Tiia Salo

Tilitoimiston asiakkaiden hallinta Ovil Oy:ssa

Metropolia Ammattikorkeakoulu
Tradenomi (YAMK)

Yrittajyys ja liiketoimintaosaaminen
Opinnaytetyo

2.5.2016

@Ze;ropolia



Tiivistelméa

Tekija(t) Tiia Salo

Otsikko Tilitoimiston asiakkaiden hallinta Ovil Oy:sséa
Sivumaara 46 sivua

Aika 4.4.2016

Tutkinto Tradenomi (YAMK)

Koulutusohjelma Yrittajyys ja liiketoimintaosaaminen

Suuntautumisvaihtoehto

Ohjaaja(t) Lehtori Ritva Salmela

Taman toimintatutkimuksen tarkoitus oli kehittda asiakkuuksien hallintaa ja tutkia asiakkai-
den arvoa seka asiakkaiden sailyttamista yrityksen muutostilanteessa. Asiakkuudella on
kahdenlaista arvoa; faktuaalista ja evaluatiivista. Faktuaaliset arvot ovat nimensa mukaisesti
faktoja ja siksi helposti maariteltavia, esimerkiksi tuottoa tai liikevaihtoa. Evaluatiiviset arvot
ovat nimensa mukaisesti arvioita ja siksi vaikeammin méaariteltavia. Evaluatiivisia arvoja ovat
muun muassa tunnearvo ja kontaktiarvo.

Asiakkuudenhallinnalla ei ole yhté tarkkaa maaritelméé vaan jokaisen yrityksen tulee itse
maaritella, mitd asiakkuudenhallinta sille on ja mitk& arvot sille ovat téarkeimpia. Asiakastie-
dosta ei yleensa ole pulaa, kyse on enemman siita, miten ja miten tarkoituksenmukaisesti
naita tietoja kaytetaan.

Tutkimus toteutettiin seka laadullisia ettd maarallisia menetelmia kayttaen. Laadullisina me-
netelmina kaytettiin kyselyita ja haastatteluita. Maaréallisind menetelmina kaytettiin liikevaih-
toa ja asiakkaiden maaraa tutkimuksen aikana.

Kohdeyritys Ovil Oy:lle luotiin tamén tutkimuksen yhteydessa yhtendinen asiakaskanta, jota
silla ei ennestaan ollut. Asiakaskanta toi asiakkuudet esille, helpottaa asiakkaiden kontak-
toimista ja helpottaa riskien hallintaa. Samalla asiakkuuksille maariteltiin arvoja. Ovil Oy:n
tapauksessa tarkeimmiksi arvoiksi nousivat kontaktiarvo, tunnearvo ja referenssiarvo.

Asiakaskanta ja nakyvat asiakkuudet tulevat jatkossa helpottamaan Ovil Oy:n paatoksente-
koa ja antamaan suuntaviivoja tulevaisuuden suunnittelulle. Jo tutkimuksen aikana kavi ilmi,
ettd Ovil Oy:n toiminnasta puuttuu selked strategia ja paatosten tekoa on lykatty pitkaan.
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The purpose of this thesis was to develop customer relations, study customer value and how
to maintain customer relationships when a company is going through changes. There are
two types of customer value: factual and evaluative. Factual values are easily determined;
as the name states, they are facts such as profits or the number of customers. Evaluative
values are evaluations and thus more difficult to determine. These values can be reference
values, contact values or sentimental values. Customer relations management does not
have one specific definitions. Like customer value, each company must decide what cus-
tomer relations management is in their operations and which customer values are the most
important to them. There is usually plenty of information of customers but the problem is
how and for what to use the information properly.

This research was conducted by using both qualitative and quantitative methods. Qualitative
methods used were interviews and questionnaires. Quantitative methods used were profit
and the number of customers.

In this study a uniform customer database was created for Ovil Oy. The customer database
makes customers visible, helps with customer contacts and risk management. Customer
values were determined at the same time and the most important recognized for Ovil Oy
were contact value, reference value and emotional values.

From the beginning of this study it was clear that Ovil Oy does not have any business strat-
egies. Customer database will make decision-making easier for Ovil Oy and also provide
help when planning the future.
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1 Johdanto

1.1 Tilitoimistoala ja tulevaisuuden nakymat

Vuonna 2013 Suomessa oli 4294 tilitoimistoalan yritystd, joiden liikevaihto yhteensa oli
890 miljoonaa euroa. Alalla tydskenteli 12153 henkildd. (Tilastokeskus 2015.) Alan yri-
tykset tarjoavat palkanlaskennan, verotuksen, talousjohtamisen, rahoituksen ja konsul-
toinnin seka tietotekniikan palveluita. Asiakkaina on erityisesti pk-yrityksia, joista 90 pro-
senttia kayttaa tilitoimistojen palveluita. Vuonna 2014 kirjanpito- ja tilinpaatdspalveluiden
likevaihto kasvoi 3,0 prosenttia verrattuna vuoteen 2013 (Suomen Taloushallintoliitto ry,
2015).

Tilitoimistoalan toimialajarjesté on Taloushallintoliitto ry, joka pyrkii yhdessé jasenyritys-
tensa kanssa kehittamaan tilitoimistoalaa ja siten tarjoamaan asiakkailleen osaavaa, luo-
tettavaa ja ajantasaista palvelua. Liitolla on noin 800 auktorisoitua tilitoimistoa. Naméa
hoitavat noin 130 000 suomalaisen yrityksen taloushallintoa ja yli 50 000 yrityksen pal-
kanlaskentaa. Olennaisena osana auktorisoitua tilitoimistoa on kirjanpitajien asiantunti-
jatutkinto KLT-tutkinto. (Taloushallintoliitto ry, 2009.)

Prosessien sahkdistyminen ja automatisoituminen on mullistanut tilitoimistoalaa ja tulee
jatkossakin muuttamaan alan luonnetta tulevaisuudessa. Prosessien automatisoitumi-
sen myoéta perinteinen tilitoimistotyd manuaalisine tyévaiheineen vahenee. Tilitoimisto-
tyd ei kuitenkaan tule katoamaan, silla sahkoiset jarjestelmat eivat pysty korvaamaan
ihmista tuotetun tiedon tulkitsemisessa ja johtopaatosten tekemisessa. Erityisesti sosi-
aalinen kanssakayminen, coaching ja kumppanuus asiakkaan kanssa nousee tarkeaksi
osatekijaksi. Tilitoimiston tulee tulevaisuudessa osallistua asiakkaan liiketoiminnan ke-
hittdmiseen ja siltd odotetaan jopa aloitteellisuutta tassa. Hinnalla ei pystyta kilpailemaan
vaan toimialaosaamisesta tulee tarkein kilpailuvaltti. Tarkeaa on, etta tilitoimisto tuntee
asiakkaan toimialan. Tilitoimiston valintaan vaikuttaa suuresti saman toimialan yrityksen
suosittelu. Erityisesti aloittavalle yritykselle hyva kirjanpitdja on ensiarvoisen tarkea.
(Bhose 2015, 10; Harma, 2015; Hirsimaki 2015, 21-23; Juntunen, 2011; Manttari 2015.)



