakaslahtoisyys” tulivat mukaan asiakashallin-
taan. (Alamutka & Talvela 2004, 20.)

Asiakaslahtoisyys on trendikas termi nykyajan liiketoiminnassa. Yritykset mainostavat asiakas-
lahtoisyytta toiminnassaan, mutta tuntuu ettei sita aina pystyta toteuttamaan. Selin & Selin

(2013, 18), muistuttavat, etta tuotteiden ja palveluiden sijasta asioita pitaa tarkastella asiak-
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kaan nakokulmasta. Talla tavalla pystytaan luomaan palveluita ja kokonaisuuksia asiakkaan
tarpeista lahtien, eika oman toiminnan nakokulmasta. Asiakkaan rooli on liiketoiminnassa tar-
kein. Asiakas on se, joka maksaa yrityksen tuotteista tai palveluista. Ilman asiakasta ei yrityk-
sella olisi lilketoimintaa. (Selin & Selin 2013, 18.)

Kannattavuusnakokulman puuttuminen seka yrityksen strategiasta ja muusta toiminnasta ir-
rallisuus on vaikuttanut siihen, ettei yrityksien johtajilla ole ollut ymmarrysta asiakashallin-
nan kannattavuudesta. On ollut vaikea ymmartaa mita asiakashallinta tuottaa, lisaksi kasit-
teiden ja konseptien sekavuus on vaikeuttanut laskelmien tekemista. Asiakashallinnan kehit-
tyessa asiakashallinnan tavoitteet ja yrityksen tapa toimia johdetaan yrityksen strategista.
Asiakashallintaa ja toimintaa tukemaan otetaan mukaan moderni tietoteknologia. Talla tavoin
asiakashallinnan hyodyt pystytaan konkretisoimaan. Taloudellisilla luvuilla konkretisoitu asia-

kashallinta tekee investointipaatoksista selkeampia. (Alamutka & Talvela 2004, 21.)

Asiakkaiden luokittelu on asiakaslahtoisempi tapa asiakkaiden ryhmittelyyn. Luokittelua ei
kayteta ainoastaan markkinoinnin tarkoituksiin, vaan se on hyva tyokalu myos myyntiin. Liike-
toiminnan kannalta ei ole kannattavaa kayttaa jokaiseen asiakkuuteen yhta paljon resursseja.
Onnistuneeseen luokitteluun tarvitaan asiakkaan ymmarrysta ja tuntemusta. Asiakkaista kera-
taan tietoa ja keratyn tiedon avulla asiakkuuksia johdetaan ja hallinnoidaan. (Mattinen 2006,
23-26.)

Tulokselliseen liiketoimintaan liittyy olennaisesti myos sisainen asiakkuus. Eri prosessien valil-
la on yhteys, joka huonosti toimiessaan johtaa lupauksiin joita ei voida pitaa, tiedonkulun
ongelmiin, aikataulujen pettamisiin ja virheellisiin tuotteisiin. Kun prosessit ja toimintamallit
suunnitellaan ja sovitaan yhdessa, saadaan liiketoiminnasta saumattomampaa ja toimivam-
paa. Paasaantoisesti sisainen asiakkuus liittyy johtamiskulttuuriin ja arvoihin, joista se vaikut-
taa tyoilmapiiriin, henkiloston motivointiin, sisaiseen tiedonkulkuun seka prosessien toimivuu-

teen. (Selin & Selin 2013, 95-96.)

Asiakkuuksien hallintaan liittyvat muun muassa seuraavat asiat: asiakastuntemuksen kehitta-
minen, asiakassuhteiden kehittaminen, asiakkaiden prosessien ymmartaminen, asiakkaiden
mukaan ottaminen oman yrityksen kehitystyohon, henkiloston sitouttaminen toimintamallei-
hin seka teknologian hyodyntaminen. Nailla asioilla tuotetaan lisaarvoa asiakkaalle, ja kun
nama toiminnot ovat kunnossa seuraa naista asiakaspalvelun koheneminen seka todellisiin
asiakastarpeisiin perustuva toiminta. Asiakkaiden uskollisuus ja sitoutuminen yritykseen kas-
vaa. Tallaisen strategian iskostamien koko organisaatioon on erityisen tarkeaa, mutta myos
vaikeaa, koska ihmiset ajattelevat eri tavalla yrityksen yhteisista asioista. (Selin & Selin 2013,
95-97.)



14

3.1 Asiakkuuksien johtaminen

Broady-Preseton, J., Felice, J. & Marshall, S. (2006, 430) mainitsevat raportissaan hyvien
viestinta strategioiden olevan olennainen osa asiakkuuksien johtamista. Henkilokunnan kou-
luttaminen ja asiakkaiden informoiminen ovat olennainen osa asiakaslahtoista toimintatapaa.
On olemassa lukuisia tutkimuksia, jotka tukevat viestinnan keskeista roolia prosesseissa, toi-
mintatavoissa ja mielekkaiden asiakassuhteiden luomisessa. Lisaksi asiakkaat, joille annettiin
mahdollisuus luoda yksilollisia suhteita palveluntarjoajaan, olivat halukkaampia suosittele-

maan palvelua muillekin. (Broady-Preseton, J., Felice, J. & Marshall, S. 2006, 435)

Asiakkuuksien hallintaa suunnitellessa tulee muistaa, ettei asiakkuuksien hallinta ole pelkkaa
teknologiaa. Onnistunut asiakkuuksien johtaminen vaatii yhteistyota ja sitoutumista kaikilta
organisaatiossa tyoskentelevilta. Asiakkuuksien johtaminen on asiakkuuksien hankinnan, sai-
lyttamisen ja toimivan yhteistyon kokonaisvaltainen strategia ja prosessi. Tehokkuuden lisaa-
miseen ja sen myota asiakkaille lisaarvon tuottamiseen liittyy integrointi markkinoinnin,
myynnin, asiakaspalvelun ja toimitusketjun toimintojen valilla. Asiakkuuksien johtaminen on
teknologioiden ja liiketoimintaprosessien integrointi, joiden avulla tyydytetaan asiakkaan tar-
peet minka tahansa vuorovaikutuksen aikana. Asiakkuuksien johtamien on strateginen lahes-
tymistapa, jolla tuotetaan lisaarvoa osakkeenomistajille, kehittamalla tarkoituksenmukaisia
suhteita avainasiakkaisiin ja segmentoituihin asiakasryhmiin. Johtajien ja tyontekijoiden val-
mius asiakaslahtoiseen toimintaan on erittain tarkeaa. Asiakkuuksien hallinta on yhdistelma
ihmisia, prosesseja ja teknologiaa, jotka pyrkivat ymmartamaan yrityksen asiakkaita. (Srisam-
ran, P. & Ractham, V. V. 2014, 398)

Mantynevan (2001, 111) malli asiakkuuden hallinnan kehittamiselle:
1. Lahtotilanteen selvitys

2. Tavoitetilan maarittely

3. Kehittamisen toteutustapa

4. Kehittamistoimet

5. Seuranta ja arviointi

Asiakkuuksien johtamiseen liittyy olennaisesti asiakkuudenhallinta asiakkuuksien elinkaaren
eri vaiheissa. Asiakkuuksien elinkaaren vaiheita ovat hankinta, haltuunotto, kehittaminen ja
sailyttaminen. Jokainen naista asiakkuuden vaiheista on syyta ottaa huomioon, kun suunnitel-
laan asiakkuudenhallinnan tavoitteita ja kaytannon toteutusta. Asiakkuudenhallinnan tavoit-
teena on tunnistaa ne asiakkuudet, joihin kannattaa kohdistaa toimenpiteita yrityksen kan-
nattavuuden parantamiseksi. Samoin ne asiakkuudet, joilla ei ole potentiaalia kehittya kan-
nattaviksi. (Mantyneva 2001, 16-18.)
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3.2 Strateginen ja operatiivinen tehokkuus

Asiakkuuksien hallinta on strategista liiketoimintaa, jossa liiketoimintaa johdetaan asiakaslah-
toisesti ja joka luo yritykselle kilpailuetua. Kannattava asiakkuuksien hallinta edellyttaa
markkina- ja asiakastuntemusta, seka strategista ja operatiivista tehokkuutta. Strateginen
tehokkuus on yrityksen strategiasta johdettu liiketoimintamalli, toimintatapa ja toimintakult-
tuuri. Strateginen tehokkuus ilmenee yrityksen kykyna saada henkilosto ja voimavarat toimi-
maan samansuuntaisesti. Strategiseen tehokkuuteen liittyy myos segmentointi. Segmentointi-
perusteet tulee valita yrityksen strategian mukaisesti. Tilitoimistossa toimivia segmentoinnin
perusteita, strategisen tehokkuuden perusteella, olisi asiakkaan kannattavuus ja asiakkaan

lilketoiminnan mahdollistava lisapalveluiden myynti. (Alamutka & Talvela 2004, 25-29.)

