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1 Johdanto

Teen opinndytetyoni toimeksiantona taloushallinnon palveluita tarjoavalle yritykselle.
Opinnaytetyoni aiheena on kirjanpitdjan asiakaspalvelu- ja myyntitaidot sek& niiden ke-
hittdminen. Kirjanpitdjan toimenkuva on muuttunut toimialan muutoksen myota. Kir-
janpitgjilta vaaditaan monipuolista osaamista ja valmiuksia kehittdd omaa ammattitaito-
aan toimialan kehittyessé. Asiakkaiden odotukset ja vaatimukset taloushallinnon palve-
luita tarjoavilta yrityksiltd ovat kasvaneet viime vuosien aikana. Asiakkaat toivovat Kir-
janpitdjiltad konsultoivaa ja asiantuntevaa palvelua.

1.1 Opinnaytetyon tausta

Opinnaytetyoni aihe nousi esille keskustellessani toimeksiantajan kanssa tilitoimiston
asiakaspalvelusta. Tilitoimiston esimiestehtdvissa toimivat henkilot yrittavat 10ytaa rat-
kaisuja siihen, kuinka kirjanpitdjien toimintatavoista saataisiin asiakasldhtdisempia. Ta-
loushallintoalalla muutoksia ovat aiheuttaneet uusiutuva lainsdadéanto seka tilitoimisto-
jen tyontekijoiden lisdantyneet osaamisvaatimukset. Toimialan vahvuuksia ovat toimin-
nan jatkuvuus lakisaateisyyden vuoksi sekd taloushallinnon palveluyritysten tuottaman
tiedon suuri merkitys asiakasyrityksille. Tilitoimistoissa tydtehtavat monipuolistuvat,
koska perinteisesta Kirjanpidosta siirrytddn johdon tukemiseen ja konsultointiin. Ru-
tiinitehtavat hoidetaan yhd useammin sahkdisesti. Kirjanpitajat ovat nykyistd enemman

itsendisesti vastuussa asiakassuhteidensa hoidosta. (Ty0- ja elinkeinoministeri6é 2014.)

Asiakkaat haluavat yksilollista palvelua, ja he toivovat, ettd heiddn odotuksensa, vaati-
muksensa ja persoonansa huomioidaan. Hyvan palvelun avulla voidaan erottautua Kil-
pailijoista, silla palvelua ei voida kopioida. (Lahtinen & Isoviita 2004, 38 - 39.) Asian-
tuntijapalveluita tarjoavan yrityksen myyntityéssa korostuvat ongelmanratkaisukyky ja
hyodyn tarjoaminen asiakkaalle. Asiakaslahtdisessa yrityksessa asiakkaista huolehtimi-

nen on osa yrityksen strategiaa. (Vahvaselka 2004, 134 - 136.)



1.2 Opinnaytetyon tavoite

Opinnaytetyoni tavoitteena on soveltaa koulutukseni kautta saamiani tietoja ja taitoja
kaytdnnossa. Opinnaytetyon aiheen tulee liittyd opiskeltavan koulutusohjelman sisaltoi-
hin ja alan ammattikdytantoihin. Opinndytetyon kautta osoitetaan perehtyneisyytté
opinndytetyon aiheeseen sekd valmiutta tutkimusmenetelmien hallintaan ja ammatilli-
seen viestintddn. Opinndytetydn tavoitteena on my0ds osoittaa valmiutta itsendiseen ja
pitk&janteiseen tyoskentelyyn yhdessa tydelaman toimijoiden kanssa. Tutkimuksen to-
teuttamisen myo6ta haluan kehittdd taitojani Kkirjoittajana sek& tutkijana. Tutkimuksen
avulla toivon osoittavani lukeneisuutta alan kirjallisuuteen ja perehtyneisyytta alan kéy-
tantoihin. (Karelia-ammattikorkeakoulu 2014.)

1.3 Menetelma

Tutkimus on laadullinen tapaustutkimus, jossa aineisto on kerétty yksilohaastatteluilla.
Laadullisen tutkimuksen l&htokohta on kuvata todellista tilannetta kokonaisvaltaisesti.
Pyrkimyksena on paljastaa todellisia asioita tutkittavasta kohteesta. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2009, 164.) Tapaustutkimuksessa valitaan kohteeksi yksittdinen tapaus tai
joukko tapauksia, jolloin prosessit ovat tutkimuksen kiinnostuksen kohteena. Tavoittee-
na on tutkia tapauksia luonnollisessa ympaéristossa. Tapaustutkimuksen tarkoituksena on
tutkimuskohteen totuudenmukainen kuvaileminen. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka,
2006.)

1.4 Rakenne

Toisessa luvussa kerrotaan teoriaa taloushallinnon toimialasta ja kirjanpitajan toimen-
kuvasta. Kolmannessa luvussa kasitelladn asiakaspalvelua, sen osatekijoitd, palvelun
laatua, asiakaspalvelutilanteen vaiheita sekd hyvén asiakaspalvelijan ominaisuuksia.
Luvussa nelja kerrotaan myyntitydn muodoista, myyntiprosessista ja myyntineuvotte-

lusta. Viidennessa luvussa kerrotaan asiakassuhteen elinkaaren vaiheista.

Kuudennessa luvussa kasitellaan tutkimustehtavaa seké tutkimuksen tavoitteita ja mene-

telmad. Luvussa kerrotaan myos tutkimuksen toteutuksesta, aineiston hankinnasta, haas-



tattelujen toteutuksesta ja analyysistd. Luvussa seitseman tarkastellaan tutkimuksen tu-
loksia. Viimeisessd luvussa kymmenen kuvataan tulosten perusteella tehdyt johtopaa-
tokset ja kehittdmisehdotukset sek& pohditaan tulosten luotettavuutta ja opinnaytetyo-
prosessia.

2 Taloushallinto

Taloushallinto palvelee yrityksen tai organisaation toimintoja seka auttaa yritysten ta-
voitteiden saavuttamisessa. Taloushallinnon tehtdvana on huolehtia taloudellisten voi-
mavarojen hallinnoinnista seké tuottaa yritykselle taloudellista tietoa paatdksen teon tu-
eksi. Taloushallinnon toimintoja ovat esimerkiksi Kkirjanpito, laskentatoimi, tilintarkas-

tus ja veroneuvonta. (Ty6- ja elinkeinoministerié 2014.)

2.1 Toimialan muutokset ja haasteet

Viime vuosien ajan osaavista taloushallinnon ammattilaisista on ollut pulaa Suomessa.
Tyovoiman kysynté—tarjontatilanne on kuitenkin suhteellisen tasainen koko maassa. Tu-
levien vuosien yksi suurimmista haasteista on tyovoiman ik&&ntyminen taloushallinnon
alalla. Lakisaateisten tehtavien liséksi konsultointi- ja analysointipalveluiden merkityk-
sen kasvu on vahva tulevaisuudensuuntaus toimialalla. Taloushallinnon palveluita tar-
joavien yritysten tyotehtavat tulevat muuttumaan enemmaén yritysjohdon tukemiseen,
Kilpailukyvyn yllapitdmiseen ja kehittdmiseen. Lisdksi asiakasyrityksille tullaan tarjoa-

maan juridista konsultointia ja veroneuvontaa. (Metsa-Tokila 2011, 26, 36.)

Paperittomaan taloushallintoon siirtyminen on suurimpia tilitoimistojen toimintaan vai-
kuttavia muutoksia. Toimialan séahkdistymistd hidastavat ohjelmistojen standardoinnin
riittdméaton taso ja pienten asiakasyritysten passiivinen tietotekniikan hyddyntaminen.
(Metsé-Tokila 2011, 40 - 41.) Tietotekniikan kehityksen aiheuttamat kustannukset edis-
tavat pienten yritysten myymistd suuremmille toimijoille, koska pienilla toimijoilla ei

ole mahdollisuutta hankkia kayttoonsa suuria ja hintavia ohjelmistoja. Yrityskauppojen



syntymistd edesauttavat myos tilitoimistojen tyontekijoiden ikaantyminen. (Holtari,
2006.)

Lahivuosina suuret yritykset lisadvat taloushallinnon toimintojen ulkoistamista talous-
hallinnon palveluita tarjoaville yrityksille. Osa taloushallinnon toiminnoissa hoidetaan
yrityksen sisdlld ja osa toiminnoista ulkoistetaan. Tilitoimistoalan ennakoidaan tulevai-
suudessa jakautuvan kolmeen ryhmaan: perustoimistot — keskitaso — suuret tilitoimistot.
(Metsé-Tokila 2011, 41.)

Sahkoinen taloushallinto tarkoittaa taloushallinnon toimintojen hoitamista nykyaikais-
ten tyovélineiden ja séhkdisten prosessien avulla. Rutiininomaisen tydon méard véhenee
ja tybvaiheita voidaan automatisoida, kun tositteita voidaan késitell&d sahkoisesti. (He-
lanto, Kaisaniemi, Koskinen, Kuntola & Siivola 2013, 28.) S&dhkdinen taloushallinto an-
taa tilitoimistolle mahdollisuuden keskittya tuottamaan enemman laadukkaita palveluita
ja suuntaamaan voimavarojaan tuottavammin. Tyon tehokkuuden parantuessa pienem-
malla henkiléstomaaralla voidaan palvella enemmén asiakkaita, joka parantaa asiakas-
kannattavuutta. S&hkodisen taloushallinnon my6té tilitoimisto voi tarjota asiakkailleen
nykyaikaista palvelua panostamalla siséiseen laskentaan ja neuvontaan. (Helanto ym.
2013, 18- 21)

2.2 Taloushallintoliiton toimialastandardi TAL-STA

Suomen Taloushallintoliitto ry on auktorisoitujen tilitoimistojen ja konsulttiyritysten
liitto, jonka tarkoituksena on kehittda toimialaa jasenyritystensa kanssa. Liitolla on ja-
senind noin 800 tilitoimistoa ja taloushallinnon konsulttiyritystd. Tavoitteena on kehit-
taa jasenyritysten toiminnan edellytyksid, etta tilitoimistojen asiakkaat saavat asiantun-
tevaa ja ajantasaista palvelua. Liitto tarjoaa jasenilleen erilaisia palveluita kuten koulu-

tus-, tiedotus-, tutkimus- ja julkaisutoimintaa. (Taloushallintoliitto 2009.)

TAL-laatu sisaltdd Taloushallintoliiton toimialastandardi TAL-STA:n, joka ohjeistaa ta-
loushallinnon palveluita tarjoavia yrityksia hyvén tilitoimistotavan toteuttamisessa.
Toimialastandardiin on koottu toimintatavat, joiden avulla taloushallinnon palveluyritys
voi tuottaa laadukasta palvelua sidosryhmillensa. Toimialastandardi on myos tilitoimis-

totarkastustoiminnan perusteena siséisessé valvonnassa. (Taloushallintoliitto 2009.)
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Taloushallinnon palveluita tuottavan yrityksen tulee toimia toimialastandardi TAL-
STA:n eettisen ohjeistuksen mukaan noudattamalla lainsdadéntoa ja alan méaéarittamia
kaytantoja. Asiakassuhteessa tilitoimiston tulee toimia vastuullisesti ja huomioitava asi-
akkaan etu. Taloushallinnon alalla toimivan yrityksen tulee olla itsendinen ja riippuma-
ton seka toimia suunnitelmallisesti ja pitkdjanteisesti. Tilitoimiston tulee huomioida
toiminnassaan hyvien tydsuhteiden sailyttdminen ja alan arvostuksen edistdminen. Tili-
toimiston taytyy tiedottaa asiakasyrityksilleen lainsdadantomuutoksista mahdollisuuksi-
en mukaan. (Taloushallintoliitto 2009.)

Luottamuksellisuutta tulee vaalia asiakkaan ja tilitoimiston valisessé yhteisty6ssa, jol-
loin asiakkaan luottamukselliset tiedot seka tilitoimiston asiakkaalle tuottama tieto on
pidettdvé salassa. Toimeksiannosta sovittaessa tarjouksen tulee olla selked siten, ettd
asiakas ymmartad, mitka palvelut kuuluvat sopimukseen ja kuinka palvelun kokonais-
hinta muodostuu. Palveluyrityksen tulee tehd& asiakkaan kanssa kirjallinen toimeksian-
tosopimus asiakkuuden alkaessa. (Taloushallintoliitto 2009.)

Tilitoimiston taytyy vastata toimintansa jatkuvuudesta ja toimintaansa liittyvista riskeis-
ta. Yrityksen on dokumentoitava tyonsa ja kayttdmansé tydmenetelmat tarkoituksenmu-
kaisella tavalla, jotta palvelun tuottamiseen vaikuttaneet seikat voidaan todentaa. Talo-
ushallinnon palveluyrityksella taytyy olla riittavat edellytykset hoitaa toimeksiannot so-

pimuksen mukaisesti. (Taloushallintoliitto 2009.)

Palveluyrityksen on huolehdittava henkiloston pétevyydesta ja ammattitaidon yllapité-
misesta yhdessa tyontekijoiden kanssa. Yrityksella tulee olla kéyt6ssdan riittava asian-
tuntemus ja henkilostémaara toimeksiantojen hoitamiseen. Palveluyrityksessé tyosken-
televilld henkildilla tulee olla vaadittava koulutus ja kokemus. Auktorisoidun tilitoimis-
ton toiminnasta vastaavalla henkil6lld on oltava KLT-tutkinto. Toimitilojen ja tyovali-
neiden on sovelluttava tilitoimistotoiminnan harjoittamiseen. (Taloushallintoliitto
2009.)

Kirjanpitopalvelut ja palkanlaskentapalvelut tuotetaan noudattaen voimassaolevaa lain-
sédadantoa, toimeksiantosopimusta, alan hyvéa tapaa seka Taloushallintoliiton toimiala-
standardia. Palveluyrityksen tulee perehtya asiakkaan liiketoimintaan, jotta toimeksianto
voidaan hoitaa sopimuksen mukaisesti. Tilitoimiston taytyy sovittaa yhdessa asiakkaan
kanssa toimeksiannon hoitamiseen olennaisesti vaikuttavat asiat sellaisiksi, etté palvelu

voidaan tuottaa laadukkaalla tavalla. (Taloushallintoliitto 2009.)
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2.3 Kirjanpitajan toimenkuva

Kirjanpitdja on vastuussa asiakasyrityksen laskentatoimen oikeellisuudesta asiakkaan
toimittaman kirjanpitoaineiston perusteella. Kirjanpitajan toimenkuvaan kuuluvat Kir-
janpidon, laskutuksen ja reskontrien hoitoon liittyvat tydtehtavat. Kirjanpitdjan lakisaa-
teisia tehtdvia ovat kirjanpitoon, tilinpaatdkseen, palkanlaskentaan ja verotukseen liitty-
vét tyotehtavat. Tyotehtédviin voivat siséltyd myos sisdinen laskenta, johdon laskenta-
toimi, budjetointi, kannattavuuslaskenta seka asiakkaan konsultointi. Ty6tehtavéat vaati-
vat verotuksen, lainsdddannon ja rahoituksen hyvaa tuntemusta. Yrityksen kannattavuu-
den seuranta ja ennakointi on yksi tarkeimmisté kirjanpitdjan tyotehtavistd. Kirjanpito
hoidetaan kayttdmalla erilaisia taloushallinnon ohjelmistoja. (Tyo- ja elinkeinoministe-
riv 2014.)

Kustannustehokkuus ja aikataulutus aiheuttavat haasteita perinteiselle kirjanpitotyolle.
Lahtokohtaisesti Kirjanpitdja voi aloittaa kirjanpitotyon vasta kuukauden péatyttyd, kun
asiakas on toimittanut tarvittavat tositteet. TyOtehtévét voivat kuormittua, jos asiakkaat
toimittavat kirjanpitoaineiston samanaikaisesti. (Helanto ym. 2013, 13.) Kirjanpitdjan
ty0 on itsendisté tyotd, mutta nykyisin toimenkuvaan kuuluu yhd enemman sujuva yh-
teydenpito asiakkaisiin. Kirjanpitdjan yksi tarkeimmista tehtdvista on auttaa asiakkai-

taan menestymaan liiketoiminnassaan. (Taloushallintoliitto 2009.)

Kirjanpitdjan tydtehtavana ei ole pelkastaan tiedon tallentaminen vaan sen analysointi,
poikkeamien huomiointi, ohjaaminen ja jatkuva yhteistyon yll&pitaminen. Asiakas toi-
voo Kirjanpitajaltddn enemman neuvontaa, jolloin tarkeiden tunnuslukujen tuottaminen
ja seuranta pitdisi tehdd yhdessa asiakkaan kanssa. Tulevaisuudessa taloushallinto pai-

nottuu tietojen analysointiin ja asiakastyohon. (Makinen 2014, 17 - 19.)