1.2 Kohdeyritys Ovil Oy

Ovil Oy on vuonna 1992 perustettu tilitoimisto, jonka toimitilat sijaitsevat Vantaalla Kor-
sossa. Se tarjoaa asiakkailleen kirjanpidon, palkanlaskennan, toiminnantarkastuksen ja

yrityksen perustamisen palveluita seké jarjestoétalouden koulutusta. (Salo 2015.)

Ovil Oy:ssa tapahtui vuonna 2013 sukupolvenvaihdos, kun yrityksen pitkdaikainen yrit-
taja Ossi Viljakainen jai elakkeelle. Uudeksi yrittgja ja toimitusjohtajaksi tuli Jari Salo. Jari
Salo on tydskennellyt Ovil Oy:ssé vuodesta 2005 saakka, alun perin han tuli Ovil Oy:n
téihin tarkoituksenaan tyollistaa itsensa, aluksi provisiopalkkaisena osa-aikaisesti. Jo
tassé vaiheessa molemminpuolinen ymmarrys kuitenkin oli, ettd mikali osapuolet ovat
tyytyvaisia, tulee Jari Salo hankkimaan Ovil Oy:n asteittain omitukseensa. Vuoteen 2006
mennessa Jari Salolla oli jo niin paljon, joko itse hankittuja tai Ovil Oy:n kautta tulleita,
asiakkaita, etta tyota voitiin kutsua tayspaivaiseksi. Vuonna 2007 Jari Salo hankki kol-
manneksen Ovil Oy:n osakekannasta ja kesélla 2013 han lunasti yrityksen kokonaan.
(Salo 2015.)

Ovil Oy:n likkevaihto vuodelta 2014 oli n. 200 000 € ja vuonna 2015 suunnilleen saman
verran. Talléin Ovil Oy luokitellaan mikroyritykseksi. Tamé maaritelma péatee yritykseen,
jos silla on alle 10 tydntekijaa seka sen liikevaihto on joko alle 2 miljoonaa euroa vuo-
dessa tai taseen loppusumman enintaan 2 miljoonaa euroa vuodessa. Sen tulee myds
tayttaa riippumattomuuden kriteerit. Yritysta voidaan kutsua rijppumattomaksi, jos sen
paaomasta tai aanivaltaisista osakkeista 25 % tai enemman ei ole tarpeen mukaan PK-
yritykseksi tai pienyritykseksi maariteltdvan yrityksen omistuksessa tai yhteisomistuk-
sessa. Vuonna 2012 93,4 % kaikista Suomen yrityksistd maariteltin mikroyrityksiksi.
(Suomen Yrittajat, 2015; Tilastokeskus, 2012.)

1.2.1 Henkilostd

Yrityksen palkkalistoilla on talla hetkell& vain toimitusjohtaja Jari Salo. Han osallistuu
paivittdiseen kirjanpitotydohon seka tekee toiminnantarkastuksia. Toimitusjohtajan lisaksi
Ovil Oy:ssa on kaksi alihankintasopimuksella tydskentelevaa henkil6a, joista toinen on
osa-aikainen ja toinen taysipaivainen. Selkeyden vuoksi tassa tytssa kaytetaan alihank-
kijoista nimitysta kirjanpitgja. Toinen kirjanpitjista oli aikaisemmin Ovil Oy:n palkkalis-
toilla, eika siirtymavaiheessa hanen siirryttyaan alihankkijaksi hanen tyéehdoissaan ta-
pahtunut muutoksia. Osa-aikaisena tyoskenteleva kirjanpitdja on lahelld elakeikaa, eika

siksi enaa tyoskentele taysia paivia. (Salo 2015.)



Kaikilla kirjanpit&jilla on yli kymmenen vuoden kokemus tilitoimistotydsté ja kirjanpidosta.
Ammattitaitoa luonnollisesti pidetdén ylla ja kehitetdan jatkuvasti. Erityisosaamisena
ovat asunto-osakeyhtitt seka yhdistysten taloushallinto. Nam& molemmat ovat yhteiso-
muotoja, joita tilitoimistot eivat mielellaan ota asiakkaikseen ja jos ottavat, niin eivat hal-
litse niit& niin hyvin kuin muita yhteisbmuotoja. Kehitettdvaa osaamisessa olisi henkil6-
yhtiGiden kirjanpidon ja verotuksen tuntemisessa seka alakohtaisten palkkaperusteiden
tuntemuksessa. Kaytannossa talla hetkella asiakkaina ei kuitenkaan ole kovin paljon
henkildyhtioita tai erityisalojen palkanlaskentaa, joten tamé&n osaamisen tarve ei ole
akuutti. Jos tilanne asiakkaiden suhteen muuttuisi, hankittaisiin koulutusten kautta lisaa

osaamista. (Salo 2015.)

1.2.2 Asiakkaat

Asiakkaita on talla hetkella 137 kappaletta ja niiden maara on ollut maltillisessa kas-
vussa. Asiakkaat ovat kaiken kokoisia ja -muotoisia organisaatioita. Osa asiakkaista tyol-
listdd vain muutaman tunnin vuodessa, osa puolestaan kaytanndssa yhden kokonaisen
tyopaivan viikossa. Myds toimialoja on laidasta laitaan. Osa asiakkaiden toimeksian-
noista hoidetaan heidéan omissa toimitiloissaan ja osa Ovil Oy:n toimistolla tai tyonteki-
joiden kotitoimistolla. (Salo 2015.)

Periaatteena on, etta jokainen kirjanpitdja hankkii ja hoitaa omat asiakkaansa. Yleisesti
ottaen kirjanpitdjien asiakkaat ovat valikoituneet heille erikoisosaamisen mukaan. Kay-
tannossa yksi kirjanpitdja hoitaa erityisesti asunto-osakeyhtiot, toinen yhdistykset ja kol-
mas kaikki muut yhtiomuodot. Kuitenkin myds henkilokohtainen suhde asiakkaaseen tai
asiakkaan saama suosittelu vaikuttaa. Monesti potentiaalisella asiakkaalla onkin jo en-

simmaisessa yhteydenotossa toiveena tietyn kirjanpitajan palvelukset. (Salo 2015.)