Operatiivinen tehokkuus on sisaisen toiminnan laatua ja maarallista tehokkuutta. Operatiivi-
sen tehokkuuden sisaisen toiminnan laadussa on maaritelty yhtenaiset tavat toimia, toiminta-
tapojen sisaistaminen ja ymmartaminen. Maarallisessa tehokkuudessa on suunniteltu palvelun
tehokkuus, kustannustehokkuus seka hankittu tehokkaat tyovalineet. Toiminnan sisaista laa-
tua on sovittu yhtenainen tapa toimia, asiakastuntemuksen jakamista, asiakkaan sitomista
organisaatioon eli asiakkaan tuntemista seka osaamisen ja kokemuksen jakamista organisaa-
tiossa. Palvelun jatkuvuus asiakkaan nakokulmasta on sisaisen laadun elementti. Asiakastun-
temus ja asiakassuhteeseen liittyva tieto ei saa olla vain yhden henkilon tiedossa, jotta muut-
tuvissa tilanteissa asiakasta voidaan palvella aina yhta laadukkaasti. Maarallinen tehokkuus on
voimavarojen kohdistamista oikeisiin asiakkaisiin ja segmentteihin, seka teknologian hyodyn-

tamista prosesseissa. (Alamutka & Talvela 2004, 25-33.)

EDELLYTYKSET:

Markkina- ja
asiakastuntemus
-asiakastarpeiden ja
markkinapotentiaalin
tunteminen

- asiakasstrategia

OPERATIIVINEN TEHOKKUUS STRATEGINEN TEHOKKUUS:
Sisdinen toiminnan laatu: Tapa toimia:
- imi - g - strategiasta johdettu
e e s Asiakaslahtdisen Iiiketgimingamalli
- oman roolin sisdistdminen ja M imi H
ymmartaminen ! l"ketol_l:;‘i;:?tma"m -toimintakulttuuri
- hinnoittelun hallinta
Toiminnanohjaus:
Méarillinen tehokkuus: -tietoyhtendisyys
- palvelutilanteen tehokkuus -strategiasta johdettu toiminnan

seuranta ja ohjaus
- tehokkaat tyovalineet btk

Kuvio 3: Asiakaslahtoisen liiketoimintamallin edellytykset ja hyodyt, mukailtu (Alamutka &
Talvela 2004, 26.)
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3.3 Asiantuntijapalveluiden asiakkuuksien hallinta

Sipila kuvailee (1998, 19), asiantuntijatyota kutsumustyoksi, joka lepaa asiantuntijan eetti-
syyden ja osaamisen varassa. Asiakassuhteessa asiakas luovuttaa varallisuutensa, onnensa ja
asemansa asiantuntijan kasiin, ja tata asiantuntijan tulee kasitella kunnioituksella. Asiantun-
tija saattaa paineen alla ryhtya tehtaviin, joihin hanen taitonsa eivat riita. Siksi on tarkeaa,
etta asiantuntijayrityksissa arvostetaan tyon laadun arviointia yhta paljon kuin taloudellista
tulosta. (Sipila 1998,19.)

Sipilan mukaan (1998, 49) asiakassuhde syntyy, kun asiantuntija pystyy herattamaan asiak-
kaan luottamuksen siihen, etta asiakkaan ongelma on ratkaistavissa. Sipila (1998, 49) koros-
taa, etta ”luottamus muodostaa asiantuntijapalveluiden asiakassuhteen ytimen”. Luottamus
syntyy rehellisyydesta ja avoimuudesta, lupausten pitamisesta, johdonmukaisesta toiminnas-
ta, asiakkaan toimintaan paneutumisesta seka todellisesta halusta auttaa asiakasta. (Sipila
1998, 49-50.)

Tuotteistaminen

Hyyppa (2017) kirjoittaa blogissaan, kuinka tilitoimistojen palvelut tulevat muuttumaan
enemman asiantuntijapalveluiksi. Tarjotut, lakisaateiset kirjanpidon laadukkaat ja tehokkaat
palvelut tulevat olemaan tilitoimistojen ydintoimintaa tulevaisuudessakin. Sahkoinen talous-
hallinto ja mahdollisuus verkkolaskuihin ei enaa ole kilpailuvaltti tilitoimistoalalla. Asiakkaat
etsivat kumppania, joka valittaa asiakkaasta ja tarjoaa kattavan kuvan asiakkaan yrityksen
tilasta. Tilitoimistojen on pystyttava muotoilemaan tarjolla oleva asiantuntijuus, asiakkaalle
ymmarrettavaan palvelun muotoon. Tilitoimistojen palvelujen laajentamisen esteena on ollut
hinta. Asiakas ei tilitoimistojen kokemuksen mukaan ole valmis maksamaan palvelusta. Hyyp-
pa kuitenkin kumoaa oletuksen toteamalla, etta ”Asiakas on valmis maksamaan palvelusta,

kun se vastaa tarpeita.” (Hyyppa 2017.)

Asiantuntijayrityksissa tuotteistamiseen tulee kiinnittaa entista enemman huomiota. Ainutlaa-
tuisten, ja asiakkaille kilpailijoista erottuvaa hyotya tarjoavilla, tuotteistetuilla palveluilla
voidaan parantaa kannattavuutta. Tuotteistaminen vapauttaa aikaa itse palvelun suunnitte-
lusta palvelun tuottamiseen seka selkeyttaa hinnoittelua. Tuotteistamisella voidaan selkeyt-
taa toimintaprosesseja, konkretisoida liiketoiminnan strategiaa, parantaa hinnoittelua ja kus-
tannustehokkuutta seka lisata kilpailukykya. (Sipila 1998, 33-35.)

Tuote ja tuotteistaminen mielletaan yleensa tavaramaailmaan kuuluvaksi, ehka siksi, etta
asiantuntijaorganisaatioissa ei ole pystytty hahmottamaan omaa tuotetta. Asiantuntijapalve-
luissa tuotteistaminen on tyomenetelmien ja tyoprosessien kehittamista seka puitteiden ja

rakenteen luomista. Tuotteistamisella voidaan vahentaa stressia ja kiiretta, ja tuotteistuksen
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avulla asiantuntijan on helpompi suunnitella omaa tyota. Tehokkuutta tuotteistaminen paran-
taa antamalla kehitystyolle selkeat tavoitteet. Laatukin paranee, kun tuotteistamisella sys-
tematisoidaan toimintaa. Toiminnan suunnittelu paranee, seka tavoitteet ja laatukriteerit
tarkentuvat. (Sipila 1996a, 12-19.)

Tuottavuus
Laatu
Markkinoitavuus
Parempi kate
Volyymit
Vahvempiimago

Tuotteistaminen

Jatkuvuus

Osaaminen Kannattavuus

Kehittamis-
mahdolisuudet

Kuvio 4: Tuotteistus voi aloittaa hyvan kehan (Sipila 1996a, 22.)

Asiakas valitsee yhteistyokumppaninsa tuntemiensa toimittajien joukosta, mika tekee tunnet-
tuudesta asiantuntijayrityksille tarkeaa. Tunnettuus syntyy, kun on toimittu alalla pitkaan
seka tehty tunnettuja toita. Yrityskuva taas muodostuu toiminnalla, ja siihen on mahdollista
vaikuttaa. Yrityskuva on tarkea asiantuntijaorganisaatioille oman asiakaskunnan, rahoittajien
seka potentiaalisten asiakkaiden silmissa. Tavoitelluimpia yrityskuvan piirteita ovat: asiantun-
temus, ammattitaito, osaaminen ja luotettavuus. Yrityksen asiantuntijoiden tulisi olla tunnet-
tuja asiakasystavallisyydestaan seka palvelualttiudestaan. Yrityskuva on lopputulos yrityksen
toiminnasta ja se syntyy kaytannon toiminnan tuloksena. >siantuntijayritysten yrityskuva
muodostuu asiantuntijoiden tekemien toiden ja toiminnan lopputuloksena. (Sipila 1996b, 321-
331.)