Sahkoinen taloushallinto on vaikuttanut Kirjanpitdjan toimenkuvaan vahentamalla tal-
lennusty6ta ja parantamalla ennustettavuutta. Asiantuntijatyolle jaa enemman aikaa, sil-
I& tydn maaraa on mahdollista jakaa tasaisemmin. Sahkdistymisen myota paallekkaiset
tyovaiheet vahenevat, minka vuoksi rutiinitydn kuormittavuus pienenee. Taloushallin-
non ohjelmien sédhkdistyessa kirjanpitdjan tyossa korostuvat erilaisten ohjelmistojen hal-
lintataidot. S&hkdiset ohjelmistot mahdollistavat tydn tekemisen myods etatyond. Sah-
kdisten taloushallinnon ohjelmistojen kayttd on vahentanyt huomattavasti muun muassa
myynti- ja ostolaskuihin kaytettdvad tyomaaréé. (Helanto ym. 2013, 14, 22.) Tietojarjes-

telmat ovat tyokaluja tilitoimiston tydntekijoille, jolloin reaaliaikainen tiedon tuottami-
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nen kasvaa ja yhteistyon mahdollisuudet asiakkaan kanssa vahvistuvat. Pilvipalveluiden
kayttdé mahdollistaa asiakasyhteistyon kasvamisen. Dokumentointia tuotetaan edelleen
tilitoimistoissa paljon, jolloin asiakasyrityksen toiminnassa ja sen kehittdmisessa ei voi-
da olla aktiivisesti mukana. (Makinen 2014, 18.)

Kirjanpidosta tulee yhd enemmaén siséisen laskennan ja johtamisen apuvéline (Metsé&-
Tokila 2011, 37 - 38). Taloushallinnon alalla tyoskenteleviltad vaaditaan laajan asiatun-
temuksen lisaksi tarkkuutta ja paineensietokykyé. Kirjanpitdjan tulee olla kiinnostunut
seuraamaan alan muutoksia ja kehittdmadn omaa osaamistaan jatkuvasti. (Taloushallin-
toliitto 2009.) Kirjanpitdjiltd vaadittavia taitoja ovat liiketoiminnan lainalaisuuksien
ymmartdminen, myynti-, tietotekninen ja kansainvélinen osaaminen. Naistd taidoista
korostuvat erityisesti tilannetaju, luovuus ja tiedon jakaminen muille. Laskentarutiinien
automatisoitumisen myota Kirjanpitéjan tulee ymmaértaa erilaisia prosesseja kokonaisuu-
tena. Tarkeimpid vaatimuksia ovat myds hyvét vuorovaikutustaidot, konsultointitaidot
ja valmiudet toimia tiiviissd yhteistydssa asiakkaiden kanssa. (Metsa-Tokila 2011, 37 -
38.) Kirjanpitgjan taytyisi pystyd myymaén asiakkaalleen ajatus uuden toimintamallin

hyddyisté ja perustelemaan muutoksen tarpeellisuus (Kinnunen 2012).

Kirjanpitdjan tyotehtéviin hyvan pohjakoulutuksen antaa liiketalouden ammattikorkea-
koulututkinto, tradenomi. Toimialalla tydskentelee paljon liiketalouden perustutkinnon
suorittaneita tyontekijoita. Liiketalouden perustutkinnon voi suorittaa myds oppisopi-
muskoulutuksena. Nayttotutkintona on mahdollista suorittaa taloushallinnon ammatti-
tutkinto. Taloushallinnon vaativimmissa tehtévissa voidaan edellyttdd liiketalouden
ylempé&d ammattikorkeakoulututkintoa, yliopistossa suoritettua kauppatieteiden kandi-
daatin tai maisterin tutkintoa. (Tyo- ja elinkeinoministerié 2014.) KLT on taloushallin-
toalan asiantuntijatutkinto, joka antaa Kkirjanpitajalle mahdollisuuksia edeté tydurallaan.
KLT-tutkinnon voi suorittaa henkild, jolla on riittdvé kaupallinen koulutus ja vuosien
tyokokemus taloushallinnon alalta. (Taloushallintoliitto 2009.) Tutkintoa suorittamaan
voivat hakea yliopistotutkinnon tai ammattikorkeakoulututkinnon lisdksi myds merko-
nomit ja taloushallinnon ammattitutkinnon suorittaneet henkilot, mikéli heilla on riitta-
vasti tyokokemusta. Korkeakoulututkinnon suorittaneilta henkildilta alan tyokokemusta
vaaditaan kolme vuotta ja muilta joko 10 vuotta tilitoimistossa tai 20 vuotta laskenta-
toimen tehtdvissd. (Makiniemi 2011.) Tutkinto edellyttda tutkinnon suorittamisen lisaksi

jatkuvaa ammattitaidon yllapitdmista (Taloushallintoliitto 2009).
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3 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelun tarkoituksena on auttaa ja opastaa asiakasta (Bergstrom & Leppéanen
2009, 180). Asiakaspalvelulla tarkoitetaan henkilokohtaista palvelua, jossa asiakkaiden
hyvaksi tehd&én tyotd. Asiakkaiden ja kontaktihenkildiden vélisen vuorovaikutuksen
taytyy onnistua hyvin. Yritykset palvelevat siséisia ja ulkoisia asiakkaitaan. Sisdiset asi-
akkaat ovat yrityksen omaa henkilostdd. Ulkoiset asiakkaat ovat valmiita maksamaan
saamastaan palvelusta. Palveluja voidaan luokitella vakioituihin ja erikoispalveluihin
seka kuluttaja- ja tuotantopalveluihin. (Lahtinen & Isoviita 2004, 51, 39.)

3.1 Palvelun maaritelma

Palvelut ovat prosesseja, jotka muodostuvat joukosta toimintoja. Palveluissa kdytetaan
monenlaisia resursseja kuten ihmisid, tietoa, jarjestelmid ja infrastruktuureja. Asiakas
Kiinnittdd huomiota vain prosessin nakyvaan osaan, silla suurimmaksi osaksi tuotanto-
prosessi on nakyméatontd. Nakyvan osan tuotantoprosessista jokainen asiakas kokee ja
arvioi henkilokohtaisesti. Asiakas osallistuu palvelun tuotantoprosessiin, joten asiakas
ei ole pelkastaan palvelun vastaanottaja. Luonteeltaan palvelut ovat aineettomia, eika
niitd voida kokeilla ennen ostohetked. Palveluita ei voida varastoida niin kuin konkreet-
tisia tuotteita. Lahtokohtaisesti palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. (Gron-
roos 2010, 79 - 80.)

Palvelu koetaan yleensa subjektiivisesti, jolloin asiakkaat luonnehtivat palveluita abst-
rakteilla tavoilla. Palvelun ydin on aineettomuus, vaikka useat palvelut sisaltavat konk-
reettisia osia. Palvelun arviointi on usein haastavaa, ja siksi palvelua on hyva konkreti-
soida fyysisilla keinoilla. Yksi palvelun peruspiirteistd on heterogeenisyys, silla yhden
asiakkaan saama palvelu ei ole koskaan sama kuin seuraavan asiakkaan saama palvelu.
(Grénroos 2010, 81.)

Asiantuntijapalveluiden perustana on tydn suorittaminen asiakkaan puolesta. Asiantun-
tijapalvelut ovat henkilésidonnaisia ja vaativia palveluita, jotka vaativat niiden suoritta-

jilta ammatillista koulutusta ja kokemusta. Asiakas tarvitsee asiantuntijapalveluita sil-
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loin, kun h&nen oma tietdmyksensa ei ole riittdvd ongelman ratkaisemiseen. (Sipila

1992, 19 - 20.)

3.2 Palvelun osatekijat

Palvelujarjestelman osatekijat muodostavat hyvéan palvelun kokonaisuuden. Hyvén pal-

velun nelja osa-aluetta ovat palveluilmapiiri, palvelupaketti, palvelun tuotanto ja palve-
lun laatu (kuviol). (Lahtinen & Isoviita 2004, 40.)

Palvelu-
ilmapiiri

Palvelupaketti

Palvelun
osatekijat

Palvelun laatu

Kuvio 1. Palvelun osa-tekijét (Lahtinen & Isoviita 2004, 40)

3.2.1 Palvelukulttuuri

Palvelun
tuotanto

Yrityksen palvelukulttuuri muodostuu siitd, mité asiakas kokee, nékee ja aistii ollessaan

palveluyhteisossa. Yrityksen arvot vaikuttavat palveluyhteison ilmapiiriin ja palvelujar-

jestelmien toimintaan. (Lahtinen & Isoviita 1999, 55.) Palvelukulttuurin toimijoiden yh-

teiset arvot ja asenteet kuvaavat palvelukeskeisyyttd, jolloin tyontekijat suhtautuvat

vuorovaikutukseen ja sidosryhmien kanssa tehtdvaan yhteistydhén myonteisesti. Tyon-

tekijoita voidaan luonnehtia palvelukeskeisiksi, kun jokaiselle tyontekijalle on tarkeda

sisdisten ja ulkoisten asiakkaiden palveleminen hyvin. (Grénroos 2010, 482 -483.) Asi-
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akkaan kuunteleminen, ymmartdminen sekd mielipiteiden huomiointi ovat osa asiakas-
lahtoista palvelukulttuuria. Palvelukulttuurin tunnusmerkkeind voidaan pitdé asiakkai-
den arvostamista, avoimuutta ja rehellisyyttd yhteistydssa seka jatkuvaa palvelun kehit-
tamista. (Sipild 1992, 306 - 307.)

3.2.2 Palvelutuotanto

Yrityksen palveluresurssit muodostuvat palveluhenkildstostd, palveluympadristosta seka
palvelussa kéytettavista laitteista ja jarjestelmistd (Bergstrom & Leppéanen 2009, 183).
Palveluympaéristo jaetaan yrityksen ulkoiseen ja siséiseen palveluympéristdon, ja siihen
kuuluvat kaikki nakyvat palveluympdriston tunnusmerkit. Palvelupaikan ymparistéon
liittyvat tekijat sisaltyvat ulkoiseen palveluympéristoon. Palveluymparistdn tarkoitukse-
na on helpottaa ja nopeuttaa asiakkaiden asioimista. (Gronroos 2010, 184.)

Palvelujérjestelméssa asiakkaat osallistuvat samalla palvelun tuotantoon kuluttaessaan
palvelua. Asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa olevia henkil6ita kutsutaan asiakas-
palvelijoiksi. (Gronroos 2010, 426.) Palveluhenkilostén maéara ja laatu vaikuttavat pal-
velun saavutettavuuteen ja sujuvuuteen. Avustavilla tukihenkildilla on suuri merkitys
palvelun onnistumisen kannalta. Ulkoisen palvelun pohja luodaan sisdisen palvelun
kautta, jolloin jokainen tydntekija on toisen tydntekijén asiakas ja palvelija. (Bergstrom
& Leppénen 2009, 183 - 184.)

Jérjestelmét ja rutiinit koostuvat kaikista yrityksen toiminnallisista ja hallinnollisista jar-
jestelmistd. Asiakkaat ovat vuorovaikutuksessa myos erilaisten jéarjestelmien kanssa.
Palvelujarjestelmassé kaytettavat resurssit muodostuvat fyysisista resursseita ja laitteis-
ta. Palveluprosessin palvelumaisemassa toimivat yhdesséd asiakkaat, asiakaspalvelijat,

jérjestelmat ja resurssit. (Gronroos 2010, 427 - 428.)

3.2.3 Palvelupaketti

Palvelupaketti voi muodostua konkreettisista ja aineettomista palveluista. Palvelupaketti

jakautuu kahteen osaan: peruspalveluun tai ydinpalveluun ja lisapalveluihin, joita kutsu-
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taan my6s nimella liitdnndispalvelut tai avustavat palvelut. Lisapalvelut tekevat palve-
lusta kilpailukykyisen ja yksilollisen. Peruspalvelupaketti muodostuu palveluista, joita
tarvitaan asiakkaiden tai markkinoiden tarpeiden tayttamiseen (Gronroos 2010, 222 -
223). Ydinpalveluiden ympérille luodaan palvelupaketit. Ydinpalvelut muodostuvat sii-
t4, mitd palveluyhteistssa tehd&an kaytannossa. (Lahtinen & Isoviita 1999, 57.) Ydin-
palveluiden k&ytén mahdollistavat lisapalvelut, jotka ovat toiselta nimeltdédn mahdollis-
tavia palveluita. Ydinpalveluiden kuluttaminen ei olisi mahdollista ilman lisdpalveluita.
Tukipalvelut ovat myos lisépalveluja, joiden tehtdvana on palvelun arvon lisdé&minen ja
erilaistaminen. (Gronroos 2010, 224 - 225.)

Palvelun tuottaminen ja toimittaminen asiakkaalle seka asiakkaan késitys vuorovaiku-
tustilanteista ovat olennainen osa tuotetta. Laajennettuun palvelutarjoomaan kuuluvat
palveluprosessi seka palvelun tuotanto- ja toimitusprosessi. Peruspalvelupaketin kanssa
laajennetun palvelutarjooman muodostavat palvelun saavutettavuus ja asiakaskohtaami-
set. (Gronroos 2010, 224 - 226.)

3.2.4 Palvelun laatu

Palvelut ovat yksilollisesti koettavia prosesseja, joissa palvelun tuottaminen ja kulutta-
minen tapahtuvat samanaikaisesti. Palvelun laatuun vaikuttaa se, mitd tapahtuu ostajan
ja myyjan valisessd asiakaskohtaamisessa. Palveluntuotantoprosessin lopputuloksen
tekninen laatu jaa asiakkaalle. Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttaa myos,
kuinka asiakas saa palvelun ja millaisena asiakas kokee palvelun tuottamisen seka ku-
luttamisen. Toiminnallinen laatu liittyy totuuden hetkien hoitoon ja asiakaspalvelijan
toimintaan. (Grénroos 2010, 100 - 102.)

Toiminnallinen laatu luodaan palvelutapaamisten kautta, jolloin palvelun tekninen laatu
siirtyy suurelta osin asiakkaalle. Totuuden hetkell& tarkoitetaan sitd, ettd asiakaspalveli-
jalla on mahdollisuus osoittaa asiakkaalle palvelujensa laatu. Todellisuudessa asiakas
kokee useita totuuden hetkié ollessaan asiakkaana yrityksessa. Yrityksen on toteutettava

palveluprosessi niin, ettei huonoja totuuden hetkia syntyisi. (Grénroos 2010, 111.)

Yrityksen imago vaikuttaa asiakkaiden mielikuviin yrityksen toiminnasta ja viestinnas-

td. Imagoon vaikuttavat asiakkaiden kokemukset ja odotukset, jolloin asiakkaan kokema
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palvelun laatu voi muuttaa imagoa. Imago vahvistuu, jos koettu palvelun laatu on ima-
gon mukainen. Asiakkaan kokeman palvelun laadun jd&dessa alle imagon, vaikutus on
painvastainen. (Gronroos 2010, 398 - 399.)

Imago, koettu ja odotettu palvelun laatu muodostavat asiakkaan kokeman palvelun ko-
konaislaadun (kuvio 2). Palvelun laatu on hyvé, jos koettu laatu vastaa asiakkaan odo-
tuksia. Palvelun kokonaislaatu voi olla heikko, jos odotukset ovat liian suuret. MarkKki-
nointiviestintd, suullinen viestintd, yrityksen imago ja asiakkaan tarpeet muodostavat
odotetun palvelun laadun. (Grénroos 2010, 105.)

Kokonaislaatu

Prosessin toi- Lopputuloksen
. . Imago .
minnallinen laatu tekninen laatu

Kuvio 2. Palvelun laadun osa-tekijat (Gronroos 2010, 105)

3.3 Palvelutapahtuman vaiheet

Palvelun saapumisvaiheessa térkeda on luoda asiakkaalle hyva ensivaikutelma (Lahti-
nen & lIsoviita 1999, 70). Palvelutapahtuman kuluessa taytyy varmistaa, ettd asiakas
kayttdd sen palvelun, jonka hdn on aikonut kayttdd. Palvelun saapumisvaiheessa asiak-
kaiden tulee tietdd, mitd heidan saatavillaan on. Asiakaspalvelijan tehtdvéna on huoleh-
tia palvelun odotusvaiheessa, etté asiakkaita palvellaan vuorollaan. (Lahtinen & Isoviita
1999, 76.)