Tapahtunut sukupolvenvaihdos vaikutti myos asiakassuhteisiin. Paasaantoisesti asiak-
kaat siirtyivat kirjanpitdjalle, joka tuli elakdityneen yrittdjan tilalle. Osa asiakkaista toivoi
Ovil Oy:n jatkavan asiakkuutta tai suosittelevan toista tilitoimistoa. Osa mygs vaihtoi tili-
toimistoa. Kirjanpitoty0 koetaan intiimiksi ja henkilokemiat ovat tarkeitd, siksi kirjanpitdjaa
ei vaihdeta mielelld&n. Ne asiakkaat, jotka sailyivat Ovil Oy:n asiakkaina ja saivat uuden
kirjanpitajan elakoityneen tilalle, ovat joutuneet totuttelemaan uuden kirjanpitajan tapoi-
hin. Taman tyon tekemisen aikana lisaksi yksi sukupolvenvaihdoksessa kirjanpitajaa
vaihtanut asiakas ilmoitti, ettei ole tyytyvainen uuden kirjanpitajan palveluihin. Asiakkuus

sdilyi silti Ovil Oy:lla, mutta vastuukirjanpitdjaa vaihdettiin. Yleisesti ottaen, jos jollakin
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asiakkaalla oli epailystad uuden kirjanpitdjan osaamisesta, hanen ammattitaitonsa ja yh-
teistydn eteneminen oli karistanut epailykset.. Kokonaisuutena muutoksen koettiin men-

neen sujuvasti. (Salo 2015.)

Uusia asiakkaita ei niinkéaan hankita, vaan ne tulevat paasaantoisesti jo olemassa ole-
vien asiakkaiden suositusten kautta. Kaytadnnossa siis Ovil Oy:lle tulevissa tarjouspyyn-
noissd mainitaan nykyisen asiakkaan suositelleen heité. Toimitusjohtaja Jari Salon sa-
noin "tyytyvainen asiakas on ollut paras mainos”. Mainontaakin on kokeiltu, suoramai-
nontaa yrityksiin seké mainostilaa Googlessa, mutta naita kanavia pitkin ei saatu tulok-
sia. Toisaalta viime vuosina ei uusia asiakkaita ole juuri hankittukaan, koska resurssit
eivat ole antaneet mydéten. Siten jos on ollut mahdollisuutta ottaa uusia asiakkuuksia,
ovat uudet asiakkaat kaytannossa tulleet nykyisen asiakkaan suosituksen kautta. Erityi-
sesti yhdistysmuotoiset asiakkaat ovat tarkkoja siita, etta tilitoimiston yhteyshenkil® on jo
ennalta tuttu. (Salo 2015.)

Ovil Oy:lla ei ole keskitettya asiakaskantaa. Kirjanpito-ohjelmaan on syttetty asiakkaiden
nimet ja y-tunnukset, mutta muut tiedot, kuten erityistoiveet, ovat jokaisen kirjanpitajan

omassa arkistossa ja muistissa. (Salo 2015.)

1.2.3 Tulevaisuuden ndkymat

Tata tyota tehdessa on kulunut reilu vuosi siita, kun sukupolvenvaihdos on tapahtunut.
Toimitusjohtaja Jari Salo on halunnut rauhoittaa tdmé&n ajan mahdollisilta muutoksilta,
silla on ollut tarke&a selvittaa ensin, miten Ovil Oy selvida ilman perustajaansa. Akuuttia
tarvetta strategian tai toimintatapojen muutokselle ei ole, mutta se ei tarkoita sitd, etta

yritys pyséahtyisi aloilleen. (Salo 2015.)

Toiminnan laajentuminen on lahivuosina mahdollinen. Rekrytointi voi siis tulla eteen no-
peallakin aikataululla, silla nykyinen henkilékunta ei pysty ottamaan liséé asiakkaita. Sa-
malla toimitusjohtaja Jari Salo on hakeutumassa jatkamaan tradenomin opintojaan. Tra-
denomin tutkinnon jalkeen hénelld on tédhtdimessa suorittaa hyvaksytyn tilintarkastajan
(HT) tutkinto. Kaytannossa tutkinnon suorittaminen tarkoittaisi hanen ajankaytténsa kes-
kittyvan aina enemman tilintarkastukseen ja vahemman varsinaiseen kirjanpitoon. Mie-
tittdva on, mitk& asiakkuuksista han haluaa sailyttaa itsellddn jatkossakin, mitka mahdol-

lisesti siirtda toiselle kirjanpitgjalle ja mitk& asiakkuudet irtisanoa kokonaan. (Salo 2015.)
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Yksi Ovil Oy:n kirjanpitdjista lahestyy elékeikaa. Tassa vaiheessa hanen elakoitymi-
seensé ei ole Ovil Oy:ssa varsinaisesti varauduttu, vaikka toimitusjohtaja Jari Salo on
alustavasti keskustellut aiheesta hanen kanssaan. Tama kirjanpitéja on pitkaaikainen
tyontekija jolla on pitki& asiakassuhteita. Tama tulee aiheuttamaan muutoksia asiakkuuk-
sien hoidossa lahitulevaisuudessa. Mahdollista on siis, etta lahitulevaisuudessa tullaan
rekrytoimaan liséé tydvoimaa. Rekrytointi tulee olemaan haasteellista, silla hyvista kir-
janpitgjista on pulaa. Lisdhaasteen uuden kirjanpitajan hankintaan ja perehdytykseen tuo
se, etté osa asiakkuuksista hoidetaan asiakkaiden omissa tiloissa ja siten varsinaisella
toimistolla Korsossa ei olla paikalla kuin keskim&arin kaksi paivaa viikossa. (Salo 2015.)

1.2.4 SWOT-analyysi
Ovil Oy:sta seka asiakkailta saatujen tietojen perusteella laadin nykytila-analyysi SWOT-

analyysin muodossa (Kuvio 1). Se tuo esiin Ovil Oy:n toiminnan vahvuudet, heikkoudet,

uhat ja mahdollisuudet.