4 Tutkimus

Opinnaytetyon tutkimus toteutettiin haastattelemalla tilitoimistoissa tyoskentelevia alan
ammattilaisia. Haastatteluilla haluttiin saada mahdollisimman selkea kuva siita, minkalaisia

erityspiirteita asiakkuuksien hallinnassa ja asiakkuuksien johtamisessa on tilitoimistoissa.

Tutkimusjoukoksi valikoitui kuusi taloushallintoalan ammattilaista, joilla on jo useamman
vuoden kokemus tilitoimistoissa tyoskentelysta. Kolme haastatelluista toimi tilitoimistossa

omistajan roolissa, ja muut kolme olivat kirjanpitajia eli taloushallinnon asiantuntijoita. Jaot-
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telu haastateltavien valilla oli tietoinen, jotta saatiin selville asiakkuuksien johtamisen nako-

kulma seka kokemuksia asiakasrajapinnassa tyoskentelevilta.

HENKILO: TYOKOKEMUS KOULUTUS
TILITOIMISTOSSA

Omistaja A 14 vuotta Ekonomi

Omistaja B Yli 5vuotta Tradenomi, KLT

Omistaja C Yli 6 vuotta Ekonomi

Taloushallinnon asiantuntija A Yli 7 vuotta Merkonomi

Taloushallinnon asiantuntija B 40 vuotta Tyossa oppinut, kursseja

Taloushallinnon asiantuntija C 21 vuotta YO-merkonomi

Taulukko 3: Haastateltujen kuvaus

Tutkimuksen aihe syntyi opintoihin kuuluva tyoharjoittelun seka Asiakkuuksien johtamisen
opintojakson aikana. Asiakaslahtoinen liiketoiminta on tarkea strateginen tekija, erityisesti
asiantuntija palveluita tuottavassa yrityksessa. Asiakkuuksien johtaminen ja asiakkuuksien
hallinta liitetaan voimakkaasti markkinointiin ja myyntiin. Asiakkuuksien johtamisen opinto-
jaksolla kasiteltiin asiakkuuksien johtamiseen liittyvia teemoja kattavasti. Kuitenkin tuntui,
etta opittujen asioiden siirtaminen tilitoimistomaailmaan oli hankalaa. Asiakkuuksien johta-
miseen ja hallintaan liitetaan kiinteasti myos jarjestelmat, joilla asiakkuuksia voidaan tehok-
kaasti analysoida. Analysoinnin avulla pyritaan ensisijaisesti kasvattamaan myyntia ja paran-
tamaan kannattavuutta. Tilitoimistoissa asiakkuuksien hallinnan tarpeet eivat kuitenkaan tun-
tuneet olevan niin suoraviivaisia. Asiakkuuksien hallinnalla tavoiteltiin samoja asioita, muttei

samoilla keinoilla. Naita keinoja, tapoja ja tarpeita pyritaan selvittamaan talla tutkimuksella.

4.1 Aineiston analysointi

Haastattelut toteutettiin helmikuussa 2017, haastateltaville sopivissa tiloissa. Haastateltaval-
le kerrottiin tutkimuksen taustaa ja kuvailtiin tutkimuksen aihetta, jotta haastateltavalla olisi
selkea kuva kasiteltavasta aiheesta. Haastateltavalle esitettiin etukateen suunniteltuja kysy-
myksia, joista keskusteltiin haasteltavan ehdoilla. Kysymyksiin saatettiin tarvita tarkennusta
ja samoin saatuihin vastauksiin saatettiin kysya tarkentavia kysymyksia. Kaikki haastattelut
nauhoitettiin. Lisaksi haastattelija teki haastattelun aikana muistiinpanoja. Haastatteluihin
kaytettiin aikaa haastateltavasta riippuen puolesta tunnista tuntiin. Haastateltavat olivat tut-

kijalle ennestaan tuttuja, joten haastattelutilanne oli itsessaan rento ja avoin.

Keratty aineisto analysoitiin litteroimalla, eli sanasanaisesti puhtaaksi kirjoittamalla. Litte-
rointi tehtiin aineistosta valikoiden, kaikkea kerattya aineistoa ei kirjoitettu puhtaaksi sana-
sanaisesti. Litteroidusta aineistosta pystyttiin poimimaan haastatteluissa esille tulleita teki-

joita, termeja ja yllattaviakin asioita. Haastatteluiden aikana tehtyihin muistiinpanoihin oli jo
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merkitty joitain esille nousseita teemoja ja kasitteita, joita kasitellaan tarkemmin tutkimus-
tuloksissa. (Hirsjarvi ym. 2009, 222.)

4.2  Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuuden varmistaminen alkaa siita, etta tutkitaan tutkimusongelmaan
liittyvia asioita seka kaytetaan tutkimusmenetelmia ja mittareita oikein. Tutkimuksen luotet-
tavuudelle on tieteessa kaksi kasitetta: validiteetti ja reliabiliteetti. Validiteetti tarkoittaa
sita, etta tutkitaan oikeita asioita ja reliabiliteetti tarkoittaa mittausten pysyvyytta, eli tois-
tettaessa tutkimus saataisiin samat tulokset. Toimintatutkimukseen laadullisen tutkimuksen
mittarit eivat sovellu sellaisenaan. Toimintatutkimus on joukko erilaisia tutkimusmenetelmia
ja toimintatutkimuksen luotettavuutta tulisi kasitella valittujen tutkimusmenetelmien laatu-
mittareilla. (Kananen 2014, 126-127.)

Tutkimuksen luotettavuutta laadullisessa tutkimuksessa tukee tarkka selostus tutkimuksen
toteuttamisesta. Tutkimuksen luotettavuutta voi arvioida myos tutkimuksen reliabiliteetilla
seka validiteetilla. Reliaabelius tarkoittaa toistettavuutta eli tutkimuksen kykya antaa ei sat-
tumanvaraisia tuloksia. Validius eli patevyys tarkoittaa menetelman kykya mitata sita, mita
on tarkoituskin mitata. (Hirsjarvi ym. 2009, 231-233.)

Tassa opinnaytteessa tutkimuksen kulku seka kaytetyt menetelmat on selostettu mahdolli-
simman tarkasti, jotta lukija saa selkean kuvan tehdysta tutkimuksesta. Tutkimus on sellaise-

naan toistettavissa, missa tahansa tilitoimistossa.
5  Tutkimustulokset

Tassa luvussa kaydaan lapi tehty tutkimus seka tutkimuksella saadut tulokset. Tutkimuksella
pyritaan selvittamaan tilitoimiston asiakkuuden hallinnan erityispiirteita. Naita erityispiirteita
selvitettiin johtamisen ja asiakasrajapinnassa tyoskentelevan kirjanpitajan nakokulmista.
Aluksi kaydaan lapi tilitoimiston asiakkuuksien hallinnan lahtotilanne. Tata seuraa haastatte-
luissa selvinneet nakokulmat ja asiakkuuksien hallinnan tarpeet. Lopuksi tuodaan esille niita
erityispiirteita, joihin tilitoimistoissa asiakkuuksien johtamisessa ja hallinnassa tulisi erityises-

ti kiinnittaa huomiota.
5.1 Asiakkuuksien hallinnan lahtotilanne

Haastateltujen omistajien yrityksessa asiakkuuksien johtamiseen on kattavasti kiinnitetty
huomiota. Asiakkaita oli luokiteltu eli asiakkuuksia ja niiden hallintaa on analysoitu. Omista-
jat toimivat asiakkuusvastaavina, seka kirjanpitajien tukena asiakassuhteiden hoitamisessa.

Kirjanpitajille ja asiakkuuksille on asetettu tavoitteita ja niita seurataan. Tavoitteet ovat
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myos kirjanpitajien tiedossa. Ilahduttavinta oli huomata, etta tyota tehdaan yhdessa eika ke-

nellakaan ollut sellainen olo, etta toiden kanssa jaa yksin.