Asiakaspalvelijan tulee selvittdd palvelutapahtuman alussa, millaisia tarpeita, arvostuk-
sia ja odotuksia asiakkaalla on. Aktiivisesti kuuntelemalla, kyselemalla ja katselemalla
sekd huomioimalla asiakkaan oheisviestintdad asiakaspalvelija voi selvittdd asiakkaan

tarpeita. (Lahtinen & lIsoviita 1999, 77.) Asiakaspalvelijan ollessa tietoinen asiakkaan



18

odotuksista ja asenteista han voi esittdd ehdotuksia asiakkaalle. Yrityksen palvelujen tai
tuotteiden avulla asiakkaan tarpeet ja odotukset pyritadn tayttamaan. Myyntineuvotte-
lussa on térkead kertoa tuotteiden tai palveluiden ominaisuuksia ja hyotyja asiakkaalle.
Myyntineuvottelun aikana esitetddn myos perusteluja tuotteesta tai palvelusta asiakkaal-
le. Neuvottelun kuluessa asiakas esittad luultavasti vastavéitteitd, joihin asiakaspalveli-
jan tulee varautua ennalta. (Lepola, Pulkkinen, Raivio, Selinheimo & Sulkanen 1998, 39
-42)

Palvelutapahtuman péétosvaiheessa asiakas ilmaisee haluavansa ostaa tuotteen, jolloin
han on hyvéksynyt vastauksen viimeiseenkin vastavéitteeseen. Jokainen palvelutilanne
el valttdmatta johda kaupantekoon saakka. P&atdsvaiheen tavoitteena on saavuttaa yh-
teisymmarrys sopimuksen ehdoista, saadaan aikaan ostop&éatds ja luoda hyvé loppuvai-
kutelma asiakkaalle. (Lahtinen & Isoviita 1999, 80.) Myyntitapahtuman jalkeen asia-
kassuhteen hoitaminen on tarkedd, jolloin asiakaspalvelijan tulee pitéa aktiivisesti yhte-
yttd ostaneisiin asiakkaisiin. Tarkoituksena on yll&pitad asiakassuhdetta, sitouttaa asia-
kasyritykseen ja houkutella asiakasta ostamaan lisd4. Palvelutapahtuman jalkeen tulee
saada asiakaspalautetta seké varmistaa asiakastyytyvaisyys tulevaisuutta silmélla pitaen.
(Lepola ym. 1998, 43.)

3.4 Millainen on hyva asiakaspalvelija?

Hyva asiantuntemus, positiivinen asenne, riittdva ihmistuntemus, mielenhallinta ja hy-
véat vuorovaikutustaidot auttavat asiakaspalvelijaa kohtaamaan tyén luomat haasteet.
Positiivisen asenteen omaava asiakaspalvelija on kiinnostunut tyostdén seka asiakkais-
taan. Kielteisen asenteen omaava asiakaspalvelija kokee haasteelliset tilanteet uhkaavi-
na. (Marckwort 2011, 13 - 14.) Lahtdkohtana vuorovaikutuksessa on, ettd suhtautumi-
nen muihin ihmisiin ja omaan toimintaan on myonteista ja kunnioittavaa. (Erdasalo 2011,
40.)

Asiakaspalvelussa on térkeaa erilaisuuden hyvéksyminen. Hyva asiakaspalvelija osaa
muuttaa omaa kayttaytymistaan asiakkaan mukaan. Asiakaspalvelijan kasitys muista
ihmisistd ohjaa hanen toimintaansa vuorovaikutustilanteissa. Asiakaspalvelutilanteessa
tama tulee esille, mitd asiakkaasta ajatellaan, miten asiakkaasta puhutaan, millaisena

asiakasta pidetdan ja mikd merkitys asiakkaalla on. Asiakaspalvelijan on térkeéé pereh-
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tyd omaan persoonallisuuteensa. Asiakaspalvelija voi kehittdd ominaisuuksia itsessaan,
jotka vaikuttavat asiakaspalvelussa onnistumiseen. Asiakaspalvelijan persoonan ollessa
mukana palvelutydssg, asiakkaita kohdellaan yksiloing ja hyvéksytdén heidat sellaisina
kuin he ovat. (Erésalo 2011, 26, 27, 35, 79 - 81.)

Vuorovaikutustilanteessa asiakaspalvelija kohtaa hyvin tunnelatautuneen henkilon. Vaa-
tivissakaan tilanteissa asiakaspalvelija ei voi antaa asiakkaan tunteiden vaikuttaa omaan
toimintaansa. (Marckwort 2011, 21 - 22.) Vuorovaikutuksessa tarke&a on luottamuksen
syntyminen ja sen yllapitdminen, silld asiakkaan tulee voida luottaa asiakaspalvelijan
asiantuntemukseen (Lundberg 2002, 24). Luottamus syntyy asiakkaan kokemusten, yri-
tyksen maineen ja kontaktihenkildiden toiminnan pohjalta. Luotettavuuteen vaikuttaa
myo6s asiakaspalvelijan kayttaytyminen. Asiakaspalvelijalla on mahdollisuus vaikuttaa
mielikuvaan, jonka asiakas muodostaa yrityksestd ja sen palveluista. (Pesonen ym.
2002, 101.) Asiakkaat luottavat ihmisiin, jotka ovat kiinnostuneita heisté. Kiinnostusta
asiakasta kohtaan voidaan ilmaista kuuntelemalla, kyselemalla sek& tarjoamalla vaihto-
ehtoja. Hyva asiakaspalvelija hallitsee tarjoamiensa tuotteiden ominaisuudet, niiden
vahvuudet ja heikkoudet. Héan tuntee edustamansa toimialan, Kilpailijat seka heidan tar-
joamansa tuotteet. (Lundberg 2002, 17, 26.)

Ensivaikutelman muodostavat asiakaspalvelijan kayttdytyminen, palveluymparistd ja
asiantuntemus (Pesonen ym. 2002, 98). Jokaiseen asiakkaaseen taytyy suhtautua vaka-
vasti ja suopeasti. Asiakaspalvelutilanteessa asiakkaan tulee kokea, ettd hanen puoles-
taan ollaan valmiita tekemaan asioita. Asiakas arvostaa sitd, etta hanta kohdellaan yksi-
I6n& ja haneen suhtaudutaan mydnteisesti. Hyva asiakaspalvelija ei jaa asiakkaitaan hy-
viin ja huonoihin. (Sipild 1992, 230, 233.)

Hyva kuuntelija keskittyy kuuntelemaan toista ja etsii asiakkaan puheesta ydinsisaltoa.
Vuorovaikutustilanteessa han seuraa toisen osapuolen eleitd, ddnenpainoa ja muita sa-
nattomia viesteja. Kuuntelijan omat olettamukset, asenteet ja ennakkoluulot vaikuttavat
myos kuuntelemiseen. (Pesonen ym. 2002, 115.) Empatia on kuuntelemisen taitoa, jon-
ka tarkoituksena on kokea tilanne myds toisen osapuolen nakdkulmasta. Molempien
osapuolten taytyy osata kuunnella ja ymmartaa asiat myos toisen osapuolen nakdkul-
masta. (Pesonen ym. 2002, 119.) Asiakaspalvelussa palautteen vastaanottaminen on
valttamatonta. Palveluammatissa kritiikkiin tulee suhtautua myonteisesti ja nahda se

mahdollisuutena kehitt&4 itsedén. (Erasalo 2011, 108.)
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4 Henkilokohtainen myyntity6

Myyntityon tavoitteena tuottaa asiakkaalle arvoa niin, ettd asiakas on tyytyvéinen, yri-
tyksen tavoitteet toteutuvat ja asiakassuhde jatkuu (Bergstrom & Leppanen 2009, 411).
Tarkoituksena on selvittdad asiakkaan tarpeet ja varmistua siitd, ettd myyjan tarjoama
ratkaisu tyydyttaa asiakkaan tarpeen. Myyjan tehtdvana on helpottaa asiakkaan ostopéaa-
toksen tekemistd sek& toimintansa kautta auttaa asiakasta ymmartadmaan erilaisten vaih-
toehtojen erot ja niiden seuraukset. (Alanen, Mélkia & Sell 2005, 14 - 15.)

Myyntitydn onnistumiseen vaikuttavat muun muassa myytéava tuote, kilpailukykyinen
hinta, yrityksen imago ja kaytettavissa olevat resurssit. Yrityksen taytyy tukea myynti-
tyotd, jolloin myynnin toimintoja tulee johtaa myds toiminnallisesti. Perusta myyntityol-
le luodaan myyntihenkildston ominaisuuksien ja ammattitaidon kautta. (Rope 2009, 51.)
Myyjén taytyy tuntea kilpailijat ja kilpailevien tuotteiden ominaisuudet seka asiakkaan-
sa. Myyjén taytyy tietdd myytdvan tuotteen ominaisuudet, jotka asiakkaita kiinnostavat
tuotteessa. Markkinatilanteen ja siind tapahtuvien muutosten tunteminen on myds olen-

naista myyntitydssa menestymiselle. (Rope 2009, 212.)

Lahtokohtaisesti myyjéan tavoitteet muodostetaan yrityksen myynnin kokonaistavoittei-
den pohjalta, mutta myyjien omien tavoitteiden tulisi olla perustana yrityksen koko-
naismyynnin tavoitteille. Myyntitavoitteita voivat olla aikaansaatu myynti ja kate euroi-
na, uusien asiakkaiden hankinta seké asiakaspoistuman vahentaminen tietylla ajanjak-
solla. Kokonaistavoitteen saavuttaminen on todennakdisempéé valitavoitteiden avulla.
Myynnin tuloksia ja toimenpiteiden vaikutuksia tulee seurata tarkasti tietylla aikavalilla.
Myynnin seurannassa késitellaan suhteellisia lukuja eri myyjien ja Kilpailijoiden kesken,
jolloin osa luvuista on johdettu asetetuista myyntitavoitteista. (Rope 2009, 200 - 201,
205.)

4.1 Myyntityén muodot

Myyntity0 voidaan jakaa toimipaikkamyyntiin ja kenttamyyntiin. Toimipaikkamyynnis-

s asiakas saapuu myyjan luo ja kenttdmyynnissa myyja lahestyy oma-aloitteisesti asia-
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kasta. (Bergstrom & Leppanen 2009, 412.) Menestyédkseen myymaldmyynnissa yrityk-
sen taytyy panostaa markkinointiin. Mahdolliset asiakkaat saadaan kiinnostumaan yri-
tyksesta ja sen tarjoamista tuotteista tehokkaan markkinoinnin avulla. Myyjien toiminta
ja markkinointi myyntipaikalla ratkaisevat, haluavatko potentiaaliset asiakkaat ostaa yri-
tyksen tuotteita tai palveluita. Asiakkaiden saapuessa toimipaikkaan myyjan taytyy pa-
nostaa palvelemaan asiakkaitaan hyvin ja keskittya lisamyyntityohon. Kenttdmyynnissé
saavutetut tulokset perustuvat myyjan toimintaan, laatuun ja kohdetarkkuuteen. Asiak-
kaat eivat lahesty myyjid, vaan myyjien tulee 16ytad heidat potentiaalisten asiakkaiden
joukosta. Kenttdmyynnisséd korostuu se, ettd myyjan tulee tunnistaa asiakkaan piilevat
tarpeet ja tarjota niihin ratkaisua. (Lahtinen & Isoviita 1999, 255.)

4.2  Myyntiprosessi

Myyntiprosessissa myyjan tehtdvana on selvittadd asiakkaan odotukset ja tarpeet. Myyja
pyrkii toiminnallaan saamaan asiakkaan vakuuttuneeksi siitd, ettd hénen tarjoamansa
ratkaisu on oikea. Tavoitteena on, ettd asiakas ja myyja saavat aikaan molempia tyydyt-
tavan ratkaisun. Yhteisen paatoksen aikaansaamiseksi myyjalta vaaditaan tiivisté yhteis-
tyotd asiakkaan kanssa. Yksittadisen myyntineuvottelun avulla myyntiprosessia viedaén

eteenpdin. (Alanen ym. 2005, 65.)

Myyntityo siséltda erilaisia myyntiprosesseja, jotka puolestaan sisaltavat erilaisia myy-
jan toimenpiteitd. Myyntiprosessin toimenpiteiden avulla selvitetaddn asiakkaan sen het-
kinen tilanne, saavutetaan asiakkaan luottamus ja mahdollisesti hyvaksytdan myyjéan
esittdma tarjous. (Alanen ym. 2005, 66.) Myyntistrategia on myyntiprosessin suunnitte-
luosa, jolla tarkoitetaan oikeiden asioiden tekemistd tavoitteiden saavuttamiseksi.
Myyntistrategiaa toteutetaan myyntitaktiikan kautta. Myyntitaktiikka tarkoittaa asioiden

tekemista oikein asiakaskohtaamisten aikana. (Leppénen 2007, 49 - 50.)

4.3 Myyntineuvottelu

Yksittdinen myyntineuvottelu on vaiheittain etenevd kokonaisuus. Jokainen asiakasta-
paaminen edellyttdd huolellista valmistautumista ja tavoitteiden asettamista seka niiden

seuraamista. Asiakkaan tilanteen selvittdminen vaiheittain auttaa myyjaa loytdmaan
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parhaan mahdollisen ratkaisun seka selvittdméan, onko myyjalla tarjota edes ratkaisua
asiakkaan tilanteeseen. (Alanen ym. 2005, 69.)

Valmistautuminen myyntineuvotteluun aloitetaan selvittdmalla tietoa asiakkaasta, hdnen
tilanteestaan, tarpeistaan sekda hanen edustamasta toimialasta. Myyja pystyy esittdméaan
parempia perusteluista myyntineuvotteluissa, mitd enemméan héanella on tietoa asiak-
kaastaan. Hyvé ennakkovalmistautuminen on pohtimista, millaisia vastavéitteitd myyja
kohtaa asiakkaan taholta ja miten han voi parhaiten niihin vastata. Luomalla kokonais-
kuvan asiakkaan tilanteessa myyja voi suunnitella myyntineuvottelun siséllon ja asettaa
realistiset tavoitteet myyntineuvottelulle. (Alanen ym. 2005, 74 - 75.) Myyntineuvotte-
lun valmistautumisen jalkeen myyja ottaa yhteyttd asiakkaaseen. Myytéva tuote tai pal-
velu seké asiakkaan tilanne vaikuttavat yhteydenottotapaan. Ensimmaisen yhteydenoton
tavoitteena on luoda hyva ensivaikutelma, herattda asiakkaan kiinnostus ja sopia seu-
raavasta tapaamisesta. (Lahtinen & Isoviita 1999, 262.)

Hyvassé ja luottamuksellisessa asiakassuhteessa asiakas hyvéksyy sen, ettd myyja ohjaa
myyntitilannetta. Ohjaamalla myyntitilannetta myyja pyrkii parantamaan tiedonhankin-
taa ja yhteydenpitoa sek& hallitsemaan neuvottelua. Hyvin valmistautuneella ja hyvan
asiakastuntemuksen omaavalla myyjalla on hyvéat mahdollisuudet ohjata rakentavasti ja
myonteisesti asiakastapaamista. Myyntineuvottelussa on tarkeéa, ettd myyjé osaa esittaa
asiakkaalle oikeanlaisia kysymyksid. Ammattitaitoinen myyja pystyy sailyttdméaan
oman ammattiroolinsa eri tilanteissa ja luo ilmapiirin sellaiseksi, miké edistaa tavoitteen
saavuttamista. (Alanen ym. 2005, 79 - 80.) Ensivaikutelman aikana myyjan pyrkimyk-
send on saavuttaa asiakkaan luottamus, jotta hén voi jatkaa palvelua tarvekartoitukseen
ja mahdolliseen ostopaatdkseen saakka ( Pekkarinen, Pekkarinen & Vornanen 2006,
50).

Tarve- ja tilannekartoituksessa onnistuakseen myyjan taytyy esittda kysymyksia, kuun-
nella asiakasta ja kirjata muistiin ydinkohdat saaduista tiedoista. Tarvekartoitus voidaan
aloittaa avoimella kysymykselld, jolla voidaan selvittaa asiakkaan tilannetta ja taustatie-
toja. Tarvekartoituksen edetessd voidaan kayttda tarkentavia lisdkysymyksia. Myyjéan
taytyy esittdd kysymyksia koko myyntikeskustelun ajan, jotta saadaan selville asiakkaan

mielipiteet ja mahdolliset vastavaitteet. (Bergstrom & Leppénen 2009, 427 - 429.)

Tuote esitellddn asiakkaalle, kun tarvekartoitus osoittaa, ettd myyjan edustama ratkaisu

soveltuu asiakkaan tarpeisiin. Esittelyn aikana myyjan on kiinnitettdva asiakkaan huo-
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mio tuotteen hankkimisesta saatuihin etuihin sek& siihen, miten se eroaa kilpailevista
tuotteista tai palveluista. Esittelyvaiheessa myyjéan taytyy luoda asiakkaalle positiivisia
mielikuvia tuotteen tai palvelun k&ytosta. Myyntiperustelun tavoitteena on koota yhteen
hyddyt, joita asiakas saa ostaessaan tuotteen tai palvelun. Asiakkaan saamat edut voivat
olla samat kuin asiakkaan ostoperusteet. (Pekkarinen ym. 2006, 63, 65.) Palvelujen
myynnissé taytyy panostaa erityisesti myytavan palvelun konkretisointiin. Myyja ha-
vainnollistaa ostajalle palvelun sisallon, palvelun tuottajat, tapahtumapaikan, palvelussa
kaytettavat tuotteet sekd palvelun lopputuloksen. (Bergstrom & Leppanen 2009, 430.)