Vahvuudet Heikkoudet

o uskollinen asiakaskunta e pieni yritys on haavoittuva

e asiantuntijuus

e hyvat verkostot, ymmarrys verkoston
tarkeydesta

e henkildkohtainen kiinnostus asiakas-
yrityksen liiketoimintaan

e vahva emotionaalinen side seké asi-
akkaan suuntaan etta painvastoin

¢ hyva asiakkaiden tuntemus

e asiakaslahttinen ote

e hyva maine

o ei keskitettya asiakaskantaa

e muutostilanteessa toimiminen esim.
kirjanpitéjan sairastuessa

o asiakkaat jokaisen kirjanpitédjan omia

e pieni organisaatio haavoittuva

o tydntekijat itsendisia yrittajia; henki-
I6kemiat ja lojaliteetti oltava vahvoja

o eitarkkaa tietoa, miten asiakkuuksia

hoidetaan

e asiakkuuksien menetys muutostilan-
teessa

¢ henkildkohtainen suhde asiakkaan
kanssa

Mahdollisuudet

e vahva kiinnostus osaamisen kehitta-
miseen

e liiketoiminnan kehittdminen jatkuvaa

o realistiset ndkemykset nykytilasta

Kuvio 1. Ovil Oy:n SWOT-analyysi
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Analyysin perusteella voidaan paatella, etta Ovil Oy:n vahvin etu on asiakkaiden henki-
I6kohtainen tunteminen ja verkostot seké aito kiinnostus asiakkaiden liiketoiminnasta.
Erés asiakas mainitsi Ovil Oy:n olevan heille enemman kuin tilitoimisto ja pikemminkin
saumaton osa tyoyhteis0a. Asiakkaat mainitsivat erityisena lisdarvona joustavuuden, hy-
van toimialan tuntemuksen ja Ovil Oy:n maineen toimialalla. Henkilokohtaiset suhteet ja
tunteminen voidaan tulkita voimakkaaksi vahvuudeksi, mutta toisaalta my6s uhkaksi. In-
himilliset tekijat ovat vaikeasti ennustettavia. Tilanne voi muuttua, jos asiakkaan puolella

esimerkiksi tarkeé yhteyshenkild vaihtuu eivatka kemiat endé kohtaakaan.

Heikkoutena nahdaan pienen yrityksen haavoittuvuus seka siita johtuva huono reagointi
mahdollisissa ékillisissa muutostilanteissa (esimerkiksi sairastuminen). Ovil Oy:lla ei ole
selkedaa kasitysta asiakkaistaan saati keskitettya asiakaskantaa. Jokainen Kirjanpitaja
huolehtii omat asiakkaansa ja sailyttaa tiedot heista padasiallisesti ns. nahkakansissa eli
pelkastadan muistinsa varassa. Minulla on tastd omakohtainenkin kokemus, silla toimi-
tusjohtaja Jari Salo on puolisoni. Olen hanen sairastuttuaan joutunut kdymaan lapi Ovil
Oy:n toimistoa loytadkseni kiireellisia asiakkaan tietoja. Papereiden etsiminen vieraassa
toimistossa puhelimen ja toimitusjohtajan muistin varassa oli haasteellista. Onneksi silla
kertaa yrityksen perustaja Ossi Viljakainen oli paikalla toimistolla ja tarvittava tieto 10y-
dettiin melko kivuttomasti. Jari Salo joutui silti kovassa kuumeessa laskemaan asiakkai-
den palkat. Naissa tilanteissa on suuri riski, etta toimeksianto tulee hoidettua vaarin. Mi-
kali asiakkaan palkat lasketaan vaarin, koituu siita suuria vaikeuksia. Puhumattakaan
tilanteista, joilla voi olla rahallisia seuraamuksia, kuten veroseuraamukset. Kirjanpitoty®
itsessaan on suuremmalta osaltaan transaktioiden kasittelya, tietojen syottamista kirjan-
pito-ohjelmaan, joka sinansa vaikuttaa yksinkertaiselta. Silti tamékin yksinkertainen tyo

jaéa tekematta, jos mistééan ei loydy tietoa, missé asiakkaan tiedot ovat.

Pienen yrityksen haavoittuvuus on Ovil Oy:n suurin uhka, joka vaikuttaa useaan osa-
alueeseen. Muutostilanteessa asiakkuuksia voidaan menettad, koska asiakkaista ei saa-
tavilla tarpeeksi tietoa keskitetysti. Jos vastaava kirjanpitdja sairastuu, ei voida tieta,
millainen toimeksianto millakin asiakkaalla on ja keneen sielld tulisi olla yhteydessa
naissa asioissa. Liséksi inhimillisten tekijoiden arvaamattomuus muodostuu uhkaksi niin
suhteissa asiakkaisiin kuin tyontekijoihinkin. Koska kirjanpitdjat ovat alihankkijoita ja si-
ten hoitavat asiakkuuksia omaan laskuunsa, on suurena riskind se, etta kirjanpitdjat
paattavat hoitaa asiakkaat kokonaan oman yhtiénsa kautta. Sopimukset ovat kuitenkin
Ovil Oy:n nimissa ja naiden asiakkaiden kirjanpidot Ovil Oy:n ohjelmassa. Silti lojaliteetin
ja henkildkohtaisten kemioiden taytyy olla vahvat, ettei asiakkuuksia meneteta poistuvan

kirjanpitajan mukana.



Mahdollisuuksiksi voidaan lukea se, etta Ovil Oy:n toiminnasta selkeasti seka itse yhtion
etta asiakkaiden suunnalta voidaan nahdéa aito kiinnostus asiakkaiden liilketoimintaan ja
toimialaan. Jéarjestdpuolella Ovil Oy tunnetaan ja koetaan hyvamaineisena. Liséksi Ovil
Oy on kehittdé omaa liikketoimintaansa jatkuvasti mutta maltillisesti. Kasitykset yrityksen
tilasta ovat erittain realistiset. Toimitusjohtaja Jari Salo kertoi yritystoiminnan perustuvan
enemman yrittdjan talouden turvaamiseen. Siksi on vaikea n&hda, ettéa Ovil Oy joutuisi

tulevaisuudessa suuriin taloudellisiin vaikeuksiin.

2 Teoreettinen viitekehys

Tassa luvussa kasitelladn asiakkuudenhallinnan ja -johtamisen teoriaa soveltuvin osin.
Teoriaa on sovellettu mikroyrityksen tarpeisiin, silla yleisella tasolla teoria on Kirjoitettu
joko pk-yrityksen tai suuryrityksen nakokulmasta. Paitsi asiakkuudenhallinnasta, on Ovil
Oy:n tapauksessa kyse myo6s asiakkuuden johtamisesta, jonka teoriaa kasitellaan niin

ikdan soveltuvin osin.

Asiakkuuden arvon mittaaminen on osa asiakkuuden johtamista ja olennainen osa téta
opinnaytetyota. Esittelen myos sosiaalisen asiakkuudenhallinnan, Social CRM:n kasite

ja miten se toteutuu Ovil Oy:n tapauksessa.