Yhdessa yrityksessa omistaja pitaa kirjanpitajien kanssa niin kutsuttuja valmennuskeskustelui-
ta, joissa saannollisesti kaydaan lapi toiden tilaa ja keskustellaan yhdessa tavoitteista ja nii-
den toteutumisesta. Valmennuskeskustelut olivat haastateltujen kirjanpitajien mielesta moti-

voivia ja erittain hyodyllisia.

Lahtotilanteessa kirjanpitajien mielikuva asiakkuuksien hallinnasta liittyi vahvasti asiakaspal-
veluun. Asiakkuuksien hallintaa ei nahty strategiana tai muuna suunnitelmallisuutena liike-
toiminnassa. Tyon tekeminen ja laadukkaan palvelun tuottaminen olivat tarkeita tekijoita
asiakkuuksista keskustellessa. Suhde asiakkaaseen ja asiakkaan liiketoiminnan tukeminen nah-

tiin laadukkaan palvelun perustana.

- N/ o )
JOHTAJUUS KIRJANPITAJA

- Asiakassuhteen ylldapitaminen
- Asiakkaiden paivitetyt tiedot

- Asiakaspalvelu

- Asiakasvastaava
- Valmennuskeskustelut
- Tavoitteiden seuranta

- Asiakkaiden jaottelu
- Laadukkaan palvelun tuottaminen

- Sopimusten oikeellisuus
\_ - Kirjanpitdjien sparraaminen J\_ Y,

Kuvio 5: Asiakkuuksien hallinnan lahtotilanne

Haastatteluissa selvisi, etta tilitoimistossa kirjanpitajat ja asiakasrajapinnassa tyoskentelevat
ymmartavat asiakkuudenhallinnan enemmankin asiakaspalveluna ja asiakkaalle tuotettuna
tyona, kuin strategiana, prosessina tai yrityksen arvoina. Omistajien haastatteluissa nousi esil-

le suunnitelmallisuus, kirjanpitajien osaamisen kartoittaminen ja suhteet asiakkaisiin.

Haastattelijan odotukset olivat, etta liikevaihdon kasvattaminen ja kannattavuuden paranta-
minen nousisi haastatteluissa enemman esille. Yllattavaa kuitenkin oli, etta yksikaan ei mai-
ninnut myynnin lisaamista tai kannattavuutta asiakkuuksien hallinnan tarkeimpana tavoittee-
na. Paallimmaisena teemana esille nousi aito halu palvella asiakasta, laadukas palvelu, asiak-
kaan litketoiminnan tukeminen seka lisaarvon tuottaminen asiakkaalle. MyoOs asiakaspalvelu,
asiakkaan neuvominen seka opastaminen liiketoiminnassaan nostettiin johtamisen tarkeiksi

arvoiksi.
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Tilitoimistossa asiakkuuksien hallinnassa jarjestelmien osalta kaytetaan paaasiassa toiminnan-
ohjausjarjestelmia, jotka ovat enemmankin asiakkuudenhallintajarjestelmia. Jarjestelmaan
kirjataan asiakkuuksiin liittyvat tiedot. Tallaisia tietoja ovat esimerkiksi asiakkaan yhteystie-
dot, asiakkaan kanssa sovitut toimenpiteet seka kuukausikirjanpidon tarkeita paivamaaria.
Samaan jarjestelmaan kirjanpitaja kirjaa ylos asiakkuuteen kaytetyt tyotunnit, joiden perus-
teella asiakasta laskutetaan. Toiminnanohjausjarjestelmasta on helposti saatavilla tiedot asi-
akkaista, seka mahdollisuus rakentaa erilaisia raportteja asiakkuuksista. Laskutuksen, toi-
menpiteiden maaran ja kaytettyjen tyotuntien maaran vertailu on jarjestelmien avulla help-
poa. Asiakkuuksien hallinnan ja tyoskentelyn kehittamisen kannalta vertailu on tarkeaa, jotta

pystytaan loytamaan liiketoiminnassa kehittamista tarvitsevat toiminnot.

Kirjanpitajien kokemuksissa luottamuksellinen suhde asiakkaaseen nousi tarkeimmaksi aiheek-
si. Koettiin, etta hyvan asiakaspalvelun perustana on avoin ja luottamuksellinen suhde. Kir-
janpitajalle oma ammattitaito ja sen yllapitaminen ovat tarkeaa. Kirjanpitajille jarjestettiin-
kin kattavasti koulutuksia seka neuvontaa. Kirjanpitotyon muutos sahkoiseen taloushallintoon
koettiin motivoivaksi. Pelkan lakisaateisen kirjanpidon tekeminen ei ole enaa nykypaivaa.
Asiakkaiden liiketoimintaa haluttiin aidosti tukea seka tuottaa asiakkaille asiantuntevaa ja

laadukasta taloushallinnon palvelua.
5.2 Johtaminen

Omistajien haastatteluissa kirjanpitajan ja asiakkaan valinen suhde seka kirjanpitajan osaa-
minen nahtiin laadukkaan palvelun tarkeimmiksi tekijoiksi. Asiakassuhteen alkaessa on tarke-
aa loytaa oikeat henkilot asiakastyota tekemaan, jotta saadaan aikaan mahdollisimman hyva
ja luottamuksellinen suhde. Kirjanpitajien tukeminen tyossa eraanlainen sparraaminen ja tyo-
tilanteen tarkastelu ovat tilitoimiston johdon tehtavia. Kirjanpitajia tulee tukea ja motivoida

tyossaan, joten tilitoimiston johdon ja kirjanpitajien valilla pitaa olla avoin keskusteluyhteys.

"Haastavinta on loytaa match asiakkaan ja tekijan valille. Silla tavalla, etta tu-
lisi mahdollisimman oikeat parit, etta henkiloiden olisi helppoa tehda asiakas-
tyota ja loytaa luottamuksellinen suhde kirjanpitajan ja asiakkaan valille. Siita
on tosi paljon kiinni hyvan palvelun tuottaminen.”

Omistaja A

Luottamukseen ja asiakaspalvelun laatuun vaikuttaa myos kirjanpitajan osaaminen. Kirjanpi-
tajien osaamisen kartoittaminen ja siten oikeiden tekijoiden loytaminen oikeille asiakkaille on
yksi asiakkuuksien johtamisen tehtavista. Osaamisen kartoittamisella pystytaan turvaamaan
laadukas asiakaspalvelu ja kasvatetaan asiakkaan luottamusta tilitoimiston toimintaan. Osaa-
miskartoituksen avulla voidaan helposti myos jakaa osaamista tilitoimiston sisalla. On hel-

pompaa kysya kollegalta neuvoa, kun kollegan osaamisalueet ovat yleisesti tiedossa. Osaamis-
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kartoituksen perusteella kirjanpitajankin on helpompi tunnistaa omat tarpeet mahdolliselle

koulutukselle.

"Asiakaspalvelutyo vaatii kirjanpitajien sparrausta johdon osalta”

Omistaja C

Luottamuksen syntymiseen ja kasvamiseen vaikutti myos yhteistyon aloittamisen sujuvuus.
Asiakassuhteen alkaessa tilitoimisto ja asiakas allekirjoittavat sopimuksen, jossa maaritellaan
tilitoimiston tehtavat, tehtavien suorittamiseen arvioitu tuntimaara ja sen mukainen veloitus
tai muu laskutustapa. Sopimuksessa maaritellyn tyomaaran arviointi oli haastattelujen perus-
teella osoittautunut joissain tapauksissa hankalaksi. Mikali asiakkaalla on laskutuksesta poik-
keavat odotukset, on luottamus vastatuulessa jo yhteistyon alussa. Tallaisissa tapauksissa asi-
akkaan, kirjanpitajan ja asiakasvastuullisen valinen suhde on merkittava. Luottamuksellisessa
suhteessa asiakkaan kanssa voi keskustella kriittisistakin asioista ja luottamus palautuu yksin-

kertaisillakin toimenpiteilla.