Asiakkaan piilevien tarpeiden I6ytaminen on yksi myyntitydn perustavoitteista. Piilevi-
en tarpeiden tiedostamista voidaan hyédyntdd argumentoinnissa. Myyntineuvottelun ar-
gumentit valitaan sen mukaan, mihin keskustelussa on tarkoitus pyrkid. Asiakas ei saa
tuntea olevansa painostuksen kohteena, kun myyja esittéa erilaisia argumentteja. Myy-
jan tulee selvittadd asiakkaan epardintiin ja ostoon vaikuttavat tekijat, jolloin asiakkaan
esittamat vastavditteet voidaan kumota uusilla argumenteilla. Onnistuneen argumen-
toinnin perustana ovat myyjan hyvin muotoilemat kysymykset. (Pekkarinen ym. 2006,
67 - 69.) Myyntineuvottelun aikana myyjan taytyy esittad aktiivisesti kysymyksia, ker-
toa perusteltua tietoa asiakkaalle ja esittdd ostoperusteita. Talla tavoin myyja voi vaikut-

taa asiakkaan arvostamiin asioihin. (Alanen ym. 2005, 93 - 94.)

Myyntineuvottelun olennainen osa on asiakkaan ilmaisemat vastavaitteet. Ne osoittavat
asiakkaan kuuntelevan myyjaa. Myyntikeskustelun vastavaitteeksi voidaan ymmaértaa
kysymysten lisdksi asiakkaan torjuvat, epérdivét eleet ja vaikeneminen. (Bergstrom &
Leppéanen 2009, 431.) Ensimmadiseksi on selvitettavd, perustuvatko asiakkaan vastavéit-
teet todellisiin syihin vai siihen, ettd asiakas ei pida tuotteesta saatavia etuja myyjéan
pyytamén vastasuoritteen arvoisina. Asiakkaan vastustus voi olla suurempi, jos kyseessa
on merkittava ratkaisu asiakkaalle. Neuvotteluilmapiiri ei saa heikentya vastavaitteiden
takia eikd myyja saa kokea vastavaitteitd henkilokohtaisina loukkauksina. (Alanen ym.
2005, 96 - 97.) Tavallisesti vastavéitteitd aiheuttaa tuotteesta maksettava hinta. Myyjaa
taytyy kertoa asiakkaalle hinta lopullisena kokonaishintana ja eritelld, mita siséltyy hin-
taan. Hinnan ilmoittamisen jalkeen myyjan on hyva kertoa uudelleen hinnan siséltdmat
edut ja hyodyt. (Bergstréom & Leppéanen 2009, 431 - 432.)

Asiakas voi osoittaa halunsa ostaa kesken tuote-esittelyn. Myyjan on helppo ehdottaa

kaupan péatostd huomatessaan asiakkaan ilmaiseman osto-signaalin. (Bergstrom &
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Leppéanen 2009, 432.) Myyjén tehtava on tehda aloite kaupan paattamiseen. Myyja voi
menettdd kaupan, jos han epardi paatoksen ohjaamista. (Alanen ym. 2005, 109.) Myyjan
tulee selvittad syyt, mikéli asiakas ei halua ostaa. Kesken jaaneessé neuvottelussa on ol-
tava aktiivinen ja sovittava seuraavasta yhteydenotosta. Asiakkaan tekemé&a ostopaatosta
tulee tukea eri tavoin kaupanpaattsvaiheessa. Paatdsvaiheessa voidaan kerrata kaupan
hyodyt, esitelld uuden lisdhyddyn asiakkaalle, antaa jatko-ohjeita ja Kiittdd asiakasta
myonteisesta paatoksesta. (Bergstrom & Leppanen 2009, 433.)

Kaupan seuranta ja jalkihoito ovat osa myyntitapahtumaa, jolloin ne muodostavat poh-
jan seuraaville ostopaattksille ja asiakassuhteen jatkumiselle. (Alanen ym. 2005, 114 -
115.) Myyjén taytyy huolehtia siité, ettd asiakas kokee saaneensa haluamansa palvelun
ja voi olla tyytyvéinen hankintaansa. Asiakastyytyvaisyyden varmistaminen on myyjan
tehtavé, jonka kautta asiakassuhde vahvistuu. Asiakkailta saadun palautteen avulla myy-
j& voi kehittd4d omaa toimintaansa asiakkaan tarpeita vastaavaksi. Myynnin jélkihoidon
aikana myyja ottaa saanndllisesti yhteytta asiakkaaseen ja kertoo oma-aloitteisesti uusis-
ta mahdollisuuksista. (Leppanen 2007, 98 - 101.)

Myynnin jalkihoidon kautta asiakkaalle ilmaistaan, ettd hanesta ollaan kiinnostuneita ja
asiakassuhteesta otetaan vastuu. Seurannan tarkoituksena on saada tietoa asiakkaan ko-
kemuksista, jolloin myyja saa mahdollisuuden neuvoa asiakasta. Myyntineuvottelun ai-
kana myyjan kannattaa tuoda esille jalkihoidon taloudellinen hyoty asiakkaalle tulevai-
suudessa. Onnistuneella myyntityon seurannalla ja asiakassuhteen jalkihoidolla myyja
parantaa mahdollisuuksiaan lisamyyntiin ja uusiin kauppoihin. (Alanen ym. 2005, 114 -
117.)

5 Asiakkuuden vaiheet

Asiakkuus on prosessi, jonka kuluessa tieto, tunne ja teot siirtyvat osaksi asiakkaan ar-
vontuotantoa (Storbacka & Lehtinen 2006, 25). Asiakkaan arvontuotantoprosessin ym-
martaminen on asiakkuusajattelun ydin. Asiakkuuslahtéinen yritys pyrkii selvittdmaan,
kuinka asiakkaat tuottavat arvoa itselleen. (Storbacka & Lehtinen 1999, 21.) Saavutetta-

vuus, vuorovaikutteisuus ja arvontuotanto ovat osa asiakaslahtdisté toimintatapaa. Asia-
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kaslahtdinen yritys on lasnd markkinoilla, asiakkaan saavutettavissa, ja asiakas voi la-
hestya yritysta helposti. Yrityksen tarjonnan taytyy vastata asiakkaiden tilanteita ja tar-
peita, joten yrityksen tulee olla aktiivisesti yhteydessa potentiaalisiin ja nykyisiin asiak-
kaisiin. Asiakkuusprosessien ja yhteistydon kautta voidaan rakentaa vuorovaikutusta.
Erikoistumisen ja kilpailuetujen perustana on yrityksen arvontuotanto. Erilaisten asia-
kasprosessien kautta luodaan arvoa, mika edellyttdd molemmilta osapuolilta vastavuo-
roisuutta ja keskindistd luottamusta. Asiakkaan taytyy voida kayttdd hyvakseen yrityk-
sen resursseja, sekd asennoitua oikein arvontuotantojarjestelmaén. (Storbacka & 1999,
23-25)

5.1 Uusasiakashankinta

Asiantuntijapalveluiden markkinoinnissa uusien asiakkaiden etsiminen on haasteellista,
koska asiakaskanta on pieni ja jokainen potentiaalinen asiakas tulisi hyodyntéa (Vah-
vaselka 2004, 104). Tavoitteena uusasiakashankinnassa on tehdd ensimmadinen kauppa
suhteellisen kannattavasti ja pyrkia luomaan asiakkuus samanaikaisesti. Nykyisten asi-
akkaiden sailyttdminen on edullisempaa kuin uusien asiakkaiden hankkiminen. Uus-
asiakashankinnassa tulee Kkiinnittaa erityistd huomiota siihen, kuinka paljon kannattaa
keskittya uusien asiakkuuksien hankintaan ja kuinka paljon asiakkuuksien kehittdmi-
seen. (Mantyneva 2001, 19 - 20.)

Kohdemarkkinoiden maérittelemisen kautta aloitetaan uusien asiakkaiden hankinta.
Prosessia jatketaan etsimalla potentiaalisia asiakkaita ja tdman jalkeen karsitaan osa asi-
akkaista. Etsimalla tietoa asiakkaiden tarpeista ja ostokéyttdytymisesta voidaan loytaa
helpommin potentiaalisia asiakkaita. Segmentointitulosten pohjalta etsitddn mahdollisia
ostajia. (Vahvaselkd 2004, 104 - 105.) Etsittdessé potentiaalisten asiakkaiden on hyva
kayttdd hyddyksi useasta kanavasta muodostuvaa viestintdd (Méntyneva 2001, 19 - 20).
Jokainen asiakas ei ole kannattava yritykselle, joten taytyy loytda parhaat mahdolliset
asiakkaat. Asiakkaat voivat olla kiinnostuneita yrityksen tarjoamista tuotteista ja palve-
luista, mutta heilla ei ole valttamatta mahdollisuutta ostaa niitd. Laajemman kokonais-
tarjooman kautta asiakas saadaan sitoutumaan yritykseen paremmin. Asiantuntijayrityk-
sen tulee pyrkid osoittamaan asiakkaalle oma osaamisensa, jolloin asiakkuudesta tulee

mahdollisesti vahvempi ja pidempiaikaisempi. (Vahvaselka 2004, 105 - 106.)
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5.2 Asiakkuuden syntyminen

Asiakassuhteen luominen perustuu molempien osapuolten tiedon ja tunteen vaihdan-
taan, jolloin asiakkuuden syntymiselle luodaan otolliset lahtokohdat. Asiakkuuden syn-
tyessa asiakas rajoittaa valintamahdollisuuksiaan vapaaehtoisesti. Asiakkuuden arvon-
nousun kannalta on olennaista, ettd asiakkuuteen keskitetyt resurssit ovat suhteessa asi-
akkuudesta odotettuun arvoon. Asiakkuuden synty edellyttaa, ettd asiakkaille viestitdan
yrityksen tarjoamista uusista mahdollisuuksista. Asiakkuuden alkuvaiheessa taytyy ar-
vioida uuden asiakkuuden aiheuttamat kustannukset yritykselle. (Storbacka & Lehtinen
2006, 87 - 95)

Yrityksen taytyy kiinnittaa erityista huomiota siihen, ettd ensimmaiset asiakaskohtaami-
set sujuvat hyvin. Asiakkaan tulee saada vahvistusta siité, ettd asiakkuudella on arvoa
hanen arvontuotantoonsa. (Storbacka & Lehtinen 2006, 93 - 94.) Yrityksen tarjonta tay-
tyy vastata jo olemassa olevia asiakkaan tarpeita. Asiakkaan yritykseltd ostamien tuot-
teiden ja palveluiden maarélla on vaikutusta asiakkuuden kestoon. Mitd enemman asia-
kas ostaa tietyn yrityksen tarjoamia tuotteita, sitd todennakdisemmin asiakkuudesta tu-
lee pidempiaikainen. Asiakkuuden syntyvaiheessa asiakkuuden olemassa olo on hei-
koimmillaan. (Mantyneva 2001, 20 - 21.)

5.3 Asiakkuuden jalostuminen

Asiakkuuden suurin arvonnousu tapahtuu asiakkuuden jalostumisen aikana. Y hteistyon
kautta molempien osapuolten arvontuotantoon syntyy lisdarvoa, kun asiakaskohtaamis-
ten aikana vaihdetaan resursseja keskenaén. Pitkat asiakkuudet ovat paasaantoisesti ar-
vokkaampia kuin lyhyet. Asiakkuuden kestoon vaikuttaa asiakkuuden lujuus, joten luja
asiakas kestaa pienia asiakkuuteen liittyviad ongelmia. (Storbacka & Lehtinen 2006, 97.)
Asiakkuuden jalostuessa tarkoituksena on lisatd yrityksen osuutta asiakkaan kokonais-
ostoista, silla sitoutuneet asiakkaat ovat lahtokohtaisesti kannattavampia. Panostamalla
asiakkuuksiin, keskittyméalla asiakassuhdemarkkinointiin ja tehostamalla asiakkuuksien

kehittdmista nykyisistakin asiakkuuksista voidaan 10ytaé potentiaalia. Asiakaskannatta-
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vuutta voidaan parantaa vahentamalla asiakaspoistumia, toimiala ja kilpailutilanne
huomioiden. (Méntyneva 2001, 21.)

Kriittisten asiakaskohtaamisten huomioiminen on térkedd, jotta pitki& asiakassuhteita
voidaan kehittdd. Kontaktitehtévissd olevien henkildiden tulee tunnistaa Kriittiset koh-
taamiset ja niiden vaikutus asiakkuuteen. (Storbacka & Lehtinen 2006, 108.) Asiakkuu-
den yllapitdmisen perustana ovat hyvé asiakastuntemus ja asiakkaiden todellisten tar-
peiden tiedostaminen. Asiakkuuksien yll&pitdmisesséa tulee huomioida, millaisista asi-
akkaista yrityksen asiakaskannan halutaan muodostuvan ja mill4 tavoin parhaat asiak-
kaat pidet&an jatkossakin yrityksen asiakkaina. (Mantyneva 2001, 22.)

5.4  Asiakkuuden loppuminen

Asiakkuuden loppumiseen on useita syité: asiakas ei halua vélttamatta jatkaa asiakkuut-
ta tai yritys haluaa lopettaa asiakkuuden. Yrityksen huomatessa, ettei asiakkuudella ole
enda arvoa voidaan asiakkuus lopettaa. (Storbacka & Lehtinen 2006, 111.) Yleisimpia
asiakkuuden loppumisen syité ovat asiakkaan maksuongelmat, vahéiset laskutusmaarét
ja eparehellisyys. Vuorovaikutukseen liittyvat asiat sek& epdammattimaisuus voivat joh-
taa asiakassuhteen paattdmiseen. (Vahvaselka 2004, 108 - 109.) Asiakkaat, jotka ovat
aikeissa lopettaa asiakkuuden, antavat usein jopa tietamattaan viesteja yritykselle. Tél-
laisia sanattomia viesteja voivat olla yhteydenpidon heikentyminen tai valitusten maa-
ran kasvaminen. (Storbacka & Lehtinen 2006, 111.)

Haastavat asiakassuhteet voivat auttaa yritystd tarkastelemaan Kriittisesti asiakkuutta,
mikd edesauttaa asiakkuuden kehittamistad. Asiakkuuden paattyessa on hyva pohtia,
miksi asiakkuus loppui ja varmistaa toiminnot, joiden avulla asiakkuus lopetetaan. Asi-
akkuuden lopettamisessa on térkead, ettei asiakas tai yritys menetd kasvojaan lopetta-
miskohtaamisten aikana. Poistuvan asiakkaan tulee tiedostaa, ettda hanella on mahdolli-

suus palata yritykseen halutessaan takaisin. (Storbacka & Lehtinen 2006, 111 - 112.)

Nykyisen ja potentiaalisen kannattavuuden pohjalta tulee muodostaa perusteet asiak-
kuuksien sdilyttamiselle. Yrityksen taytyy kiinnittdd huomiota paattavien asiakkaiden
toimintatapojen muutoksiin. Tietamyksen avulla yritys voi lisatd asiakassuhteiden pysy-

vyyttd jatkossa muiden asiakkaiden kanssa. Yrityksen taytyy véhentdd asiakkuuksien
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liikkuvuutta tunnistamalla tekijat, jotka edistavat ja vahentavat asiakkaiden liikkuvuutta.
Haastavinta on pyrkié séilyttamaan asiakkaat, jotka ovat tyytymattomia ja eivét valita,
mutta ovat yritykselle kannattavia. (Méantyneva 2001, 23.)

6 Menetelma ja toteutus

Teoreettinen viitekehys luo pohjan tutkimukselle. Teorian tulisi liittyd tutkimusongel-
maan, joten teorian ja empirian valilla tulisi olla jatkumo. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006) Téssd luvussa kerrotaan tutkimustehtdvastd, tavoitteista ja menetel-
mastd. Luvussa kuvataan tarkemmin aineiston hankintaa, haastatteluiden toteuttamista

ja aineiston analysointia.

6.1 Tutkimustehtava

Opinnaytetyoni tehtdvanad on selvittad, millaiset ovat kirjanpitdjien asiakaspalvelu- ja
myyntitaidot sekd millaiset ovat heidan valmiudet selviytyd onnistuneesti asiakaspalve-
lu- ja myyntitilanteista. Tutkimuksessa pyritddn loytdmaan ratkaisuja Kirjanpitéjien
asiakaspalvelu- ja myyntiosaamisen kehittdmiseen. Opinndytetyoni avulla pyrin selvit-
tdmaan, vaikuttavatko Kirjanpitajan tydkokemus, koulutustausta ja suhtautuminen onnis-

tumiseen asiakaspalvelu- ja myyntitydssa.

6.2 Tavoitteet

Tavoitteena on selvittad, millaiset kirjanpitajien asiakaspalvelutaidot ovat sekéd tuoda
esille konkreettisia ehdotuksia, kuinka asiakaspalvelu- ja myyntitaitoja voidaan kehittaa.
Tutkimuksen avulla pyrin selvittdmadn myds, voidaanko koulutuksen ja valmennuksen
kautta parantaa kirjanpitdjien asiakaspalvelu- ja myyntitaitoja sekd millaista tukea Kir-
janpitéjat tarvitsevat esimiehiltd ja muilta tyontekijoiltd. Tavoitteenani on tuoda esille

Kirjanpitdjan roolia myds myyjané. Tutkimuksessani aion haastatella viitta tilitoimiston
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Kirjanpitdjad. Heidan kokemusten pohjalta pyrin I0ytamaan kehittamisideoita ja ongel-

makohtia kirjanpitdjan asiakaspalvelu- ja myyntitydssa.