Lahes poikkeuksetta asiakkuudenhallinnan teorioiden yhteydessa kasitellaén erilaisia
asiakkuudenhallintajarjestelmia tai — ohjelmistoja ja niiden hankintaa. Niistd kerrotaan
tassa tydssa lyhyesti, silla kuten useimmat teoriat nekin on kirjoitettu suuremman orga-
nisaation kuin Ovil Oy:n tapauksessa. Naiden jarjestelmien tai -ohjelmistojen hankkimi-

nen ei tutkimuksessa tekemieni havaintojen perusteella sovellu tdhén tapaukseen.

Liséksi kasittelen lyhyesti sukupolvenvaihdoksen teoriaa. Sukupolvenvaihdos on Ovil
Oy:ssa jo tapahtunut, eika ole tarpeen kayda lapi sukupolvenvaihdoksen koko teoriaa.
Tassa tydssa otetaan kasittelyyn sukupolvenvaihdoksen ideaalitilanne ts. mité jatkajan
olisi ollut hyva tietdd ennen sukupolvenvaihdosta ja miten sukupolvenvaihdoksesta sel-
viydytdan parhaalla mahdollisella tavalla. Huomioon on otettava se, ettd Ovil Oy:ss&
kaikki asiakkuudet eivat heti vaihtaneet kirjanpitdjaa edellisen yrittajan eldkoityessa vaan
han jatkoi yrityksen tilikauden loppuun. Ovil Oy:sséa sukupolvenvaihdoksen koettiin men-
neen sujuvasti, joten sovellan teoriaa siihen, mité tapahtuneesta voidaan jatkossa mah-

dollisissa muutostilanteissa oppia.



2.1 Asiakkuudenhallinta ja -johtaminen

Asiakkuudenhallinnalla ei ole yhta tyhjentavaa maaritelmaa vaan se on erilainen jokai-
selle organisaatiolle. Asiakkaista on saatavilla paljon tietoa eika tiedon puute ole on-
gelma. Tieto voi olla hajallaan ja kayttokelvotonta, mutta tarkeinta on halu kayttaa tata
tietoa tehokkaasti asiakkuuden johtamiseen. (Lehtinen 2004, 124-125.)

2.2 Asiakkuuden arvon méarittely

Asiakkuudella on aina arvo ja silla tarkoitetaan kokonaisarvoa, joka asiakkaalla on yri-
tykselle. Asiakkaan arvo on kaikille yrityksille erilainen, silla jokaisen yrityksen tulee ar-
vottaa asiakkaansa omista nakokulmistaan. (Lehtinen 2004; Pohjanméki 2014.)

Arvon maarityksessa on hyva muistaa, etta siind on kaksi aikaulottuvuutta, mennyt ja
tuleva. Kun puhutaan asiakkaan nykyarvosta, se itse asiassa tarkoittaa mennytta arvoa.
Asiakkaan nykyarvoa maéaritellessa otetaan yleensa huomioon asiakkaan volyymit eli
ostot seka asiakkaan kannattavuus. Nama laskelmat perustuvat menneeseen tietoon,
esimerkiksi kuluneen 12 kuukauden ajalta. Asiakkaan arvoa maaritellessa onkin tarkeaa

tunnistaa asiakkaan menestymismahdollisuudet tulevaisuudessa. (Pohjanméki 2014.)

Menneisyys Tami hetki Tulevaisuus
Nykyisen menestymisen Tulevaisuuden menestymisen
peruste peruste
Asiakkaan nykyarvo Asiakkaan potentiaalinen arvo
Esim. asiakkaan ostot per 12 kk Esim. asiakasosuuspotentiaali

v

Mahdollisuudet, jotka

voidaan tunnistaa

Kuvio 2. Asiakkuuden arvo ja potentiaaliarvo (Pohjanméki 2014)



9

Asiakkaan kokonaisarvo on erilainen asiakkuuden luonteesta riippuen ja sen maarittely
voidaan karkeasti jakaa kahteen osa-alueeseen; faktuaaliseen ja evaluaatioon seka li-
saulottuvuuden tuovaan potentiaaliarvoon (Lehtinen 2004, 123; Lehtinen & Storbacka
1997, 14.)

2.2.1 Faktuaaliset arvot

Faktuaalisen arvon mittarit ovat yleenséa talouslukuja, numeroita ja siten helposti [0ydet-

tavissa asiakkuuteen liittyvassa kirjanpidossa.

Kaytannossa asiakkuuden faktuaalista arvoa voidaan kuvata kahdella luvulla. Ensimmai-
nen luku on volyymi. Yksinkertaisesti kyseessa on asiakkaan tuoma volyymi koko yrityk-
sen volyymiin nahden. Kun volyymiarvoa lahdetadn laskemaan, tulee ensin méaaritella
sopiva ajanjakso. Volyymi voi vaihdella suurestikin eri ajanjaksoilla, toimialasta riippuen.
Keskiarvot ovat naissa tilanteissa hyva mittari. Voidaan ajatella, ettd suuremman volyy-
min asiakkaat ovat tarkeampia yritykselle kuin pienen volyymin asiakkaat, mutta toisaalta
myds yrityksen riski kasvaa volyymin myéta. Suurivolyymisen asiakkuuden menetys voi
pahimmillaan tuhota yrityksen. Volyymitietoa voidaan kayttdd myods asiakkuuden poten-
tiaalin laskemiseen, niin kannattavuuden kuin ristinmyynninkin osalta. Yksinkertaisim-
millaan suurivolyyminen asiakas on aina kannattavuuspotentiaaliltaan suuri. Naiden asi-
akkaiden ostokayttaytymista tarkemmin seuraamalla saadaan selville, mitd mahdolli-
suuksia asiakkaalle on myyda niin, ettd kannattavuus on yritykselle loppulaskelmalla pa-
rempi. Asiakkaan ostojen tarkempi analysointi myds voi paljastaa, etta asiakkaan ostot
ovat yksipuolisia. Naiden kautta voidaan I0ytd& mahdollisuuksia ristinmyyntiin. (Lehti-
nen, 2015; Pohjanméaki 2014.)