"Laatu ja asiakasystavallisyys on se, milla haluamme erottua kilpailijoista”

Omistaja C

Haastatteluista nousi esille myos asiakasvastuullisen merkitys asiakkuuksien johtamisessa.
Tilitoimiston johto maarittelee asiakasvastuullisen toimenkuvan ja roolin asiakkuuksien hoi-
tamisessa. Sisaisessa toiminnassa asiakasvastaava toimii kirjanpitajan tukena eika kirjanpita-
jaa jateta yksin toiden kanssa. Asiakasvastuullinen on myos tarkea yhteyshenkilo asiakkaalle.
Asiakkaan on helppo antaa palautetta asiakasvastuulliselle, jos kyseessa on jokin kirjanpitajan
tyon suorittamiseen liittyva palaute. Asiakkaalle asiakasvastuullisen nimittaminen selkeyttaa
yhteistyota. Kirjanpitaja on vastuussa kirjanpidosta ja asiakasvastaava muista asiakkuuteen

liittyvista asioista, esimerkiksi laskutuksesta ja asiakkuuden sopimuksellisista sisalloista.

Tilitoimistossa asiakkuuksia oli luokiteltu. Luokittelu oli tehty asiakkuuden kannattavuuden
seka mahdollisen potentiaalin perusteella. Asiakkaiden luokittelua suunniteltiin kaytettavaksi

myo0s asiakasvastuullisten tyota tukemaan.

Uusien palveluiden ja tuotteiden kehittaminen nahtiin erittain tarkeana osana asiakkuuksien
johtamista. Tuotteistaminen ja palveluiden kehittaminen vievat paljon aikaa yrityksen johdol-
ta, haastatteluissa tuli kuitenkin ilmi, etta tuotteistukseen ollaan valmiita panostamaan aikaa
ja rahaa, koska se nahdaan merkittavana osana liikketoiminnan kehittamista. Nykypaivana tili-
toimistojen asiakkaat odottavatkin jo muutakin palvelua kuin perinteista kirjanpitoa. Tarjolla
olevat palvelut tulisi muotoilla niin, etta ne ovat asiakkaalle helposti hahmotettavissa. Sel-

keiden palvelutuotteiden avulla palveluiden hinnoittelukin on helpompaa.
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Tavoitteiden maarittely seka niiden toteutumisen seuranta nahtiin osana asiakkuuksien joh-
tamista. Tilitoimistossa kirjanpitajalle maariteltyna tavoitteena voi olla kuukausittaisen las-
kutuksen maara, joka on helppo ja tarkea seurattava tavoite kirjanpitajalle ja yrityksen joh-
dolle. Tavoitteiden maarittely liittyy myos kirjanpitajien tukemiseen tyossaan. Tavoitteet
tulee olla selkeasti maaritelty, jotta tyontekija tietavat mita kohti tyoskennella. Tavoitteiden
maarittelylla asetetaan raameja yrityksen toimintaan, ja niiden avulla seka tavoitteiden to-

teutumista seuraamalla paastaan parempaan tulokseen.

Muutoksien ja alan nopean tietoteknisen kehityksen vuoksi, kirjanpitajille tulisi tarjota mah-
dollisuus kouluttautua tyon ohella. Erilaisista muutoksista tulisi tiedottaa yhteisesti tyopaikal-
la, jotta muutokset ovat kaikkien tiedossa. Tarvittavan koulutuksen varmistaminen ja muu-
toksista tiedottaminen, tai naiden tiedottamisen varmistaminen, on yrityksen johdon tehtava.
Kirjanpitajien tulisi tyoyhteisossa myos avoimesti jakaa omaa osaamistaan ja tietamystaan.
Koulutuksella ja tiedottamisella on merkitysta tilitoimiston tuottaman tyon laatuun. Ajanta-
saisilla taidoilla ja tiedoilla tyoskentelevat kirjanpitajat pystyvat tuottamaan laadukasta asi-

antuntijapalvelua

Sisainen asiakkuus oli yrityksissa huomioitu. Tyontekijoille pyrittiin viestittamaan tapahtumis-
ta ja asioista mahdollisimman tehokkaasti ja ajantasaisesti. Toimintoja haluttiin yhtenaistaa
ja tehostaa seka ottaa tyontekijat mukaan kehitystyohon. Tyon sujuvuuden varmistamiseen
kaytetaan aikaa. Kirjanpitajien kanssa kaytavat valmennuskeskustelut on loistava tapa tukea

kirjanpitajia tyossaan.

Yrityksen johdossa tyoskentelevilta kysyttiin myos, mita he haluaisivat tehda mikali aikaa ja
rahaa olisi kaytettavissa rajattomasti. Rajattomasti kaytossa oleva aika ja raha kaytettaisiin
asiakkaiden neuvontaan ja asiakkaiden liiketoiminnan tukemiseen, asiakkuuksien analysoin-
tiin, tuotteistamiseen ja oman liiketoiminnan suunnitteluun. Myos asiakkaan omaa taloushal-
linnon osaamista haluttaisiin parantaa. Tama helpottaisi myos yhteistyota asiakkaan ja tili-

toimiston valilla.

Esille nousi myos yhteistyo muiden tilitoimistojen kanssa. Tilitoimiston palveluiden suunnitte-
lussa ja muotoilussa kannattaa tutustua alalla jo hyvaksi havaittuihin palvelumalleihin seka
palvelutarjontaan. Ohjelmistojen ja jarjestelmien valinnassa muiden tilitoimistojen kokemuk-
set ovat arvokkaita. Ohjelmistoja on tarjolla monia erilaisia ja niiden valinta on melkein

mahdotonta ilman kayttokokemusta.
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5.3  Taloushallinnon asiantuntijan nakemys

Taloushallinnon asiantuntijoiden haastatteluissa ilmeni, etta asiakkuuksien hallinta kasitetaan
konkreettisena asiakaspalvelutyona, ei niinkaan yrityksen sisaisina prosesseina tai strategiana.
Asiakkuuksien hallinta ymmarrettiin asiakaspalveluna, tyon oikeellisuutena seka luottamuksel-

lisena ja avoimena asiakassuhteena.

Haastatelluiden asiantuntijoiden ammattitaito on korkealla tasolla eika haastatteluiden aika-
na tullut ilmi, etta yksikaan asiantuntija olisi kaivannut konkreettista apua suorittavaan tyo-

honsa.

"Kun perustyon laatu on jo korkealla, niin asiakkaat odottavat enemman ja
enemman, ymmartamatta etta asia vaatii jo erityista osaamista asioista, joita
ei kuitenkaan tee tyokseen paivittain.”

Asiantuntija A

Asiantuntijoiden haastatteluissa paallimmaisena teemana esille nousi luottamuksellisen suh-
teen luominen asiakkaaseen. Avoimuus, inhimillisyys seka asiakaslahtoisyys mainittiin useim-
miten haastatteluissa. Nailla tekijoilla uskottiin olevan suurin merkitys asiakaspalvelun laa-
tuun. Haastavana asiakaspalvelussa pidettiin asiakkaiden erilaisuutta. Itse asiakkaiden kanssa
toimiminen oli haastavampaa kuin asiakkaiden liiketoiminnan ymmartaminen ja asiakkaiden
neuvonta. Esille nousi myos asiakkaiden arvostus kirjanpitajan tekemaan tyota kohtaan. Kir-

janpitajalla oli tunne, ettei asiakas aina ymmarra kirjanpitajan tekeman tyon vaativuutta.

”Asiakaspalveluun koulutuksia, jotta nakisi asiaa vahan eri perspektiivista. Ehka
jonkun muun huomiointeja asiakaspalvelutyohon, itse on vaikea huomioida mi-
ten sita tyota tekee.”

Asiantuntija A

"Avoimuus asiakassuhteessa on tarkeaa, suhde jossa asiakkaalle on helppo soit-
taa. Luottamuksellinen suhde, jossa kirjanpitajakin on vain ihminen ja asiakas
oppisi arvostamaan kirjanpitajan tekemaa tyota.”

Asiantuntija A

Kysyttaessa minkalaista tukea, konkreettisia ohjeita tai kuvauksia, taloushallinnon asiantunti-
jat kaipaavat, nousi kaikissa haastatteluissa esille prosessien maarittely. Asiantuntijat toivoi-
vat yrityksen johdon kokoavan ja muotoilevan tiettyihin prosesseihin suuntaa antavia ohjeita.
Ohjeiden avulla tyota pystyttaisiin tehostamaan, kun asiantuntijan ei tarvitse kayttaa aikaa

tyon suunnitteluun. Tyoohjeiden ja prosessikuvausten tarve nousi esille jokaisessa asiatunti-
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jan haastattelussa, yhteiset ohjeet ja tavat tehda tiettyja asioita vaikuttavat myos tyoilmapii-

riin ja tyon sujuvuuteen.