6.3 Menetelma

Tapaustutkimuksessa tutkitaan yksittéistd tapahtumaa, kokonaisuutta tai yksiléd. Ta-
paustutkimuksessa kaytetddn hyodyksi useilla erilaisilla menetelmilld hankittuja tietoja.
Lahtokohtana on valita tutkittavaksi kohteeksi yksittdinen tapaus tai joukko tapauksia.
Tutkimuksessa kiinnostuksen kohteena ovat usein prosessit. Tapauksia pyritdan tutki-
maan niiden luonnollisessa ympaéristossdén kuvailemalla aihetta. Tarkoituksena on tut-
kimuskohteen ominaispiirteiden kuvaileminen ja selvittdminen. Tapausta tutkimalla py-
ritdén lisédmaan ymmarrysté ilmiostd, jolloin tavoitteena ei ole tiedon yleistettavyys.
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

6.4 Aineiston hankinta

Tutkimuksen aineisto kootaan luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa. Lahtékohtana on
aineiston yksityiskohtainen tutkiminen ja tavoitteena on paljastaa yllattavia asioista tut-
Kivasta kohteesta. Laadullisia menetelmi& suosittaessa tutkittavien nakdkulmat nousevat
esille. Kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti ja jokaista tapausta kasitellaan yk-
silollisesti. (Hirsjarvi ym. 2009, 164.)

Aineiston hankintamenetelmaé valittaessa tulee huomioida, millaista tietoa etsitdan seké
millainen aineisto tarjoaa nakokulmia maériteltyyn tutkimustehtdavaan (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006). Haastattelujen avulla saadaan selville, mité tutkittavat
henkil6t ajattelevat, kokevat ja uskovat (Hirsjarvi ym. 2009, 185). Tutkimuksessa pyri-
taan selvittdmaan Kirjanpitajien asiakaspalvelutaitojen tasoa ja kehittamismahdollisuuk-

sia seké suhtautumista asiakaspalvelu- ja myyntityohon.

Aineisto voi muodostua yksilohaastatteluista, jolloin tarkoituksena ei ole etsia aineistos-
ta sddnnénmukaisuuksia. Laadullisessa tutkimuksessa pyritddn ymmartdmaan tutkimus-

kohdetta, joten tarkoituksena ei ole tiedon yleistettavyys. Tarkastelemalla yksittéista ta-



30

pausta huomataan se, mik& tapauksessa on merkittdvaa ja mika toistuu yleisemmalla ta-
solla. (Hirsjarvi ym. 2009, 181 - 182.)

Haastateltavilla tulee olla tietdmysté ja kokemusta tutkittavasta aiheesta, joten haastelta-
vien valinta tulee olla harkittua. Tutkimuksen haastateltavien méaaralla ei ole suurta
merkitystd, mutta tutkimuksen kohteiksi tulee valita henkil6t, joilta saadaan parhaiten
tietoa tutkittavasta aiheesta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 85 - 86.) Tutkimuksen kohdejou-
koksi valittiin kirjanpitéjié, joilla on mahdollisimman erilaista tydkokemusta niin talo-
ushallinnon alalta kuin muiltakin toimialoilta. Haastateltavien valintakriteereind olivat
ikd, koulutustausta ja suhtautuminen tutkittavaa aihetta kohtaan. Toimeksiantajan kans-
sa mietimme yhdessd, keté voisin haastatella. Lopulta tein itse padtoksen haastateltavis-
ta. Ensimmaiset kolme haastateltavaa minun oli helppo saada osallistumaan tutkimuk-
seen. Kahden muun haastateltavan l6ytdminen oli vaikeampaa. Toivoin, ettd haastatel-
tavat uskaltaisivat avoimesti keskustella omista asiakaspalvelutaidoistaan ja suhtautumi-

sestaan asiakaspalvelu- ja myyntityohon.

Tutkimuksessa saturaatiolla tarkoitetaan tilannetta, jossa aineisto alkaa toistamaan itse-
aan. Tietty méara aineistoa riittdd tuomaan esille teoreettisen kuvion, joka tutkittavasta
ilmidsta on mahdollista 16yt&da. Tulosten yleistettdvyys voidaan yhdistaa saturaation ka-
sitteeseen. Pienestdkin aineistosta voidaan tehda yleistyksid, kun aineisto alkaa toista-

maan itsedan. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 87 - 88.)

6.5 Haastattelu

Haastattelussa haastateltavalle annetaan mahdollisuus kertoa itseddn koskevista asioista
vapaasti. Haastattelussa on merkittavaa, ettd haastattelija voi nédhda vastaajan, hénen
eleensd ja ilmeensd. Haastavia aihealueita tarkasteltaessa haastattelu on hyva aineiston-
keruumenetelmd. Haastattelujen toteuttaminen onnistuneesti edellyttdd perehtymista
haastattelijan tehtaviin. Haastattelun luotettavuutta voi heikentda se, jos haastateltavat
ilmaisevat vain sosiaalisesti hyvaksyttavia vastauksia. (Hirsjarvi ym. 2009, 205 - 206.)
Tuomen ja Sarajarven mukaan (2009, 73) haastattelussa tarkeintd on saada mahdolli-
simman paljon tietoa tutkittavasta aiheesta. Haastattelun onnistumisen kannalta on suo-

siteltavaa, ettd haastateltavat voisivat tutustua kysymyksiin tai haastattelun aiheeseen
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etukateen. Haastatteluluvasta ja haastattelun ajankohdasta on hyva sopia haastateltavan
kanssa etukéateen.

Haastattelulajeja erotellaan sen mukaan, miten strukturoituja haastattelut ovat ja kuinka
muodollinen haastattelutilanne on. Haastattelut voidaan jakaa kolmeen osaan: struktu-
roitu haastattelu eli lomakehaastattelu, teemahaastattelu ja avoin haastattelu. Strukturoi-
tu haastattelu tapahtuu lomaketta apuna kayttéen, jossa kysymykset ovat méériteltyja.
Haastattelun toteuttaminen on suhteellisen helppoa, kun kysymykset on saatu laadittua
ja jérjestettya. (Hirsjarvi ym. 2009, 208.)

Haastattelu voidaan toteuttaa yksilo-, pari- tai ryhméhaastatteluna. Haastattelun toteut-
tamisen valintaan vaikuttavat haastateltavat ja tutkimuksen aihe. Tutkijan taytyy pohtia,
mit&d menetelmad hyodyntamalla saatu lopputulos on parhain. (Hirsjarvi ym. 2009, 210.)
Haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina, koska toivoin saavani selville myos kirjan-
pitdjien omaa kokemusperdista tietoa. Haastattelut tehtiin ennalta valmisteltujen kysy-
mysten pohjalta. Kaikille haastateltaville esitettiin samat kysymykset samassa jarjestyk-
sessd. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Tarkoituksena oli haastatella viitta kirjanpitdjaa, joilla on erilaista tyokokemusta talous-
hallinnon teht&vissa toimimisesta. Taustatietoina haastateltavilta kysyttiin heidan koulu-
tustaustaansa, tyokokemuksen maaréaé taloushallinnon alalta seka tyokokemusta muista
kuin taloushallinnon tyotehtéavistd. Haastattelukysymykset pohjautuvat asiakaspalvelun
ja myynnin aihepiireihin. Kaikki haastateltaville esitetyt kysymykset ovat avoimia ky-

symyksia.

Maalikuussa otin yhteyttd haastateltaviin sahképostitse. Sdhkdpostin vélitykselld sovin
haastatteluajankohdat. Haastateltaville kerroin, ettd en julkaise heidan tai toimeksianta-
jan nimed valmiissa opinndytetydssani. Lahetin kysymykset sédhkdpostilla kaikille Kir-
janpitdjille ennen haastattelua, jolloin halutessaan he saivat miettia vastauksia ennak-
koon. Muutamat haastateltavat olivat tutustuneet haastattelurunkoon ennakolta ja teh-
neet itselleen muistiinpanoja vastauksistaan. Haastattelut toteutin toimeksiantajan toimi-
tiloissa kevaalla 2014. Kaikki kirjanpitdjat suostuivat haastattelujen nauhoittamiseen.

Nauhoitetut haastattelut olivat pituudeltaan 20 - 40 minuuttia.
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6.6 Analyysi

Haastatteluiden jélkeen saatu aineisto Kirjoitetaan puhtaaksi tekstinkasittelyohjelmalla.
Litteroinnilla tarkoitetaan esimerkiksi nauhoitetun puhemuotoisen aineiston tekstien
puhtaaksi Kirjoittamista. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.) Litteroin haastatte-
luaineiston tekstinkésittelyohjelmalla, jolloin puhtaaksi Kirjoitettua aineistoa muodostui

noin 25 sivua.

Litteroinnin jalkeen aineisto voidaan jérjestelld teemoittain, jolloin aineistosta etsitdan
haastatteluja ja vastauksia yhdistavia tai erottavia seikkoja. Keratty aineisto on jarjestel-
ty teemojen mukaisesti, jolloin teemojen alle on koottu haastatteluista kohdat, joissa pu-
hutaan kyseessd olevasta teemasta. Teemat muodostetaan aineistoa jasentdmalla ja lu-
kemalla. Teemoittelussa on tarkastettava ja tarkennettava teemoja koodausta apuna
kayttden. (Saaranen-Kauppinen & Puushiekka 2006.) Tuomen ja Sarajarven (2009, 93)
mukaan teemojen sisélta etsitddn nakemyksille yhteisid ominaisuuksia, jolloin tiiviste-
tddn nédkemyksia yleistykseksi. Téssé vaiheessa tulee selvittad, etsiikd aineistosta sa-

mankaltaisuutta vai erilaisuutta.

Koodaamisella tarkoitetaan esimerkiksi erilaisilla merkeill4 aineistoon tehtyja jasentele-
vid merkintdja. Aineistoon merkitaan koodeilla tekstikohdat, joissa puhutaan samankal-
taisista asioista. Koodauksen avulla aineiston sisalto selkiytyi ja sain selvitettyd, mité
tutkimusaiheeseen liittyvaa aineistossa on. Aloitin koodaamisen alleviivaamalla kasin
usein toistuvia asioita eri véreja kayttden. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)
Kerétyn haastatteluaineiston analysointi oli tyolas ja aikaa vievé prosessi, silla oli haas-
teellista l16ytda oikeanlainen analysointitapa. Analysoidessani haastatteluaineistoa ha-
vaitsin, ettd kysymykset olivat osaltaan samanlaisia. Useissa vastauksissa toistuivat sa-

mat aihepiirit ja asiat, mika vaikeutti analysointia.

Tulkinnalla tarkoitetaan sitd, etta tutkija pohtii haastatteluiden avulla saatuja tuloksia ja
tekee niistd johtopaatoksiad. Empiirisessa tutkimuksessa tarkastellaan usein tutkimuksen
validiutta. Tutkimuksen validius tarkoittaa sitd, mittaako tutkimus sitd, mitd sen on tar-
koitus mitata. Tuloksista tulee laatia synteesejd, jotta tutkimustuloksia on kuvailtu riit-
tavasti. Synteesien pohjalta saadaan vastaukset asetettuihin tutkimusongelmiin. Johto-
paatdsten perustana ovat laaditut synteesit. Tutkijan tulee pohtia tarkasti, millainen

merkitys tutkimuksesta saaduilla tuloksilla on. (Hirsjarvi ym. 2009, 229 - 230.)
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7 Tulokset

Tassa luvussa kerrotaan aineiston analysoinnin tulokset. Tuloksia on tadydennetty suoril-
la lainauksilla haastatteluista. Lainaukset ovat ilmaistu samalla tavoin, kuin ne ovat
nauhalle tallentuneet. Haastateltavien anonyymiyden suojelemiseksi en esittele haasta-
teltavia yksittaising tapauksia.

7.1 Haastateltavien taustatiedot

Tutkimusta varten haastattelin viitta taloushallinnon alalla tygskentelevad kirjanpitéjaa.
Taustatietoina kirjanpitdjilta kysyttiin heidan koulutustaustaansa ja tyokokemustaan
vuosina taloushallinnon sek& muiden toimialojen ty6tehtdvistd. Haastateltavilta kysyt-

tiin myos, millaisissa taloushallinnon tyotehtavisséa he ovat tydskennelleet.

Tilitoimistossa tydskentelee pitkdan tyouran taloushallinnon alalla tydskennelleitda am-
mattilaisia seké alalle vastavalmistuneita tyontekijoitd. Kaikkien haastateltavien pohja-
koulutuksena on merkonomin tutkinto. Kaksi haastateltavaa on suorittanut taloushallin-
non ammattitutkinnon merkonomin tutkinnon liséksi. Haastateltavien taloushallinnon
tyokokemus vaihtelee alle viidestd vuodesta yli 30 vuoteen. Kirjanpitdjien tydtehtéviin
kuuluvat Kirjanpitoon, palkanlaskentaan, reskontriin ja verotukseen liittyvét tydtehtavat.
Kirjanpitdjat ovat tyoskennelleet aiemmin my6s muissa tyotehtévissa eri toimialoilla.
Aiempaa tyokokemusta heilld on yrittdjana, myyjand, sihteerind, kouluttajana seka teh-

dastyontekijana toimimisesta.

7.2 Asiakaspalvelu

Tutkimuksen haastateltavilta kysyttiin, millaista heiddn mielestadn on hyvé asiakaspal-

velu sekd millainen on hyva asiakaspalvelija. Jokaisella haastateltavalla oli omanlaisen-
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sa kokemus siitd, millaista on hyva asiakaspalvelu. Kirjanpitajat kokivat hyvén asiakas-

palvelun méarittelemisen hieman vaikeana.

Haastateltava C kertoo, ettd hyva asiakaspalvelija esittelee aktiivisesti ja oma-
aloitteisesti erilaisia toimintavaihtoehtoja asiakkaalle. Haastateltava C korostaa myos si-
t4, ettd hyva asiakaspalvelija on kohtelias, vélittdva ja aidosti kiinnostunut asiakkais-
taan. Haastateltava D:n mielestd hyvé asiakaspalvelija kuuntelee asiakasta ja huomioi
asiakkaan tarpeet. Haastateltava D kertoo, ettd hyva asiakaspalvelija on tdsmallinen,
luotettava ja hanelld on positiivinen asenne asiakaspalvelutyohon. Vastausten perusteel-
la voidaan havaita, ettd hyva asiakaspalvelija johdattelee asiakaspalvelutilannetta ja ajat-
telee asiakkaansa parasta. Kuviossa kolme havainnollistetaan hyvén asiakaspalvelijan

ominaisuuksia.

Positiivinen
Luotettava
asenne
4 N\ )
Kohtelias Aktiivinen
Hyva
\ 7 asiakaspalvelija \ /
é ) 4 ™
Karsivéllinen (_)m"fl'
aloitteinen
\_ y, ~\ \_ J
Vilittava Tasmaéllinen
y,

Kuvio 3. Hyvan asiakaspalvelijan ominaisuudet

7.2.1 Kirjanpitajien asiakaspalvelutaidot

Tutkimuksessa Kirjanpitdjiltd kysyttiin heidan vahvuuksiaan ja heikkouksiaan asiakas-
palvelussa. Kirjanpitajien oli vaikeaa arvioida ja kertoa ddneen omia vahvuuksiaan seka

etenkin heikkouksiaan. Haastateltava D:n vahvuuksia asiakaspalvelutilanteessa ovat
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asiakkaan kuunteleminen, huomioiminen ja katsekontaktin yllapitdminen. Han pit&é hy-

vand vuorovaikutustaitonaan kykya tuntea empatiaa asiakasta kohtaan.

Haastateltava C kertoo, ettd hanen vahvuuksiaan asiakaspalvelussa ovat asiakkaan edun
huomiointi ja huolehtivaisuus. Palvelutilanteessa hén osoittaa kiinnostustaan asiakkaa-
seen kysymalla tarkentavia lisakysymyksid. Vastausten perusteella voidaan huomata,
ettd kirjanpitdjat osaavat palvella asiakkaitaan ystévéllisesti ja asianmukaisesti, hyvié

kaytOstapoja noudattaen.

Haastateltava E kertoo, ettd han pitda asiakaspalvelun vahvuutena asiakassuhteessa mo-

lemminpuolisen luottamuksen syntymisté.