Toinen faktuaalinen arvo on kannattavuus. Talouslukuja eri tavalla painottamalla saa-
daan selville, miten arvokas asiakas yritykselle on. Asiakkuuden kannattavuutta voidaan
mitata yksinkertaisesti vahentamalla asiakkaan tulosta asiakkaan kustannukset. On kui-
tenkin otettava huomioon erilaiset investoinnit, joita asiakkuuden aikana on jouduttu te-
kemaan ja milla ajalla nama investoinnit on saatu kuoletettua. Asiakkuuden kokonais-
arvo voidaankin esittaa joko absoluuttisina lukuina, jolloin n&hd&an, millaisia resursseja
asiakkailta saadaan. Asiakkaan arvoa lukujen perusteella voidaan arvioida myés suh-
teessa asiakkaan tuomaan liikevaihtoon tai kayttamalla kriteerina sitd, millaista merki-
tysta yksittaisella asiakkuudella on koko asiakaskannan arvon osalta. (Lehtinen 2004,
123-134; Lehtinen & Storbacka 1997, 15; Lehtinen, 2015.)
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Yksinkertaisimmillaan asiakkuuskohtainen kannattavuus voidaan laskea seuraavan ku-

vion (Kuvio 3.) mukaisesti:

Asiakkaan tuoma liikevaihto 100
+ oikaisuerdt 2
+ suorat tuotekustannukset 40
Kate 1 58
» asiakkunskohtaiset kustannukset (alennukset tms.) 10
Asiakkuuskate 48
+ osuus markkinointikustannuksista 6
+ osuus yleiskustannuksista 4
Asiakkuustulos 28

Kuvio 3. Asiakkuuden kannattavuuden katelaskelma (Lehtinen 2015)

Huomioon on myo®s otettava asiakkuuden pituus. Kaytanndssa mita pitempaan asiak-
kuus on kestanyt, sita arvokkaampi se on. Kun volyymitieto yhdistetaan asiakkuuden
elinkaaren pituuteen, voidaan saatua tietoa hyddyntaé tarjooman suunnittelussa. Nain
voidaan saada herateltya henkiin hiipumassa olevia asiakkuuksia. Elinikéisen asiakkuu-
den aspekti on hyva ottaa huomioon asiakkuushankintaa suunnitellessa. Asiakkuuden
paatyttya voidaan tehda laskelma, ns. totaali asiakkuustulos, joka tuo esiin koko asiak-

kuussuhteen kannattavuuden. (Lehtinen, 2015; Pohjanméaki 2014.)

Kun tarkastellaan asiakkuuden kannattavuutta ja volyymia, voidaan usein huomata, etta
suurin osa asiakkaista on kannattamattomia. Olennaista on ottaa huomioon aikajanne;
uusi asiakkuus ei viela ole ehtinyt tuottaa, koska asiakashankintaan kohdistuneet inves-

toinnit ovat viel& suuremmat kuin asiakkuuden tuotot. (Pohjanméki 2014.)
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2.2.2 Evaluatiiviset arvot
Evaluatiiviset arvot ovat nimensa mukaisesti arvioita. Arvioinnin tekee yrityksessa se

taho, joka tuntee asiakkaan parhaiten. Arviointi tehdéaén yksinkertaisesti antamalla asi-

akkaalle arvo halutulla asteikolla, esimerkiksi pisteyttamalla skaalalla 1-5. Arviointime-

netelmat vaihtelevat luonnollisesti toimialojen ja asiakkuuden luonteen mukaan. (Lehti-
nen, 2015.)

B2B helppo melko helppo melko helppo
B2BC melko helppo hankalahko hankalahko
B2C mahdollista erittdin hankalaa mahdollista
B2G helppo hankalaa mahdollista

Kuvio 4. Evaluatiivisten ulottuvuuksien arvioinnin onnistuminen (Lehtinen, 2015)

Evaluatiivisia arvoja voidaan maaritella useita:

Referenssiarvo ts. arvostus markkinoilla perustuu asiakkaan arvostukseen markkinoilla.
Jos yritys tunnetaan hyvamaineisena ja menestyksekkaéné, se on haluttu kumppani.
Tama toimii molempiin suuntiin; mita arvostetumpia asiakkaita yrityksella on, sita arvos-
tetumpi se on markkinoilla. Referenssiarvolla on kaksi ndkdkulmaa; asiakkaan tunnet-
tuus ja asiakkaan tunnettuuden siséltd. Huomattava on, etté referenssiarvo ei valtta-
matta aina ole positiivinen. Yrityksen maine voi nayttaytya asiakkaan suuntaan myos
negatiivisena. (Lehtinen 2004, 123-134; Lehtinen, 2015.)

Kontaktiarvo perustuu siihen, millainen verkosto asiakkaalla on ja millaisia sidoksia silla
on muihin yrityksiin. Asiakas voi itse olla vahempiarvoisinen, mutta on ik&an kuin portin-
vartija muihin mahdollisiin, ehk& merkityksellisempiin asiakkaisiin. N&in on esimerkiksi
silloin, kun asiakas on osa isompaa yritysrypasta. Kontaktiarvoa maaritellessa tulee ot-
taa huomioon kaikki asiakkaan yhteistydsidokset muihin yrityksiin ja erityisesti myos se,
millainen tavoitettavuus niilla asiakkailla on, joiden portinvartijana asiakas toimii (Lehti-
nen 2004, 123-134; Lehtinen, 2015.)
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Emotionaalinen arvo lienee vaikein mitattava arvo, koska se on sidoksissa henkilékoh-
taisiin suhteisiin ja henkiliden valiseen vuorovaikutukseen. Tassa ulottuvuudessa selvi-
tetdan asiakkaan perusarvot ja yleinen arvomaailma. Emotionaalisella arvolla voidaan
nahda olevan kolme eri nakokulmaa: luotettavuus, asiakkuuden fiilis seka arvoyhteen-
sopivuus. Erityisesti arvoyhteensopivuuden rooli on nykyvuosina korostunut, koska aina
enemman halutaan tehda toita yritysten ja henkildiden kanssa, joiden kanssa jakaa sa-
manlaiset arvot. (Lehtinen 2004, 123-134; Lehtinen, 2015.)

Oppimisarvo on noussut tdssa aina vain verkottuvammassa maailmassa yha keskeisem-
maksi asiakkuuden arvon mittariksi. Silla tarkoitetaan asiakkailta ja yhteistydsta oppi-
mista. Asiakkaat ovat erilaisia ja oppimistakin voi siksi olla erilaista. Usein ne vaativimmat
asiakkaat ovat ne, joilta voidaan oppia eniten. Tassa on tarkeaa tehda ero vaativan ja
vaikean asiakkaan vélilla. Vaativa asiakas pyrkii ratkaisemaan ongelman positiivisesti ja
hyvalla yhteistydlla. Vaikea asiakas puolestaan vain kuluttaa energiaa ongelman ratkai-
semiseksi. Usein myos toimialansa huiput ovat niitd, joilla on suuri oppimisarvo. Ne usein
etsivat ja kehittavat ratkaisuja ja samalla vaativat myos sidosryhmidan kehittymaan ja
sopeuttamaan toimintaansa uusiin toimintatapoihin. (Lehtinen 2004, 123-134; Lehtinen,
2015.)