Asiantuntijaa eniten tyollistaa asiakkaan taloushallinnon perusasioiden hoitaminen, eika haas-
tatteluiden perusteella aikaa oikein muuhun jaakaan. Asiantuntijoilla oli kuitenkin halua ja
motivaatiota kayttaa enemman aikaa asiakkuuksien hoitamiseen, eli niihin prosesseihin, milla
asiakkuuksista voisi tehda vielakin kannattavampia ja tuottaa lisaarvoa asiakkaalle. Tyon te-
hostamisen avaimena nahtiin prosessien suunnittelu seka tyoohjeiden tekeminen. Tyoaikaa
saastyisi muihin asioihin, kun prosessit olisi valmiiksi suunniteltu ja kuvattu. Prosesseista ja
tyoohjeista ei kuitenkaan haluta liian tarkkoja ja omaa tyotapaa rajoittavia. Enemmankin oh-

jeet ja prosessikuvaukset voisivat olla suuntaa antavia ja eraanlaisia raameja tyotavoille.

"Tyoohjeet voivat vaikeuttaa tyota, jos se taistelee omaa logiikkaa vastaan. Jo-
kainen nakee ja tekee asiat vahan eri tavalla, lopputulos on kuitenkin sama.”

Asiantuntija B

Asiakaspalvelussa asiakkaalle lisaarvoa tuottavina tekijoina mainittiin kirjanpidon oikein te-
keminen, asioiden hoksaaminen ja niista asiakkaan kanssa keskusteleminen. Asiakkaan liike-
toiminnan tukeminen ja siina neuvominen nahtiin asiantuntijan perustyona, jotka ovat kui-
tenkin lisaarvon tuottamisen kannalta tarkeimmat tekijat. Kirjanpitaja on asiakkaan liiketoi-
minnan asiantuntija. Moni asiakas kaipaa tukea jo pelkastaan liiketoimintansa ymmartami-
seen. Ajoittain voi olla hankalaa perustella monimutkaisempia asioita asiakkaalle, koska asi-

akkaan oma taloushallinnollinen osaaminen ei ole riittavalla tasolla.

"Tarkeaa on konkreettisen lisaarvon tuottaminen. Juoksevan kirjanpidon hoita-
minen on itsestaan selvyys, toivon etta pystyn hoksaamaan asioita ja autta-
maan asiakasta.”

Asiantuntija C

Kirjanpitajan tyo nahtiin vastuullisena. Haastatelluissa yrityksissa jokaisella kirjanpitajalla oli
henkilokohtainen kontakti ja suhde asiakkaisiinsa. Tyon suorittaminen on jokaisen asiantunti-
jan omalla vastuulla, eika vain jonkun kasvottoman kirjanpitajan, joka lahettaa kerran kuu-
kaudessa raportit sahkopostitse. Kirjanpitajan tyo on itsenaista tyota, jossa asiakkuuden ko-

konaisvaltainen hoitaminen on kirjanpitajan omalla vastuulla.

"Vastuu tyosta on iso, mutta arvostus ja vastuu ei aina kohtaa. Negatiivista pa-
lautetta tulee helpommin, kuin palautetta silloin kun asiat ovat hyvin.”

Asiantuntija A
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Haastatteluiden perusteella tietoa ja osaamista tyOyhteisoissa jaettiin avoimesti. Kuitenkin
asiantuntijoiden haastatteluissa toivottiin enemman keskustelua ja yhteista tekemista. Yhdes-
sa pidettavien iltapaivien ja palaverien sisalloilta toivottiin osaamisen ja tyotapojen jakamis-

ta tyoyhteisossa.

"Yhteisia iltapaivia, missa yleisesti keskustellaan esimerkiksi, miten joku on to-
dennut hyvaksi tietyt tavat.”
Asiantuntija A

"Ei kaikkien tarvitse kaikkea osata, aina voi kysya neuvoa.”

Asiantuntija B

Haastatteluissa mainittiin myos yllattavien asioiden esille nostaminen asiakkaille kohdistuvas-
sa viestinnassa. Talla tarkoitettiin sita, etta kirjanpitajalla olisi kyky ja taito loytaa asiakkaan
lilketoiminnasta asioita, joihin erityisesti kannattaisi kiinnittaa huomiota. Naiden yllattavien
tekijoiden esille nostaminen antaa kirjanpitajasta seka tilitoimistosta ammattimaisen kuvan

ja palvelee asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla.

"On itsellekin motivoivaa ja tulee katsottua yrityksen tilannetta entista tar-
kemmin, kun hakee ja jakaa tietoa asiakkaalle.”

Asiantuntija C

5.4  Asiakkuuksien hallinnan erityispiirteet

Tutkimuksen tuloksissa yllattavinta oli omistajien haastatteluissa esille noussut asiakkuuksien
hallinnan tavoite aidosti palvella asiakkaita hyvin. Kannattavuus ja myynnin kasvattaminen
eivat olleet niinkaan tarkeita asiakkuuksien hallinnan ominaisuuksia kuin odotettiin. Kannat-

tavuus ja myynnin kasvattaminen tunnistettiin kuitenkin tarkeiksi tavoitteiksi.

Tilitoimiston tavoite on tukea asiakkaitaan heidan liiketoiminnassaan mahdollisimman katta-
vasti. Asiantuntevalla palvelulla, ammattitaitoisilla kirjanpitajilla seka asiakkaan tarpeisiin
vastaavilla palveluilla halutaan tuottaa lisaarvoa asiakkaille. Myyntiorganisaatioiden asiak-
kuuksien hallintaan verrattuna asiantuntijapalveluiden asiakashallinta perustuu enemman li-

saarvon tuottamiseen, kuin yrityksen oman kannattavuuden parantamiseen.

Tilitoimistojen asiakkuuksien hallinnassa laadukas palvelu perustuu asiakkaan ja kirjanpitajan
toimivaan ja luottamukselliseen suhteeseen. Asiakassuhteen alkaessa merkittavinta on loytaa
asiakassuhteeseen oikeat tekijat. Hyvalla aloituksella asiakassuhde saadaan toimimaan alusta

asti sujuvasti. Tilitoimistojen omistajien nakemyksen mukaan asiakastyo on kirjanpitajan tar-
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kein tyo. Kirjanpitajan ammattitaito, asiakaspalvelutaidot seka asiantuntijuus maarittelevat
vahvasti tilitoimiston imagon. Ammattimaisella ja asiakasystavallisella palvelulla tilitoimisto

erottuu kilpailijoistaan.

Prosessien 1 Asiantuntijoiden

Strategian maarittel - s - c
8 Y Palvelun muotoilu madritteleminen osaamisen
kartoittaminen
Kilpailijoista - -
ero‘iturjninen Tuotteistaminen Palvelun laadun Koulutus
varmistaminen Sparraus
Sisdinen asiakkuus:
strategia ja arvot,
viestintd, prosessit ja toimintamallit
Luottamuksen | 1 Asiakkaan | Koulutuksen tarpeen ll
Sl e liiketoiminnan tunnistaminen
ylldpitdminen varmistaminen tunteminen
asiakassuhteessa -
Asioiden o
Prosessien osaaminen huomaaminen ja Omakr;ﬁ:\tr;\at.tl;aldon
| Avoin vuorovaikutus || |l niihin reagoiminen || AL

LAADUKAS PALVELU LISAARVO  KANNATTAVUUS YRITYSKUVA

Kuvio 6: Johtamisen ja asiantuntijoiden tehtavien maarittely

Tilitoimiston asiakkuuksien johtaminen alkaa strategian maarittelylla: mita halutaan tehda ja
miten siihen paastaan. Strategia tulisi kuvata mahdollisimman yksityiskohtaisesti ja olla ku-
vattuna sellaisessa muodossa, etta kaikilla tyontekijoilla on siihen mahdollisuus tutustua.

Strategian maarittely mahdollistaa kilpailijoista erottumisen johdonmukaisella toiminnalla.