Jokaisen asiakkaan kanssa on muodostunut tietynlainen luottamussuhde, he

pystyvat keskustelemaan ihan mista tahansa asiasta niin kuin minékin. Sitten

he kertovat henkil6kohtaisista kuulumisistakin kaiken muun ohella.
Haastateltava A kokee tydsséén ajoittain, ettd hénellé ei ole tarpeeksi laajaa tietdmysta
verotuksen ja lainsdadéannodn kaytannoistd. Satunnaisesti han kohtaa tydssédén asiakas-
palvelutilanteita, jolloin h&n ei osaa neuvoa asiakasta oman tietdmyksensa perusteella.

Talloin han pyytda neuvoa tyokavereiltaan tai esimieheltdan asiakkaan palvelemiseen.

Kirjanpitdja D kertoo ettd, kirjanpitdjan taytyy osata ilmaista asiansa tarpeeksi yksinker-
taisesti ja ymmarrettavasti. Haasteita asiakaspalvelutilanteessa syntyy, kun kirjanpitajal-
le itsestddn selvat asiat ovatkin asiakkaalle téysin vieraita. Osa asiakkaista on hyvin
kiinnostuneita taloushallinnosta ja haluavat seurata tarkkaan yrityksensé taloudellista
kehitystd. Yrityksen liiketoiminnan talouden seuraaminen voi aiheuttaa hammennysta
kuitenkin useille asiakkaille. Haastateltava C kertoo, ettd asiakaspalvelussa haasteita
hanelle luovat hankalat asiakaspalvelutilanteet sekd negatiivisen palautteen vastaanot-
taminen ja késitteleminen. Haastateltava A kokee, ettd mydnteinen suhtautuminen asi-

akkaaseen auttaa hankalissa palvelutilanteissa.

Kaikista haastavinta on, ettd asiakas on sitd mieltd, ettd asiakas tietdd miten
nama asiat tehdaan. Asiakkaalla on vahvat mielipiteet, johon vaikeaa vaikuttaa
edes faktatiedolla.
Haastateltava D kertoo, ettd on haasteellista tietdd, millaista palvelua asiakas voisi tarvi-
ta, jos han itse ei osaa ilmaista tarvetta. Hanen mielestdaan asiakkaan piilevia tarpeita voi
olla vaikeaa tunnistaa, silla se vaatii asiakkaan ja hanen liiketoimintansa perusteellista

tuntemusta.



36

7.2.2 Kirjanpitajan asiakaspalvelutyo

Kirjanpitdjan tyo on asiakaspalvelutyotd, mutta palvelu tuotetaan pitkélti ilman asiak-
kaan lasn&oloa. Haastateltavat kokevat, etté asiakaspalvelun rooli paivittdisessa tyosken-
telyssé on merkittdva. He eivét tapaa asiakkaitaan kasvotusten paivittain, joten asiakkai-
den kanssa ollaan yhteydessd puhelimen, s&hkopostin ja pikaviestimien vélityksella.
Kirjanpitoaineistoa lahetetddn asiakkaille myos postitse.

Kirjanpitdja huolehtii kymmenien asiakasyritysten taloushallinnon hoitamisesta. Haas-
teltavien vastauksissa korostuu, etta kiire ja tyon kuormittavuus vaikuttavat asiakaspal-
veluty6hon, silld siihen ja& aikaa niukasti. Haasteltava C kertoo, ettd asiakashuolenpito
vaatii Kirjanpitdjélta aktiivista yhteydenpitoa asiakkaaseen. Han kokee, etta kirjanpitéji-
en taytyisi ottaa yhteyttd asiakkaaseen ja osoittaa kiinnostusta asiakasta kohtaan yh&

enemman.

Riittava yhteydenpito, toisten kanssa péivittain yhteydessa - ei unohtaisi asia-

kasta, jos kdy kerran kuussa. Asiakas kokee, ettd muistetaan, vaikka kdy har-

voin taalla.
Sovittuja asiakastapaamisia Kirjanpitdjat jarjestavat harvoin. Vuosittain tilinpaatoksen
valmistuttua Kirjanpitajat sopivat henkil6kohtaisen tapaamiseen asiakkaan kanssa, jossa
asiakkaan kanssa keskustellaan muun muassa edellisen tilikauden liiketoiminnasta ja tu-
levaisuuden suunnitelmista. Haastateltava A kokee, ettd on antoisampaa sopia asiakkaan
kanssa tapaaminen, jolloin voidaan keskittyd vain yhteen asiakkaaseen kerrallaan ja ta-
paamiseen voidaan valmistautua. Haastateltava D kertoo valmistautuvansa tilinpaatos-
neuvotteluihin ennakkoon. Ennen asiakkaan tapaamista han perehtyy asiakkaan liike-
toiminnan sen hetkiseen tilanteeseen sekd& mahdollisesti valmistelee tarkentavia kysy-
myksia ja laskelmia asiakastapaamista varten. Han pohtii ennakkoon, millaista tukea ja
neuvontaa asiakas tarvitsee talla hetkell4d. Haastateltava B kertoo, ettd hanelld on ollut
vahan sovittuja tapaamisia asiakkaiden kanssa. Han on saanut neuvoa muilta tyonteki-

joilta siihen, kuinka han voi valmistautua asiakastapaamiseen.

7.2.3 Tyoyhteison tuki asiakaspalvelussa
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Asiakassuhteen hoitamisesta ovat vastuussa kirjanpitajan lisaksi esimiehet ja mahdolli-
sesti palkanlaskija. Kirjanpitajat kokevat, ettd heilld on mahdollisuus pyytd& neuvoa
esimiehiltd asiakassuhteen hoitoon liittyvissa asioissa. Haastateltava D kertoo, ettd esi-
miehiltd ei saa konkreettista apua asiakaspalvelutilanteessa, vaan asiakaspalvelutilan-
teen jalkeen he voivat pyytdd neuvoa esimiehiltd. Haastateltava B kokee saavansa tukea
ja neuvoa hankaliin asiakaspalvelutilanteisiin riittavasti tyokavereiltaan. Vastausten pe-
rusteella useimmat Kkirjanpitdjat pyytavat neuvoa mieluiten muilta tyontekijoiltd hanka-
lissa tilanteissa asiakaspalvelutilanteissa. Haastateltava A kertoo, ettd hén on saanut pa-
lautetta véhan esimiehiltddn omasta asiakaspalvelustaan. Kirjanpitdjat toivovat esimie-
hiltd enemman henkil6kohtaista palautetta ja kannustusta asiakaspalvelutilanteessa toi-

mimiseen.

Kirjanpitdjat saavat palautetta asiakkailta henkilokohtaisesti seka asiakastyytyvéisyys-
kyselyiden kautta. Tilitoimistossa asiakastyytyvéisyyttd seurataan vuosittain tehtévilla
asiakastyytyvaisyyskyselyilld, joiden tulokset kdydaan lapi kirjanpitdjien kanssa henki-
I6kohtaisesti. Vastauksista voidaan paatelld, ettd asiakastyytyvaisyyden seurantaa kir-
janpitdjat pitdvat tarkednd. Haastateltava A:n mielestéd jokaisen kirjanpitajan tulee olla
tietoinen, siitd ovatko asiakkaat tyytyvéisid palveluun ja mita kehitettavaa asiakaspalve-

lussa on.

Asiakaspalveluun liittyvaa koulutusta kirjanpitdjat ovat saaneet eri tyénantajien ja oppi-
laitosten puolesta. Haastateltava A kertoo saaneensa tydnantajan jarjestamasta koulu-
tuksesta kehittdmisideoita asiakaspalvelutilanteissa toimimiseen. Parhaiten hanen mie-
lestadn oppii kaytdnnon tilanteissa asiakkaiden kanssa. Haastateltava E kertoo saaneensa
asiakaspalvelukoulutusta tyonantajan puolesta, mutta hén ei kokenut koulutusta hyédy|-

lisena.

7.2.4 Asiakaspalvelun laatu

Taloushallintoliiton toimialastandardi TAL-STA on ohjeistus hyvén tilitoimistotavan
noudattamiseen. Toimialastandardi asettaa taloushallinnon palveluyrityksen toiminnalle
laadullisen vaatimustason, jota noudattamalla taloushallinnon palveluyritys voi tuottaa
laadukasta palvelua sidosryhmilleen. (Taloushallintoliitto 2009.) Kirjanpitdjat tuntevat

Taloushallintoliiton toimialastandardi TAL-STA:n siséllon hyvin, mutta heidan on vai-
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keaa kertoa yksityiskohtaisesti standardin sisallostad. Haastateltava D kertoo, ettd toimi-
alastandardi siséltaa periaatteet, joiden mukaan tilitoimistossa tyoskennellaan. Haasta-
teltava B kertoo, ettd koulutuksissa on perehdytty toimialastandardin sisaltéon ja yksi-
tyiskohtiin.

Kirjanpitdjiltad kysyttiin, mitd heidan mielestadn tarkoittaa hyvé tilitoimistotapa. Haasta-
teltava A:n mielesta hyva tilitoimistotapa tarkoittaa sité, etta toimitaan lain méaardémissé
rajoissa ja asiakastyot tehddaan sopimuksen mukaisesti ajallaan, oikein ja luottamukselli-
sesti. Haastateltava D kertoo, ettd tyoskenneltdessa kéytettavien ohjelmien, toimitilojen
ja tyovélineiden taytyy olla asianmukaisia. Tilitoimistossa tydskentelevien henkildiden
tulee olla ammattitaitoisia ja koulutettuja seka heidén tulee yllapitdd omaa ammattitaito-

aan jatkuvalla kouluttautumisella.

Kirjanpitdjiltd kysyttiin, kuinka he itse voivat tuottaa laadukasta palvelua. Kirjanpitdja
C kertoo, ettd oma palvelutyyli ja aktiivisuus vaikuttavat palvelun laatuun. Han kertoo,
ettd taytyy olla kiinnostunut omasta tyostaan, asiakkaiden palvelemisesta ja heidan lii-
ketoiminnastaan. Asiakkaat huomaavat, jos kirjanpitaja ei pida omasta tydstaan. Haasta-
teltava A kertoo, ettd asiakkaille tulee tarjota riittavésti tukea ja neuvontaa, etenkin uu-
sien asiakkaiden tukeminen toimeksiannon alkuvaiheessa on tarke&a. H&nen mielestdéan
tyot tulee hoitaa huolellisesti ja sopimuksen mukaisesti toimeksiannon loppuun saakka.
Hénen mielestdén lahteville asiakkaille on tdrke&a ilmaista, ettd on aina mahdollisuus
palata takaisin yrityksen asiakkaaksi. Haastateltava B:n mielestd on merkittavaa, etta jo-
kainen kirjanpitaja tietdd, millaiset asiat omassa tydssaan vaativat kehittamistd. Kirjan-
pitdjien tulee oma-aloitteisesti hakeutua koulutuksiin ja opiskella itsendisesti toimialaan

liittyvista muutoksista.

7.2.5 Kirjanpitdjien ehdotukset asiakaspalvelun kehittamiseen

Tutkimuksen haastateltavilta kysyttiin, mité kehitettdvad heidan mielestaan tilitoimiston
asiakaspalvelussa on. Haastateltava B korostaa vastauksessaan, etté jatkuvuutta asiakas-
suhteessa taytyy vaalia. Yhteyshenkilon tulisi pysya mieluiten samana, mutta mahdolli-
sista henkilévaihdoksista tulisi ilmoittaa asiakkaalla riittdvan ajoissa. Haastateltava D:n
mielesta asiakkaan tulee olla vaivatonta tavoittaa kirjanpit4ja hanen tydaikanaan puhe-

limitse tai sahkoisten viestimien vélityksella.
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Haastateltava A kertoo, ettéd asiakasta kohtaan taytyy olla rehellinen, joten asiakkaalle ei
voida luvata sellaista, mité ei voida toteuttaa. Omien virheiden mydntaminen ja korjaa-
minen on tarkedd asiakassuhteen luotettavuuden kannalta. Hanen mielestdan asiakaspal-
velua on aina mahdollisuus kehittdd enemman asiakkaiden tarpeita ja odotuksia vastaa-
Viksi.
Kukaan tyontekijoista ei ole huono, kaikilla vahvuudet ja heikkoudet. Olisi
varmasti kehitettdvad, sen verran kokemusta ettd osataan olla ystavallisia, eika
kadnneta selk&a.
Haastateltava A pitaa tarkeénd, ettd asiakkaille kerrotaan jo asiakassuhteen alkaessa yh-
teistydn s&&nnot, joita molemmat osapuolet noudattavat koko asiakassuhteen ajan. Ha-
nen mielestdén palvelun tulee olla aidosti asiakaslahtoistd, jolloin asiakas huomioidaan
yksilona.
Palvelu olisi oikeasti sellaista, ettd huomioitaisiin asiakas ja se olisi asiakaslah-
toistd. Huomioitaisiin, ettd asiakkaita on erilaisia. Mun mielestd meidan toimis-
tossa aika hyvin se huomioidaan, kaikille ei kdy sama “’sapluuna”- asiakkaatkin
ovat yksiloita.
Kirjanpitdjat kokevat, ettd sovittuja asiakastapaamisia tulisi jarjestdd useammin ja asi-
akkaille tulisi antaa enemman palautetta heidén liiketoimintansa kehityksesté ja yhteis-
tyon sujuvuudesta. Muutostilanteista kirjanpitajan taytyisi tiedottaa asiakkaalle henkil6-

kohtaisesti ajoissa, jotta asiakas pystyy valmistautumaan tapahtuviin muutoksiin.

7.3 Henkilokohtainen myyntityo

Haastateltavilta kysyttiin, milla tavoin he suhtautuvat asiakkaisiin. Haastateltava C ker-
too, ettéd kaikki asiakkaat ovat tasavertaisia keskendédn. Haastateltava A suhtautuu asiak-
kaisiin ndyrésti ja kunnioitettavasti. Han myontad, ettd asiakkaat ovat myos haastavia.
Hénen mielestddn on tarkeéa, etta jokaista asiakasta pidetadn yhté tarkeana ja asiakkaita

kohdellaan tasavertaisesti yrityksen koosta riippumatta.

Joku pieni yrittdja, niin se on minun mielesta meille yhta tarked kuin joku
isompikin yritys.

Useat kirjanpitdjat suhtautuvat hieman negatiivisesti myyntityéhon. Kirjanpitdjat koke-

vat, ettei myyntityo ole osa heiddn tyotadén vaan ainoastaan esimiesten vastuulla.
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7.3.1 Asiakas- ja tuotetuntemus

Kirjanpitdjilld on asiakkainaan lukuisia kooltaan erilaisia yrityksia toiminimesta kon-
serneihin. Kirjanpitajat tuntevat asiakkaansa liiketoiminnan padosin hyvin. Haastatelta-
va A kertoo, ettéd asiakkaiden liiketoimintaan perehtyminen vaatisi panostamista. Haas-
tateltava E kertoo, ettd han tuntee asiakkaansa hyvin, sill4 hanen asiakkaansa ovat kool-
taan pienid. Haastateltava D kertoo, ettd han pyrkii perehtymaan asiakkaan liiketoimin-
taan tutustumalla asiakkaan kirjanpitoon, kyselemalla liiketoiminnasta asiakkaalta ja tu-

tustumalla itsendisesti toimialaan.

Kirjanpitdjat tuntevat tilitoimiston tarjoamat taloushallinnon palvelut paikallisesti, mutta
valtakunnallisesti yrityksen tarjoamat palvelut he tuntevat heikommin. Haastateltava D
kertoo, ettd tuntee yrityksen tarjoamat tuotteet karkeasti ja voi esitelld yrityksen palve-
luita asiakkaalle. Haastateltava B kokee, ettd han ei tunne yrityksen tarjoamia palveluita
niin hyvin, ettd voisi esitelld niitd asiakkaille. Haastateltava C:n mielestd on térkeda
keskustella asiakkaan kanssa asiakkaan tarpeista ja esitella asiakkaalle yrityksen tarjo-

amia tuotteita ja palveluita.

Tarkedd nadhdé asiakasta ja puhua asiakkaan kanssa, onko asiakkaalla tarvetta
séhkdiselle palvelulle - asiakkaat ovat tietoisia, ettd ne eivat lahde sen takia, et-
td eivat tienneet tarjonnasta.

Vastausten perusteella havaitaan, ettd kirjanpitdjien tuotetuntemusta tulisi lisata, jotta he

voisivat esitelld palveluita laajemmin asiakkailleen.

7.3.2 Henkilokohtaisen myyntitydn haasteet

Henkildkohtaisia tavoitteita myyntityolle Kirjanpitdjat ovat asettaneet niukasti. Haasta-
teltava D kertoo olevansa yrittdjahenkinen ja on asettanut itselleen myyntitavoitteita.
Haastateltava B kertoo, ettd han ei ole asettanut itselleen myyntitavoitteita, koska muut

tyotehtavat vievat haneltéd paljon aikaa.

Kirjanpitdjat kokevat, ettd haasteita myyntitydhon luovat asiakas- ja tuotetuntemuksen

heikkous, myyntineuvottelu ja kaupan paattdminen. Myyntineuvottelussa haasteita ovat



41

myyntiperusteluiden esittdminen, argumentointi sek& asiakkaan vastavéitteet. Haastatel-
tava D kertoo, ettd hanelle haastavinta myyntineuvottelussa on palvelun hyddyn perus-
teleminen asiakkaalle ymmarrettévasti ja yksinkertaisesti. Haastateltava A ei koe tuot-
teiden ja palveluiden esittelemisté vaikeana.