Asiakkaan strateginen tilanne tai strateginen arvo vahvistuu silloin, kun asiakas onnistuu
vahvistamaan asemiaan toimialallaan esimerkiksi yrityskauppojen kautta. Asiakkaan ar-
voa lisdd, jos se on markkinoilla ostaja ostettavan sijaan. Jos asiakas on ostettava, voi
riskiné olla asiakkuuden menetys. Toisaalta se voi myos avata uusia mahdollisuuksia.
Monilla toimialoilla konsolidoitumista tapahtuu jatkuvasti. Siten suuret toimijat muuttuvat
yhé& suuremmiksi, mutta samalla toimialalle syntyy lisd&a uusia, pienempia toimijoita. Kon-
solidoitumisen sivutuotteena toimialalla yleensa muutama toimija menestyy ja muut me-
nestyvat heikommin. Tallbin puhutaan polarisaatiosta. Tama tilanne on tosin muuttuva
ja vaikeasti ennakoitava. (Lehtinen, 2015 ; Storbacka & Sivula & Kaario 2000, 15.)
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Liséksi teollisuudessa puhutaan sddnndnmukaisuusarvosta, joka helpottaa tuotannon

suunnittelua sekéa auttaa kapasiteetin kayttdarvon parantamisessa (Lehtinen 2004, 123-
134).

Kannattavuus asiakaskohtainen tulos

Volyymi asiakkaan tuoman liikevaihdon suuruus

Referenssiarvo asiakkaan tunnettuuden tuoma arvo

Kontaktiverkon arvo asiakas voi toimia portinvartijana muihin yrityksiin

Oppimisarvo oman alansa menestyjalta voi oppia seka yrityksesta etta
alasta

Tunnearvo yhteensopivat arvot, luottamus, yhteistyon fiilis

Saannénmukaisuus ennustettavat ja saanndllisesti tehtavat tilaukset

Kuvio 5. Asiakkuuden arvon ulottuvuudet (mukaillen Lehtinen, 2015)

Asiakkuuden arvoa maaritellessa on muistettava ottaa huomioon asiakkaan liiketilanne
ja liiketoiminnan strategiat. Eri liiketilanteissa tulee painottaa eri asioita.. Luonnollisesti
arvojen painotukset ovat erilaiset myds eri toimialoille ja sille, mité asiakkuudelta halu-
taan saavuttaa. Halutaanko saavuttaa pitkdaikaisia asiakkuuksia vai maksimoida nopeat
voitot? Jos asiakas pyrkii kasvamaan, ovat evaluatiiviset arvot tarkeita. Jos asiakas puo-
lestaan pyrkii kasvattamaan kannattavuuttaan, on parempi painottaa faktuaalisia arvoja.
(Lehtinen 2015.)

2.2.3 Potentiaaliarvo

Lisaulottuvuuden asiakkuuden arvolle tuo potentiaaliarvo ts. tulevaisuuden arvo. Kaikilla
asiakkailla on tulevaisuuden arvoa. Tata arvoa maéritellessd huomio voi olla joko téassa
hetkessa tai tulevassa, riippuen siitd, miten potentiaali halutaan méaaritelld. Kysymys on
myds siitd, millaisella aikajanteelld potentiaaliarvoa halutaan mitata. Jos tahtain on lyhyt,
voidaan painottaa enemman faktuaalisia arvoja ja jos taas aikajidnne on pitk&, voidaan
painottaa enemman evaluatiivisia arvoja. Arvo voi olla erittdin suuri tai pieni tai jopa ne-
gatiivinen. Arvo on negatiivinen tapauksissa, joissa asiakas joko itse tai pakotetusti lo-
pettaa toimintansa. (Lehtinen 2004, 135-136; Pohjanmaki 2014; Lehtinen 2015.)



14

Jotta asiakkaan potentiaaliarvo voidaan arvioida luotettavasti, on asiakas ja sen toimiala
tunnettava hyvin. On ymmarrettava, etteivat kaikki asiakkaat edusta keskiarvoa omalla
toimialallaan ja jokainen asiakas on oma yksilénsé. Asiakkaan potentiaaliarvon méaarit-
telyssa on kaksi ndkdkulmaa: toinen on asiakasosuus ja potentiaalisen asiakasosuuden
maara ja toinen asiakasyrityksen kasvu ja sen toimialan kasvu. Asiakkaan potentiaa-
liarvo voi kasvaa esimerkiksi asiakkaan kasvun myo6ta. Tama luonnollisesti lisda volyy-
mia ja siten asiakkaan arvoa, silld voimakkaasti kasvavat yritykset ovat haluttuja asiak-
kaita. Myds asiakkaan toimialan kasvu voi tuoda lisé& potentiaaliarvoa. Tietoa toimialan
kasvusta on suhteellisen helposti saatavilla julkisesti. Haasteellisempaa onkin maaritella
itse toimiala, joka alati muuttuvassa kilpailutilanteessa ei ole enaa yksinkertaista. Monet
toimialasta saatavissa olevat tilastot saattavat peilata toimialan maarittelyn suhteen
menneisyytta. (Lehtinen 2004, 135-136; Pohjanmaki 2014; Lehtinen 2015.)

Tuloihin pohjautuva

Nyt

- asiakasosuuspotentiaali
« lisimyyntipotentiaali

Tulevaisuudessa
Asiakkuuden )
potentiaalinen » asiakkaan mukana kehittyminen

arvo yritykselle

Kustannuksiin pohjautuva

Nvt ja tulevaisuudessa

« kannattavuuspotentiaali

Kuvio 6. Asiakkuuden potentiaalin lajit (Pohjamaki 2015)

Huomioitava on, ettd johtaminen suuntautuu aina tulevaisuuteen. Siksi on tarkeaa muis-
taa, etta asiakkuuksien johtamisessa keskeisintd on juuri asiakkaan potentiaalin tunnis-

taminen ja arviointi. (Lehtinen, 2015).

2.2.4 Asiakkaan elinkaariarvo (Customer lifetime value CFV)

Elinkaariarvolla tarkoitetaan asiakkaan koko asiakassuhteen rahassa mitattavan arvon

ymmartamista. On tarkeda erottaa ne asiakkaat, jotka tulevat tekem&an kertakauppaa
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niista, jotka palaavat tai pysyvat asiakkaina. Tassakin tapauksessa saman toimialan suo-
sittelijoilla on suuri merkitys asiakkaan kayttaytymiseen. Parhaimmillaan asiakkaan elin-
kaariarvon ymmartaminen helpottaa investointeja, nopeuttaa kasvua, lisda kannatta-
vuutta seka sen avulla pystyy paremmin ennustamaan tuottoja. Elinikdisen asiakkuuden
arvolla on aina merkitysta asiakashankintoja suunnitellessa, koska kyse on sekd omien
resurssien allokoinnista ettéa sijoitetun pddoman tavoitellusta tuotosta. (Lehtinen, 2015;
Voutilainen, 2014.)