Palvelujen muotoilu ja tuotteistaminen selkeyttavat tilitoimiston tarjoamia palveluita asiak-

kaille. Selkeilla palveluiden ja tuotteiden maarittelyilla on asiakkaankin helpompi ilmaista
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tarpeensa. Palveluista ja tuotteista tulisi viestia asiakkaille tehokkaasti, esimerkiksi selkeilla
ja kattavilla palvelukuvauksilla tilitoimiston kotisivuilla. Lista kirjanpidon tehtavista ja mai-
ninta palkanlaskennasta ei enaa riita. Uusien asiakkaiden hankinnassa nettisivuilla on tana
paivana merkittava rooli. Asiakkaat etsivat tietoa internetista ja mita enemman tietoa on ko-

tisivuilta saatavilla, helpottaa se asiakkaan paatosta tilitoimiston valinnassa.

Johtamisen tarkeimpia tehtavia tyon tehostamisessa, ja sen kautta kannattavuuden paranta-
misessa, on prosessien kuvaaminen. Prosessien kuvaamisen ja tehtavien ohjeiden maarittelyn
tarve nousi esille jokaisen kirjanpitajan haastattelussa. Prosessikuvausten tekeminen tulisi
jarjestaa kirjanpitajien kanssa tyoyhteisossa. Tyotapoja on monenlaisia ja jokaisella kirjanpi-
tajalla on omat tapansa, vaikka lopputulos onkin sama. Prosessien kuvauksilla varmistetaan
myos tuotetun palvelun laatu. Laadukkaan palvelun toteutumista voidaan seurata asiakkailta

saadulla palautteella.

Prosessien maarittelyn tarkea osa on prosessien jalkauttaminen tyoyhteisoon. Pelkka proses-
sien suunnittelu ja kuvaaminen eivat riita. Koko tyoyhteison pitaa tunnistaa ja omaksua pro-
sessit seka ottaa ne kayttoon tyossaan. Prosessien tulee olla yrityksen strategian mukaisia.
Strategiaa mukaileva palvelu on johdonmukaista toimintaa ja luo luotettavan kuvan yrityksen
toiminnasta. Prosessit tulisi maaritella yhteistyossa koko tyoyhteison kanssa. Tyota tekevilla
asiantuntijoilla on paras nakemys siita, mika toimii ja mika ei. Yhdessa suunnitellut prosessit

on myos helpompi jalkauttaa tyoyhteisoon seka asiantuntijoiden helpommin omaksuttavissa.

Tilitoimistoissa asiakkaille tuotetaan taloushallinnon palveluita. Toisten yritysten ulkoisen
taloushallinnon seka palkka-asioiden hoitaminen vaatii luottamusta. Harvassa palvelussa pal-
veluntarjoajalla on paasy asiakkaan yksityiskohtaisimpiin taloustietoihin. Asiantuntijan tyohon
kuuluu ehdottoman luottamuksen sailyttaminen. Asiakkaan asioista ei voi keskustella ulkopuo-

listen kanssa.

Taloushallinnon asiantuntijoilla on kokonaisvaltainen vastuu omista asiakkuuksistaan. Vastuu-
seen kuuluu tarjottavien palvelujen toteuttaminen sovitun mukaisesti. Asiantuntijoiden vas-
tuulla olevien tehtavien kuvaaminen, eli tyonkuvan maarittely, on vastuu nakokulmasta tar-
keaa. Kun asiantuntija tietaa mita tehtavalta tyolta odotetaan, on odotuksiin helpompi vasta-

ta seka kantaa vastuu omasta tyostaan.

Tilitoimistojen nopeasti muuttuvassa maailmassa asiantuntijoiden kouluttaminen on varmis-
tettava. Sisaisen viestinnan on oltava ajantasaista ja jatkuvaa. On tehokkaampaa viestittaa
muuttuvista asioista yhteisesti, kuin jokaisen kirjanpitajan selvittavan muuttuneiden asioiden
merkitysta itse. Haastatteluissa esille tullut kirjanpitajien sparraus on kuvaavaa kirjanpitajien

tyon tukemisen tarpeille. Kirjanpitajia tulee myos tukea ja kannustaa tyossaan antamalla pa-
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lautetta toteutuneista tavoitteista. Kirjanpitajien tulee myos itse tunnistaa koulutuksen tar-
peet. Vaikka yrityksen johto tarjoaa mahdollisuuden kouluttautumiseen, on johdon mahdo-

tonta tunnistaa jokaisen tyontekijan yksilollisia tarpeita.

6  Johtopaatokset

Johtopaatoksena voidaan todeta, etta tilitoimistossa toteutettava asiakkuuksien johtaminen
ja hallinta vaatii samanlaista johtamista ja suunnittelua, kuin missa tahansa muussakin orga-
nisaatiossa. Asiakkuuksien hallinnan ja johtamisen tulee olla suunniteltua, seka perustua tili-

toimiston strategiaan seka arvoihin.

Erityispiirteina tutkimuksessa ilmeni tilitoimistojen odottavan asiakkuuksien hallinnalta eniten
palvelun laadun varmistumista seka asiakastyytyvaisyyden paranemista, ja naiden myota
mahdollisuutta tuottaa asiakkaalle lisaarvoa. Asiakkuuksien hallinnan tavoitteena oli tuottaa
asiakkaille niin laadukasta palvelua, etta asiakas tuntisi ostetun palvelun itsessaan tuottavan
lisaarvoa asiakkaalle. Asiantuntijoiden osaaminen ja asiakaspalvelutaidot luovat pohjan asia-
kassuhteelle. Henkilokemioiden merkitys asiakassuhteiden toimivuudessa oli suuri ja siihen

kiinnitettiinkin huomiota.

Tuotteistaminen on taman paivan tilitoimiston kilpailuvaltti. Selkeat, perusteellisesti kuvatut
ja oikein hinnoitellut tuotteet erottavat tilitoimiston kilpailijoistaan. Pelkka perinteisen ta-

loushallinnon palveluiden tarjoaminen ei riita.

Asiakkuuksien johtaminen perustuu yrityksen strategiaan ja arvoihin. Nama tekijat maaritte-
lemalla luodaan asiakkuuksien johtamiselle suunta ja tavoite. Tutkimuksessa selvisi myos se,
ettei tilitoimistoillekaan voida luetella joitain tarkkaan maariteltyja tapoja asiakkuuksien hal-

lintaan. Strategia ja arvot maarittelevat mita asiakkuuksien hallinnalta halutaan.

Aito halu palvella asiakkaita laadukkaasti, lisaarvon tuottaminen asiakkaalle seka asiakkaan
lilkketoiminnan tukeminen, neuvonta ja opastus ovat tutkimuksen mukaan tilitoimiston tar-
keimmat arvot. Arvojen mukainen toiminta ja asiakaslahtoisyys vaikuttavat tilitoimiston
omaan liiketoimintaan kannattavasti, kannattavuutta ja parempaa liiketoiminnan tulosta ei

sellaisenaan nahty asiakkuuksien hallinnan tavoitteina.
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Reflektoi Suunnittele

Arvioi ja analysoi havainnoinnin tuloksia Strategian suunnittelu

Reflektoi teoriaan I]:> Arvojen maarittely
Palvelutuotteiden suunnittelu

Prosessien maarittely

Havainnoi Toimi
Arjen havainnointi Strategian ja arvojen jalkauttaminen orga-
Keskustelut nisaatioon

Haastattelut Tuotteiden julkaisu
Asiakastyytyvaisyyskysely Prosessien kuvaaminen ja omaksuminen
Laadun varmistaminen

Kuvio 7: Kehitysehdotukset mukailtuna Heikkisen (2007, 35) toimintatutkimuksen prosessin
kuviosta

Ylla olevassa kuviossa on kuvattu kehitysehdotukset Heikkisen (2007, 35) toimintatutkimuksen
syklin avulla. Tassa opinnaytetyossa on jo toteutettu havainnoinnin ja reflektoinnin osuudet.
Havainnointi osuudesta on toteutettu arjen havainnointi, keskustelut seka haastattelut. Asia-
kastyytyvaisyyskysely on lisatty havainnointiin jatkotutkimusta ja omistajien tavoitetta ajatel-
len. Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttamalla tilitoimisto saisi asiakkuuksien hallinnan nako-
kulmasta arvokasta tietoa. Reflektointi osuus on toteutettu opinnaytteen tekijan toimesta.