Olen semmoinen myyja, ettd en ole mikdan “vikisin myyja”. En osaa aktiivi-
sesti myyda, esitell& osaan.
Haastateltava E kokee, etté pienille yritysasiakkaille on vaikeaa myyda lisdpalveluita.
Kirjanpitdjat kertoivat kiireen ja tyon kuormittavuuden vaikuttavan myyntity6ssa onnis-
tumiseen. Muiden toiden tekeminen ajallaan vie aikaa myds myyntityohon valmistau-
tumisesta. He kokevat, ettd heilld ei ole tarpeeksi aikaa tutustua yrityksen tarjoamiin

palveluihin tai asiakkaisiinsa.

7.3.3 Myynnin jalkihoito

Uuden palvelun kéayttéonoton jalkeen Kirjanpitajat ovat olleet henkilokohtaisesti yhtey-
dessd asiakkaaseen. Haastateltava C:n mielestd on tarkedd, ettei asiakasta jateta yksin
uuden palvelun kéayttéonoton kanssa ja, ettd asiakkaalta taytyy kysya palautetta saamas-
taan palvelusta. Kirjanpitdjat ovat tarjonneet asiakkaalle opastusta ja neuvontaa palve-
luiden kaytdssa puhelimitse tai kasvotusten. Haastateltava E kertoo, ettd han on tavan-
nut asiakasta uudelleen ja tiedustellut asiakkaalta, onko hén ollut tyytyvdinen saamaansa

palveluun ja kuinka uuden palvelun kdyttoonotto on sujunut.

8 Johtopaatokset ja pohdinnat

Tassa luvussa kerrotaan johtopaatdkset ja kehittdmisehdotukset saatujen tulosten pohjal-
ta. Luvussa tarkastellaan tutkimuksen luotettavuutta sek& kerrotaan pohdintoja tutki-
muksen etenemisestd ja opinndytetyoprosessista. Viimeisena esitetdan tutkimuksen poh-

jalta muodostuneet jatkotutkimusmahdollisuudet.
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8.1 Tulosten johtopaatokset

Asiakaspalvelun peruslahtokohdat ovat kaikille kirjanpitdjille selkeitd. Asiakasta taytyy
kuunnella, huomioida ja osoittaa kiinnostusta hanta kohtaan. Tilitoimistossa asiakaspal-
velussa korostuvat tietoperdisyys, luotettavuus, tasmallisyys ja asiantuntijuus. Hyva
asiakaspalvelija on luotettava, tdsmallinen, positiivinen ja huolehtivainen. Kirjanpitajat
ovat asiakkaita kohtaan ystavéllisia ja kohteliaita seka asiakkaille puhutaan kunnioitta-
vaan savyyn. Sipilan (1992, 306 - 307) mukaan asiakaslahtdisen palvelukulttuurin kes-
keisid piirteitd ovat asiakkaan kuunteleminen, ymmartdminen sekd mielipiteiden huo-
miointi. Hyvé&né palveluna voidaan pitdd asiakkaiden arvostusta, avoimuutta ja rehelli-

syytté seké jatkuvaa palvelun kehittamisté.

Vahvuuksia kirjanpitdjien asiakaspalvelussa ovat asiakkaan kuunteleminen ja huomioin-
ti. Elein, ilmein ja katsekontaktin avulla he osoittavat kuuntelevansa asiakasta. Asia-
kaspalvelutilanteessa Kirjanpitdjat esittdvat tarkentavia lisakysymyksia osoittaakseen
huomiota sekd ennakoidakseen asiakkaan tarpeita. Riittavalla yhteydenpidolla ja tiedot-

tamalla asiakkaille muutoksista Kirjanpitdjét osoittavat kiinnostusta asiakasta kohtaan.

Kirjanpitdjat tapaavat asiakkaitaan kasvotusten noin kerran kuukaudessa, kun asiakkaat
toimittavat Kkirjanpitoaineistoa heille. Pienempié asiakkaita kirjanpitajat tapaavat har-
vemmin. Kirjanpitdjan ja asiakkaan valinen asiakassuhde on jopa vuosikymmenten mit-
tainen, jolloin kirjanpitaja oppii tuntemaan asiakkaansa ja hanen toimintatapansa hyvin.
Pitkissd asiakassuhteissa Kkirjanpitdja tietdd paremmin, millaista palvelua asiakas tarvit-
see. Jatkuvuus ja pysyvyys asiakassuhteessa lisadvat myos asiakkaan luotettavuutta Kir-

janpitédjaa seka tilitoimistoa kohtaan.

Kirjanpitdjat ovat tietoisia siitd, etta heidan tyonsa on yha enemman asiakaspalvelutyota
ja asiakaspalvelussa onnistuminen vaikuttaa koko asiakassuhteeseen. He ymmartavat
asiakkaidensa kasvaneet odotukset taloushallinnon palvelun tarjoajilta. Asiakkaat toivo-
vat kirjanpitajalta enemmén neuvontaa ja tukea taloudelliseen paatdksentekoonsa. Asi-
akkaat toivovat, ettd pelkan raportoinnin sijasta Kirjanpitdja kertoisi heille huomioitaan
muun muassa liiketoiminnan kehityksestd, kulurakenteen muutoksista ja niihin vaikut-

taneista asioista. Kirjanpit4jat ovat kiinnostuneita asiakkaistaan ja he haluaisivat tutus-
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tua asiakkaisiin paremmin, mikali tybaika siihen riittdisi. Hyvalla asiakastuntemuksella
on pitk&aikaiset vaikutukset asiakassuhteen hoitamiseen.

Verotuksen kaytantdjen hallitseminen vaatii kirjanpitajalta laaja-alaista perehtymisté ve-
rotukseen ja tyokokemusta taloushallinnon alalta. Osa kirjanpitajistd kokee heikkoutena
sen, ettd he eivat osaa palvella asiakastaan oman tietdmyksensa perusteella kaikissa
asiakaspalvelutilanteessa. Haastavissa asiakaspalvelutilanteissa on vaivatonta pyytaa
neuvoa tyokaverilta. Kirjanpitdjat tuntevat yhteenkuuluvuutta ja samaistumista tyokave-
reihinsa, jolloin heiltd on helpompaa pyytdd neuvoa haastavissa tilanteissa. Syita siihen,
miksi Kirjanpitajat pyytdvat neuvoa mieluiten tyokavereiltaan kuin esimiehiltadn on
useita. Henkilokemiat, esimiehen ja alaisen valinen suhde ja esimiehen tavoitettavuus
voivat olla syitd. Haastaviin asiakaspalvelutilanteisiin Kirjanpitdjat pyrkivét asennoitu-
maan positiivisesti, jolloin he kokevat selviytyvénsa haastavista tilanteista paremmin.
Myonteisen palveluasenteen omaavan asiakaspalvelijan tavoitteena on saavuttaa hyva
ratkaisu, jolloin h&n on kiinnostunut tydstédan seka asiakkaistaan. Kielteisen asenteen
omaava asiakaspalvelija kokee haasteelliset palvelutilanteet uhkana. (Marckwort 2011,
13- 14))

Kirjanpitdjan tyo vaatii useiden tydtehtdvien hoitamista samanaikaisesti. Kirjanpitajat
kokevat tydnsa ajoittain kuormittavaksi kiirehuippujen vuoksi. Kiire ja tyon kuormitta-
vuus vaikuttavat siihen, ettei asiakastyolle ja myyntityohon valmistautumiseen jaa riit-
tavasti aikaa. Rutiininomaisiin tdihin perehtyminen vie paljon aikaa véhaisen taloushal-

linnon tydkokemuksen omaavilta henkildilta.

Palvelut ovat yksil6llisesti koettavia prosesseja, jolloin palvelun tuotanto ja kuluttami-
nen tapahtuvat samanaikaisesti. Koettuun palveluun vaikuttaa se, mit4 asiakaskohtaa-
misten aikana tapahtuu. (Gronroos 2010, 100 - 102.) Kasvotusten kirjanpitajat nakevét
asiakkaitaan harvoin. Hyvassa palvelussa korostuu, kuinka hyvin Kirjanpitdja on asiak-
kaansa tavoitettavissa tydaikanaan, esimerkiksi kuinka nopeasti Kirjanpitdja vastaa asi-
akkaan viesteihin tai puheluihin. Oikeinkirjoitus, selked puheen- ja tekstintuottaminen

sekd molemminpuolinen ymmarrys korostuvat vuorovaikutuksessa.

Toimialastandardi TAL-STA:n siséllon Kirjanpitdjat tuntevat hyvin. He ovat hyvin tie-
toisia siitd, milla periaatteilla he toimivat tydssaan. Asiakastyot tulee tehda sopimuksen
mukaisesti, huolellisesti ja tarkkaa aikataulua noudattaen. Kirjanpitdjan tulee olla kiin-

nostunut omasta tyostaén, asiakkaistaan ja heidan palvelemisestaan. Asiakassuhteen



44

alussa uudelle asiakkaalle tulee tarjota riittavasti tukea ja neuvontaa, silla asiakkaan tu-
lee kokea, ettd hénestd valitetddn. Asiakastyot hoidetaan ammattitaitoisesti toimeksian-
non loppuun saakka. Lopettaessa asiakkuus tulee huomioida, ettei asiakas tai yritys me-
nettad kasvojansa asiakaskohtaamisessa. Asiakkaalle tulee ilmaista selkeésti, ettd on
mahdollisuus palata yritykseen halutessaan takaisin. (Storbacka & Lehtinen 2006, 112.)

Kirjanpitdjien oman ammattitaidon yll&pitdminen on tarkedd. Kirjanpitdjien taytyy olla
valmiita kehittdmaén tietotaitoaan myos vapaa-ajalla. Kirjanpitdjat omaavat paljon hil-
jaista tietoa, jota kukaan muu tydyhteisossa ei tieda. Tiedon siirtdminen muille tyonteki-
joille on erityisen tarkedd toiminnan menestymisen kannalta tulevaisuudessa. Ko-
keneempien tyontekijoiden tulee opastaa tyouransa aloittaneita tyontekijoitad. Tyoyhtei-
sOssé olisi hyva selvittad, millaisia toimintatapoja yksittainen kirjanpitdja kayttaa tyos-

kennellessaan ja voidaanko toimintatapoja siirtdd muille.

Asiakassuhde jatkuu asiakastyytyvaisyyden kautta, joten saadun palautteen avulla myy-
j& voi kehittdd omaa toimintaansa asiakkaan tarpeita vastaavaksi. (Leppanen 2007, 101.)
Kirjanpitdjat ymmartavét asiakastyytyvaisyyskyselyiden merkityksen asiakassuhteen
hoitamisen kannalta. Kirjanpitajat ovat kiinnostuneita asiakastyytyvéisyyskyselyiden tu-
loksista ja palautteista. Asiakkailta saama palaute késitelladn yhdessa esimiehen kanssa.

Omasta tyosté halutaan palautetta niin asiakkailta kuin esimiehiltékin.

Asiakas arvostaa sitd, ettd hantd kohdellaan yksiléna ja hédneen suhtaudutaan myontei-
sesti (Sipila 1992, 233). Haastateltavat suhtautuvat asiakkaisiin arvostaen, kunnioittaen
ja ystavallisesti. Kirjanpitajat suhtautuvat kaikkiin asiakkaisiin tasavertaisesti yrityksen
koosta huolimatta. Kirjanpitdjien suhtautuminen myyntiin on hieman kielteista. Syita
tdhan voivat olla kirjanpitdjan toimenkuvan muutos, epéonnistumisen pelko, esimiesten
vastuu myyntityosta ja tuotetuntemuksen heikkous. Kirjanpitdjat kokevat myyntityon
haastavana, mika voi johtua Kielteisista mielikuvista myyntityota kohtaan seké vahaises-
td myyntikokemuksesta. Negatiivinen suhtautuminen vaikuttaa myds kiinnostukseen ja
haluun tehda myyntity6td. Taustalla voivat vaikuttaa haasteet asiakas- ja tuotetuntemuk-
sessa, silla tilitoimiston tuotevalikoima on laaja. Kirjanpitajat kokevat, ettd he voivat
esitella palveluita asiakkaalle, mutta myyminen koetaan haastavana. He ovat asettaneet
tavoitteita itselleen myyntitydhon niukasti. Suhtautuminen myyntityéhén ja menestymi-

nen myyntitydsséa ovat vaikuttaneet myyntitavoitteiden asettamiseen.
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Kirjanpitdjat kokevat haasteena myyntitydssd myyntiperusteluiden esittdmisen asiak-
kaalle ja kaupan paattamisen. He tarvitsevat enemman k&ytdnnon kokemusta myynnista
sekd tukea muilta tyoyhteison jaseniltd. Kirjanpitdjien tulee tunnistaa tilanteet, joissa
asiakkaalla on tarve uudelle palvelulle. Jos myynti tuntuu itselle lilan haastavalta,
myyntimahdollisuudesta voi kertoa esimiehelle. Pienille asiakkaille on haasteellista
myyda lisdpalveluita, jos todellista tarvetta ei ole. Pienelle asiakkaalle rahallinen panos-

tus uuteen palveluun voi olla saatuun hyotyyn nahden liian suuri.

Tuloksista voidaan huomata, ettd pitka tyokokemus taloushallinnon alalta lisda var-
muutta ja rohkeutta asiakaspalvelussa ja myyntitydssa. Mitd pidempéan haastateltavat
ovat toimineet Kirjanpitdjand, sitd myonteisemmin he suhtautuvat myyntityéhon. Pi-
dempiaikaiset kirjanpitdjat kokevat tuntevansa asiakkaansa paremmin, ja he uskaltavat
ehdottaa asiakkaalle uusia toimintamalleja rohkeammin. Uuden palvelun kéaytt6onotto
voi aiheuttaa aluksi hankaluuksia asiakkaalle. Myynnin jalkeen Kirjanpitdjat eivat jata
asiakastaan yksin, vaan he pitévét yhteyttd asiakkaaseen ja tarjoavat neuvontaa uuden
palvelun kaytossa.

8.2 Kehittamismahdollisuudet

Asiakaspalvelutaitojen kehittdmiseksi Kirjanpitéjat kaipaavat enemman koulutusta tyon-
antajaltaan sekd kannustusta ja tukea esimiehiltdaan. Asiakaspalvelukoulutuksen toivo-
taan olevan mielekéstd, kaytannonlaheisesta ja rohkaisevaa positiivisessa ilmapiirisséa
tapahtuvaa. Koulutuksessa tulisi keskittya jokaisen kirjanpitdjan vahvuuksiin ja sité
kautta lahted kehittdmaan asiakaspalvelutaitoja. Yksiloiden heikkouksia ei tulisi tuoda
paljoa esille, jotta positiivista asennoitumista asiakaspalvelu- ja myyntitydhon voitaisiin
lisata kirjanpitajien keskuudessa. Samantapaista koulutusta voitaisiin jarjestaa myos yri-
tyksen tarjoamista tuotteista ja palveluista. Kirjanpitdjan sahkoisten ohjelmien kayttotai-
to ja tuotetuntemus tulisi olla riittavalla tasolla, jotta asiakkaalle voidaan esitelld tuottei-

ta ja palveluiden kayttoa.

Kirjanpitdjat tarvitsevat esimiesten kannustusta ja rohkaisua asiakaspalvelu- ja myynti-
tyossd menestymiseen. Esimiesten ja alaisten valisissa tapaamisissa olisi hyva keskus-
tella siitd, kuinka kirjanpitdjat kokevat onnistuvansa asiakaspalvelu- ja myyntitydssa se-

ka millaisissa asioissa he tarvitsevat tukea. Esimiehet voisivat kiinnittdd huomiota sii-
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hen, kuinka kirjanpitaja palvelee asiakkaitaan, kuinka usein Kirjanpitaja ottaa yhteytta
asiakkaaseen, ehdottaako kirjanpitdja tapaamista asiakkaalle tai onko kirjanpitdja nope-
asti asiakkaan tavoitettavissa ty0aikanaan. Kirjanpitdjien tulisi miettia, millaiset asiat
motivoivat heitd onnistumaan asiakaspalvelussa ja myynnissa. Kirjanpitdjien olisi hyva
tehda itsearviointia asiakaspalvelutaidoistaan mahdollisesti myds kirjallisena. Jokainen
Kirjanpitdja voisi pohtia, mitkd ovat omat vahvuudet ja heikkoudet sekd haasteet ja
mahdollisuudet.