Havainnoinnin tuloksia on arvioitu ja analysoitu opinnaytetyon kappaleessa 5.

Suunnittele ja toimi osuudet kuvaavat konkreettiset kehitysehdotukset tilitoimiston omista-
jien ja tyontekijoiden toteutettaviksi. Taman opinnaytetyon tuloksia ja johtopaatoksia voi

kayttaa suunnittelun ja toiminnan tyokaluina.

Asiakkuuksien johtaminen tulisi aloittaa strategian suunnittelulla ja julkaisulla. Strategian

avulla kaikkien on helpompi tyoskennella kohti yhteista paamaaraa. Strategian avulla toimin-
toja ja palveluja on mahdollista yhtenaistaa ja samalla parantaa yrityskuvaa asiakkaille. Stra-
tegiaa suunnitellessa tulisi myos maaritella tilitoimiston arvot seka julkaista ne tyontekijoille

ja asiakkaille.

Strategian ja arvojen maarittelya seuraava vaihe on tuotteistaminen. Tilitoimistoalalla kilpai-
lu on kovaa. Asiakkaiden silmissa tilitoimiston tulisi erottautua kilpailijoistaan muullakin kuin
hinnalla. Tuotteistamisella, eli selkeiden palvelutuotteiden rakentamisella, asiakkaan on hel-

pompi ymmartaa, millaisia palveluita tilitoimisto pystyy tarjoamaan. Tuotteistaminen selkeyt-
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taa myos hinnoittelua. Selkeasti kuvatut ja oikein hinnoitellut palvelupaketit ovat asiakkaiden

helpommin vertailtavissa kuin pelkka tuntiperusteinen hinnoittelu.

Laadun varmistamisella tarkoitan tilitoimiston prosessien maarittelya, seka kirjanpitajien kou-
luttamista ja sparraamista. Prosessien maarittely, tyon kuvaaminen seka osaamisen kartoit-
taminen nousivat haastatteluissa usein esille. Kirjanpitajat toivoivat ohjeita ja raameja tyon-

sa tueksi ja omistajat olivat tunnistaneet tyontekijoiden osaamisen kartoittamisen tarpeen.

Jatkotutkimuksena olisi mielenkiintoista tutkia asiakkuuksien johtamista ja asiakkuuksien hal-
linnan merkitysta tilitoimistoalalla laajemmin. Esimerkiksi laajalla kyselylla, jolla saataisiin
kuva asiakkuuksien hallinnan nykytilasta tilitoimistoissa. Vuonna 2016 Suomessa toimi 4 295
tilitoimistoa, laajemmalla tutkimuksella saataisiin luotua laajempi kuva tilitoimistojen asiak-

kuuksien hallinnan tilasta ja piirteista.
7  Yhteenveto

Opinnaytetyon aihe syntyi opintoihin kuuluvien tyoharjoittelun seka Asiakkuuksien johtamisen
opintojakson yhteisvaikutuksesta. Tilitoimistossa tyoskentelyn aikana kiinnostus asiakkuuksien
johtamiseen herasi ja Asiakkuuksien johtamisen opintojakso selvensi kuvaa tehtavasta opin-

naytetyosta. Aihe muovautui tarkemmaksi syksylla 2016. Opinnaytetyo alkoi tutustumalla teo-
riaan seka tyoskentelyn ohella tilitoimistossa. Alkuvuodesta toihin taysipaivaisesti palaaminen
hidasti opinnaytetyon etenemista huomattavasti. Haastattelut saatiin toteutettua helmikuus-
sa 2017, jonka jalkeen opinnayte ei toiden vuoksi edennyt lainkaan. Maaliskuun lopulla toiden

loputtua alkoi opinnaytekin edistya mukavasti.

Teoria ja kirjallisuus pohjautuvat asiakkuuksien hallintaan seka tilitoimiston toimialaan. Asi-
antuntijapalveluihin pohjautuvaa asiakkuuksien hallinnan kirjallisuutta oli hankala loytaa.
Tyohon loytyi kuitenkin joitakin asiantuntijapalveluista kertovia teoksia. Tutkimusmenetel-
maksi muotoutui toimintatutkimus, jossa ensin selvitetaan tutkittavan aiheen lahtotilanne ja
tutkimuksen tuloksina esitetaan kehitysehdotuksia tutkittuun aihepiiriin. Toimintatutkimuksen
valikoituminen tutkimusmenetelmaksi toi selkean rakenteen tutkimukselle. Tutkimuksessa
haastateltavat valikoituivat yrityksien omistajiin, joilta haluttiin selvittaa asiakkuuksien joh-
tamisen tapoja ja piirteita tilitoimistossa. Toinen puoli haastateltavista oli yrityksen kirjanpi-
tajia, koska asiakasrajapinnassa tyoskentelevien asiantuntijoiden nakemys nahtiin erityisen
tarkeaksi. Talla tavalla tutkimukseen keratty aineisto saatiin monipuolisemmaksi, seka tulok-
set asiantuntijoiden tarpeita vastaamaan. Tutkimusaineiston analysointi oli haastavaa, kerat-
ty aineisto oli monipuolista ja sita oli paljon. Aineistosta oli tyolasta loytaa tutkimuksen kan-

nalta merkittavimmat asiat.
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Tutkimuksella pystyttiin vastaamaan esitettyihin tutkimuskysymyksiin ja tuloksissa pystyttiin

kuvaamaan tilitoimistojen asiakkuuksien hallinnan erityispiirteet.
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Liite 1

Liite 1: Omistajan haastattelu

Taustatiedot: Koulutus, Tyokokemus, Positio yrityksessa, Tyotehtavat

Asiakkuuksien hallinnan nykytila yrityksessanne. Mita tehdaan ja miten suunnitellaan?

Uusasiakashankinta - miten myytte palveluitanne?

Mika on ollut yrityksen toiminnan (ja kasvun aikana) yllattavinta ja haastavinta? (asi-

akkuuksien hallinnan nakokulmasta)

Miten kirjanpitajia tuetaan asiakkuuksien hoitamisessa?

Asiakaspalvelun taso (kirjanpito ja muut palvelut) - miten yllapidetaan ja seurataan?

Miten varmistatte, etta asiakkaiden tarpeisiin pystytaan vastaamaan?

Mika on mielestasi (kirjanpitajan) taloushallinnon asiantuntijan tarkein ominaisuus

asiakaspalvelun ja asiakkuuksien hallinnan nakokulmasta?

Mitka naista aiheista ovat mielestasi asiakkuuksien johtamisessa kolme tarkeinta aihetta.

Merkitse tarkein 1, toiseksi tarkein 2 ja kolmanneksi tarkein 3.

Markkinointi

Lisaarvon tuottaminen asiakkaille

Uusasiakas hankinta

Lisamyynnin kasvattaminen

Asiakkaiden ja heidan toimialojensa tunteminen
Asiakaspalvelun taso

Asiakkaiden luottamuksen kasvattaminen (pitkat asiakassuhteet)

Jos aikaa ja rahaa olisi rajattomasti, miten haluaisitte asiakkaitanne palvella?
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Liite 2

Liite 2: Taloushallinnon asiantuntijan haastattelu

Taustatiedot: Koulutus, Tyokokemus, Tyotehtava

Miten ymmarrat kasitteen asiakkuuksien hallinta/johtaminen?

e Missa tilassa koet omassa tyossasi asiakkuuksien hallinnan olevan?

e Minkalaisia konkreettisia ohjeita, tyotapoja tai kuvauksia kaipaisit tyon tueksi?

e Mika asiakkuuksien hoidossa on hankalinta (tyovalineiden puute, tiedon puute, toi-

mialojen moninaisuus - asiakkaan liiketoiminnan ymmartaminen)?

o Koetko asiakkuuksien hoitamisen (en tarkoita asiakkaan taloushallinnon hoitamista,

vaan muun asiakaspalvelun) raskaaksi/hankalaksi/helpoksi/mielenkiintoiseksi?

e Onko teknologia helpottanut tyotasi? (Enemman tietoa asiakkaasta helpommin saata-

villa?)? Miten teknologia (sahkoinen taloushallinto) on vaikuttanut tyohosi?