Kirjanpitdjat kokevat jadvansa yksin asiakaspalvelutilanteessa, joten sovituissa asiakas-
tapaamisissa esimiehet voisivat mahdollisuuksien mukaan olla lasné. Sovittuja asiakas-
tapaamisia, esimerkiksi yhteisia lounaita ja kokoontumisia voitaisiin jarjestaa useam-
min. Kirjanpitdjat voisivat tutustua paremmin asiakkaaseen ja hanen liiketoimintaansa,
sekd osoittaa kiinnostusta asiakasta kohtaan asiakastapaamisten avulla. Valmistautues-
saan asiakastapaamiseen kirjanpitdjan tulisi muodostaa itselleen kasitys ainakin asia-
kasyrityksen kuluvan vuoden toiminnasta ja toiminnan tuloksesta sekd tehda vertailua
edelliseen kauteen. Jos asiakasyrityksen liiketoiminnan tulos on kasvanut, talldin olisi
hyva miettid, onko asiakkaalla tarvetta uudelle palvelulle. Asiakasyrityksen liiketoi-
minnan heikentyessa Kirjanpitdjan tulisi perehtya syihin, mista tdméa johtuu. Kirjanpita-
jan tulisi tarjota asiakkaalle neuvontaa mahdollisuuksien mukaan, milla keinoille liike-
toiminta saataisiin jalleen kasvuun. Asiakkaat toivovat Kirjanpitdjaltdédn enemman neu-
vontaa ja konsultointia. Kirjanpidon valmistuttua kirjanpitajan olisi hyvé kertoa huo-

miotaan yrityksen taloudellisesta tilanteesta henkilokohtaisesti asiakkaalle.

Ulkoisessa asiakaspalvelussa menestymiseen vaikuttavat myos tyontekijoiden keskinai-
set suhteet, tydyhteisén ilmapiiri, yrityksen arvojen ja normien tunteminen seké niiden
noudattaminen. Ty6kavereita tulee kunnioittaa, arvostaa ja kaikkia tyoyhteisdn jasenia
kohdella tasapuolisesti. Tyokiireiden keskella Kirjanpitdjien olisi hyva antaa positiivista
palautetta myos tyokavereille, mikd omalta osaltaan parantaa tyossa viihtyvyytta ja yl-
lapitad hyvid vuorovaikutussuhteita. Yhteista toimintaa voitaisiin lisatd tydyhteisossé,

mahdollisesti toimintaa voitaisiin jarjestdd myos vapaa-ajalla.

Asiakaspalvelun toimintamallien ja ajattelutavan muutos on pitka prosessi, joka onnis-
tuakseen vaatii kaikkien toimijoiden yhteistyoté ja positiivista suhtautumista muutok-
seen. Positiivisia mielikuvia asiakaspalvelu- ja myyntityota kohtaan olisi hyva lisata

tydyhteistssa. Esimiehet voisivat omalla esimerkilld&dn kannustaa kirjanpitdjia asiakas-
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palvelu- ja myyntityohon. Uutta tyontekijaa rekrytoitaessa yksilon asiakaspalvelutaidot
tulisi huomioida. Uutta tyontekijdd perehdyttédessé esimiesten olisi hyva tuoda esille
asiakaspalvelutyén merkitys Kirjanpitdjan péivittdisessa tydskentelyssd. Koulutuksen
merkitystd asiakaspalvelu- ja myyntitaitojen kehittdmisessa ei voida vahatelld, silla jo
korkeakouluopinnoissa tulisi enemmé&n panostaa asiakaspalvelu- ja myyntitaitojen ke-

hittamiseen.

8.3 Tulosten luotettavuus

Tutkimuksen uskottavuuden perustana voidaan pitéda hyvan tieteellisen kdytannén nou-
dattamista. Tutkimus taytyy suunnitella, toteuttaa ja raportoida yksityiskohtaisesti. Hy-
van tieteellisen kaytdannon loukkauksia ovat piittaamattomuus ja vilppi tutkimuksen to-
teuttamisessa. Torkeéat laiminlyonnit ja holtittomuus tulkitaan piittaamattomuudeksi tut-
kimuksessa. Vaérien tietojen ja tutkimustulosten esittamisen ja julkaisemisen ovat vilp-
pid tieteellisessd toiminnassa. Tutkimuksen havainnot tulee kuvata tutkimusraportissa
ilmaistulla tavalla, jotta ne eivat ole tekaistuja. Vaaristelyssé havaintoja on muokattu
niin, ettd niihin perustuvat tulokset eivat ole totuudenmukaisia. Tuloksia voidaan vaaris-
tella jattamalla esittdméattd olennaisia tietoja. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006.)

Tutkijalta vaaditaan Kriittisyytta kirjallisuuden valinnassa. Tutkijan on hyva pobhtia,
kuinka tunnettu ja arvostettu Kirjoittaja on. Lahteen valintaan vaikuttavat myos lahde-
tiedon alkuperd ja ikd. Tarkoituksena tutkimuksessa on kayttdd mahdollisimman tuorei-
ta lahteitd. Tutkimuksen tarkoituksena on tavoitella puolueettomuutta ja totuudenmukai-
suutta, joten lahteiden tulee olla objektiivisia. Lahteita valittaessa tulee huomioida myds
lahteen uskottavuus seké julkaisijan arvovalta ja vastuu. (Hirsjarvi ym. 2009, 113 -
114.)

Tutkimuksessa pyritddn valttdmaan virheiden syntymistd. Tutkimuksen reliabiliteetti
tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta, mika tarkoittaa tutkimuksen kykya antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia. Validiteetti eli patevyys tarkoittaa tutkimusmenetelmén ky-
kya mitata sitd, mitd on tarkoituskin mitata. Tutkimuksen patevyytta voidaan parantaa
kayttamalla tutkimuksessa useita menetelmia. Luotettavuus heikkenee, jos tutkimukses-

sa kéytetdan vaaria menetelmia tai vastauksia analysoidaan vaarin. Aineiston tuottami-
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sen olosuhteet tulee kertoa totuudenmukaisesti. Tulosten tulkinnassa tulee kertoa, milla
perusteella tulkintoja esitetd&n ja mihin paatelmat perustuvat. (Hirsjarvi ym. 2007, 226 -
228.)

Aineistoa keratessé on mahdollista, ettd haastateltavat ovat kasittaneet kysymykset ai-
van toisin kuin tutkija on ajatellut. Jos tuloksia on késitelty edelleen alkuperaisen tutki-
jan ajattelumallin tavoin, ei tuloksia voida kasitella patevind. Haastattelukysymysten tu-
lee olla yksiselitteisid ja ymmarrettavid. Haastattelut tulee tehdd huolellisesti ja vaa-
rinymmarrysten méaaré tulee minimoida. (Hirsjarvi ym. 2009, 226 - 227.) Toisaalta vas-
taukset voivat olla hyvinkin rehellisig, vaikkei se tutkijan mielesta silta kuulostaisi. Tut-
Kija ei voi vaittaa, ettei haastateltavan kokemus olisi todellinen. Tutkija voi kokea asiat
aivan toisin kuin haastateltava ja haastateltava voi antaa ilmidille tutkijan ndkdkulmasta
poikkeavia selityksid. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Aihevalinnan jalkeen laadin tutkimussuunnitelman, jossa kerroin muun muassa mité
menetelmid kaytan tutkimuksessani, mista aihealueista teorialuvut muodostuvat, kuinka
hankin aineiston ja milla tavoin analysoin kerdatyn aineiston. Tutkimuksen toteuttami-
sesta on raportoitu Kkirjalliseen tutkimusselosteeseen. Raportoinnissa on noudatettu Ka-
relia-ammattikorkeakoulussa vaadittavia lahdeviittauskaytéant6ja. Tuoreita lahteitd kayt-
tamalla on pyritty lahdekriittisyyteen. Tutkimuksessani on kaytetty myds vanhempia al-

kuperdisia lahteitd, jolloin lainausketjuilta on voitu valttya.

Haastateltavien valinta on tehty harkiten, silla halusin haastatella niin tyuran aloittavia
kuin kokeneitakin Kirjanpitdjid. Opinnaytetyoni aihe voi olla arka aihe haastateltaville,
josta ei haluta puhua julkisesti. Mahdollista on, ettd haastateltavat Kirjanpitéjat eivat ole
vastanneet kysymyksiin taysin todenperaisesti. Tutkimuksen tulokset on analysoitu ke-
raamieni haastatteluiden pohjalta ja johtopaatdkset pohjautuvat saatuihin tuloksiin. Tut-
kimustuloksiin on lisatty lainauksia keratyista haastatteluista, jolla voidaan omalta osal-
taan todentaa, mihin tulokset pohjautuvat. Tutkimuksesta saatuja tuloksia ei voida yleis-
tdd kaikkia toimialalla tyoskentelevia Kirjanpitdjid kattavaksi, silld kohdejoukko on
madréltdan pieni. Toimeksiantajan ja haastateltavien yksityisyyttd on pyritty suojele-
maan tutkimusta tehdessa, eika tutkimuksen perusteella voida selvittda toimeksiantajaa-

ni tai haastattelemia henkil®ita.
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8.4 Pohdinnat

Opinnaytetyon aihe on mielenkiintoinen ja ajankohtainen, silla tydskentelen taloushal-
linnon toimialalla. Kiinnostusta aiheitta kohtaa lisasi se, ettd aiempia tutkimuksia ai-
heesta on tehty vain vahén. Opinnédytetydprosessi oli minulle pidempi ja vaikeampi,
kuin aluksi kuvittelin. Tyon edetessa kohtasin useita laadulliselle tutkimukselle tyypilli-
Sid haasteita. Tyossani yksi suurimmista haasteista oli tutkimustehtavan asettaminen.
Aihealue olisi taytynyt rajata pienemmaksi, jolloin tutkimukseni olisi ollut syvallisempi.
Teoriaa aihealueesta on Kirjoitettu paljon, mutta oli pohdittava, millainen tieto on olen-
naista tutkimuksessani ja millaiset l&hteet ovat luotettavia. Teoriapohja on tydssani laa-
ja, mutta mielestani olen saanut koottua kaiken tarpeellisen tiedon tiivistettyyn muo-
toon. Tutkimuksen edetesséd huomasin, etten saavuta asettamiani tavoitteita tyon aika-
taululle. Tydn valmistuminen viivastyi kuukausia tavoitteestani. Syitd tutkimuksen val-
mistumisen viivastymiseen olivat ajan ja motivaation puute ajoittain. Tutkimus tekemi-

nen vaati minulta hyvin paljon pohtimista ja useiden asioiden huomioimista.

Aineiston hankinta haastatteluiden avulla tuntui luontevalta valinnalta. Teoreettista tie-
topohjaa Kirjoittaessa minulle muodostui kasitys siita, millaisia kysymyksia tulen esit-
tdméaan haastatteluissa. Kysymysten asettelua olisin voinut miettia pidempéén, jotta oli-
sin vélttynyt osittain péallekkaisilta kysymyksiltd. Kirjanpitdjien vastaukset toistivat
pitkalti toisiaan, mika vaikeutti ja hidasti tulosten analysointia. Haastatteluaineiston sain
keréttya nopeasti ja haastatteluiden litterointi sujui mutkattomasti. Aluksi minulle tuotti
hankaluuksia olennaisen tiedon l6ytdminen tuloksista. Perehtyesséni tutkimustuloksiin
selkiytyi ajatus siitd, millaisia asioita tuon esille opinnaytetydsséani. Tulosten tulkitsemi-
nen ja johtopééatdsten Kirjoittaminen sujui hyvin, silla tuloksia Kirjoittaessa johtopéétel-

mat selkiytyivat.

Teoreettinen viitekehys ja tutkimuksen empiirinen osuus nivoutuvat yhteen, silla teo-
riaosuudessa kéasitellaan pitkélti samoja aihepiireja kuin empiirisessa osiossa. Mielestani
saavutin ty6lle asettamani tavoitteet suhteellisen hyvin. Opinndytetydsséani kerroin Kir-
janpitéjien asiakaspalvelu- ja myyntitydon ominaispiirteistd seka toin esille palvelun ja
myynnin haasteita. Konkreettisten kehittdmisehdotusten l6ytdminen saatujen tulosten
pohjalta oli minulle haasteellista, silla kehittdmisehdotuksia olisi taytynyt 10ytda enem-

man.
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Tutkimus antoi itselleni tietdmystd ja pohdiskeltavaa omaa ty6uraani taloushallinnon
alalla ajatellen. Rutiinitiden sdhkdistyessé ja automatisoituessa kirjanpitgjan tyo on yha
enemmaén asiakaspalveluty6td. Tutkimuksen pohjalta ymmarran paremmin, kuinka suuri
vastuu kirjanpitgjalla asiakkuuden hoitamisesta. Kirjanpitajalla tulee olla valmiudet tar-
jota asiakkailleen konsultoivaa ja oma-aloitteista palvelua. Opinndytetyén myoté olen
pohtinut sit4, kuinka toimin asiakaspalvelutilanteessa, millaiset taidot vaativat kehitta-
mistd ja kuinka voin tarjota asiakkaille hyvaa palvelua. Tutkimukseni ja oman tyoni
kautta olen havainnut, kuinka laajaa osaamista kirjanpitdjilté todellisuudessa vaaditaan.
Oman ammattitaidon yllapitdminen ja kehittdminen on yksi perusedellytys tyossad me-
nestyakseen.

Toivon, ettd tuloksista on hyotya toimeksiantajani lisdksi myos muille alalla toimiville
yrityksille, tyontekijoille ja alan opiskelijoille. Tutkittavaan aiheeseen ja tiettyihin aihe-
alueisiin voitaisiin syventya jatko-tutkimuksissa tarkemmin. Jatkotutkimuksia olisi
mahdollista tehdd yksinomaan asiakaspalvelutydstd, myyntityosta tai asiakassuhteen
hoitamisesta taloushallinnon palveluita tarjoavan yrityksen nakdkulmasta. Tutkimukses-

ta saataisiin taustatietoa toiminnalliselle tutkimukselle.
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Haastattelukysymykset

1. Taustatiedot

Millainen on teidan koulutustaustanne?
Kuinka paljon teill4 on tydkokemusta taloushallinnon tehtévista? Millaisissa tyotehta-
vissa olette toimineet?

Onko teilld kokemusta muista kuin taloushallinnon tydtehtavista?

2. Asiakaspalvelu

Millaista on mielestanne hyvé asiakaspalvelu?

Millainen on mielestdnne hyva asiakaspalvelija?

Millainen rooli asiakaspalvelulla on paivittéisessa tyossanne?

Milla tavoin olette vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa tyopaivén aikana?

Millaiset ovat teidan mielestanne hyvét vuorovaikutustaidot? Miten kuvailisitte omia
vuorovaikutustaitojanne?

Milla tavoin vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa voisi parantaa?

Miten kuvailisitte vahvuuksianne/heikkouksianne asiakaspalvelussa?

Millaiset asiakaspalvelutilanteet koette haastaviksi?

Saatteko tukea haastaviin asiakaspalvelutilanteisiin esimieheltd/ muilta tyontekijoilta?
Millaista tukea olette saaneet?

Millaista asiakaspalveluun liittyvaa koulutusta/valmennusta olette saaneet? Oletteko
kokeneet sen hyodylliseksi?

Oletteko saanut palautetta esimiehilta tai asiakkailta asiakaspalvelustasi? Millaista pa-
laute on ollut?

Mita kehitettdvaa yrityksen/toimiston asiakaspalvelun laadussa mielestanne on?

Millaista on teidan mielestédnne luotettava palvelu tilitoimistossa?

3. Henkil6kohtainen myyntityo

Millaisia asiakkaita teilld on? Kuvaile asiakkaitasi.
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Milla tavoin suhtaudutte asiakkaisiin?
Millaisia tavoitteita teilla on myyntityohon liittyen?
Kuinka hyvin tunnette yrityksen tarjoamat tuotteet/palvelut? Osaatko esitelld yrityksen
tuotteita/palveluita asiakkaille?
Kuinka hyvin tunnette asiakkaidenne litketoiminnan ja toimialan?
Millaisiin asiakaskohtaamisiin valmistaudutte ennakkoon? Kuinka valmistaudutte asia-
kaskohtaamisiin?
Mika myyntitilanteessa on mielestdnne haastavinta?
Milla tavoin pidatte yhteyttd asiakkaaseen myyntitapahtuman jalkeen?
Milla tavoin henkilokohtaisesti seuraatte asiakastyytyvéaisyytta?
Milla tavoin teiddn mielestédnne asiakkuutta tulisi hoitaa?

4. Tilitoimiston palvelun laatu

Kuinka hyvin tunnette taloushallintoliiton toimialastandardin TAL-STA:n sisallon?
Mitd teidan mielesténne tarkoittaa hyva tilitoimistotapa? Kuinka hyvan tilitoimistotavan
toteuttaminen ilmenee paivittaisessé tyoskentelyssanne?

Kuinka teiddn mielestanne tilitoimisto voi tuottaa laadukasta palvelua? Millaiset asiat
mielestanne vaikuttavat siihen?

Kuinka itse voitte vaikuttaa tilitoimiston laadukkaan palvelun tuottamiseen? (esimerkik-

si toimeksiannon hoitamisen eri vaiheissa)