2.3 Sosiaalinen asiakkuudenhallinta (Social CRM)

Sosiaalinen asiakkuudenhallinta, Social CRM on suhteellisen uusi asiakkuudenhalllin-
taan liittyva termi. Kaytannossa kyseessa ei ole mikaan uusi tapa korvata perinteinen
asiakkuudenhallinta vaan enemmankin perinteisen asiakkuudenhallinnan normaalia ke-
hitysta. Sosiaalisella asiakkuudenhallinnalla tarkoitetaan strategiaa, joka perustuu vah-
vemmin vuorovaikutukseen asiakkaiden kanssa varsinaisen liiketoiminnan jaadessa si-
vutuotteeksi. Perinteisen asiakkuudenhallinnan sijaan, jossa viestinta tapahtuu vain yh-
teen suuntaan, on sosiaalisessa asiakkuudenhallinnassa asiakas kaiken keskitssa.Yri-
tykset pyrkivat siis siséllyttamaan asiakkaan sosiaalista asiakastietoa perinteiden asia-
kastiedon kanssa. Nain asiakkaan mieltymyksista saadaan muodostettua kokonainen
kuva yhdessa jarjestelmassa. Yritykset seuraavat nykydan tarkasti itsedén koskevaa
keskustelua sosiaalisessa mediassa ja voivat jopa perustaa asiakkailleen erilaisia yhtei-
s6ja sosiaaliseen mediaan keratakseen tietoja asiakkaista. (Morgan, 2010; Rouse, 2014;
Suominen, 2011.)

Kuten perinteinenkin asiakkuudenhallinta, myds sosiaalinen asiakkuudenhallinta tarkoit-
taa eri asioita eri organisaatioille. Keskeinen ajatus kuitenkin on ymmarrys siitd, mita
liketoimintaan liittyvid haasteita ollaan ratkaisemassa tai kehittdmassa. (Morgan, 2010;
Suominen, 2011.)

Sosiaalisen median tydkalujen kaytt6 tai asiakkaiden kommentit néissa kanavissa ei Ovil
Oy:n tapauksessa tuo lisdarvoa. Toimitusjohtaja Jari Salo ei koe sosiaalista mediaa kiin-
nostavaksi eikd Ovil Oy:lla esimerkiksi ole Facebook —sivua. Ovil Oy on kokeillut mark-
kinointia niin suoraan yrityksille kuin Googlen kautta, mutta mainostaminen on jaéanyt

tuloksettomaksi.
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Selvaa kuitenkin on, etta sosiaalinen asiakkuudenhallintaa toteutuu Ovil Oy:n tapauk-
sessa siten, ettd toimitusjohtaja Jari Salo istuu useamman asiakasyhteisénsa hallituk-
sessa tai hallituksen kokouksissa esittelijana tai asiantuntijana. Siten han osallistuu ak-
tiivisesti niiden liiketoiminnan kehittdmiseen. Useamman Ovil Oy:n kirjanpitdjan asiak-
kaat myds muodostavat verkoston, ts. asiakkaat tuntevat toisensa ja ovat todennakoi-
sesti suositelleet Ovil Oy:n palveluita toisilleen. Koska asiakkaat ovat suurelta osin tulleet
suositusten kautta, on muodostunut verkosto. Kirjanpitaja tuottaa tassa lisdarvoa asiak-

kailleen, koska seké hén ettd asiakkaat pystyvéat hyotymaan tasta verkostosta.

2.4 Asiakkuudenhallintajarjestelmat

Asiakkuudenhallintajarjestelmat ja eritoten sovellukset, ovat selkedasti tuotettu suurten
organisaatioiden tarpeisiin. Mikroyrityksille eivat raskaat, toiminnanohjausjarjestelmiin
kytketyt asiakkuudenhallintasovellukset tuo lisdarvoa, joten tassa kappaleessa kasitel-
laan asiakkuudenhallintajarjestelmia yleisella tasolla ja todetaan niiden hyddyt soveltuvin

osin.

Kuten jo asiakkaan arvoa maaéritellessd huomattiin, ei ongelmana ole asiakastiedon
puute vaan se, miten sita kaytetddn. Usein asiakastieto on hajallaan eri jarjestelmissa,
jotka pahimmassa tapauksessa on kasattu tukemaan vain jotain tiettya liiketoimintapro-
sessia, eika tama tieto siten ole muiden prosessien kaytettavissa. Kun maailma entises-
taan sahkaistyy ja siten yritysten lilkketoimintamallit muuttuvat, on asiakastiedon hallinta
aina vain tarkedmpaa. Pelkka tekniikka ja sen kayttdminen eivat kuitenkaan riita; asia-
kastiedon hallinnan tulee muodostua osaksi yrityskulttuuria ja sen tarkeys taytyy ymmar-
taa. Tuotantolahtdisissa yrityskulttuureissa tdma voi olla haasteellista. (Storbacka & Si-
vula & Kaario, 2000, 137-151.)

Markkinoilla on lukematon maara tahoja, jotka tarjoavat tytkaluja asiakkuuden hallin-
nointiin niin suurille kuin pienillekin organisaatioille. Jarjestelmaan kerataan asiakkaiden
tiedot seka tiedot heidat ostoistaan. Naiden perusteella jarjestelma voi esimerkiksi myyn-
tiennusteen perusteella |&hettdd asiakkaille markkinointimateriaalia automaattisesti ja
nykytekniikan my6ta myos alueellisesti. Riskina on kuitenkin edelleen, ettd asiakkuuden-
hallintajarjestelmastéa ei muodostu niinkédan tehokas tyokalu vaan kallis asiakastietojen
arkisto. (Rouse, 2014.)
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2.5 Sukupolvenvaihdos

Tassa kappaleessa kaydaan lyhyesti lapi sukupolvenvaihdoksen kasitettda, vaiheita ja
ajankohtaisia lukuja. Sukupolvenvaihdosta ja sen teoriaa etenkin PK-sektorilla maarittaa
perheyrityskeskeisyys. Ovil Oy ei pohjimmiltaan ole perheyritys, siksi teoriaa kasitellaan

tassa soveltuvin osin.

2.5.1 Sukupolvenvaihdoksen maaritelma ja vaiheet

Sukupolvenvaihdoksessa yritys siirtyy usein nuoremmalle polvelle vanhemman yrittgjan
ikd&ntyessa. Sukupolvenvaihdoksessa yritys voidaan lahjoittaa jatkajalle vastikkeetta tai
se voidaan myydé& kokonaan tai osittain, alihintaan tai kaypaan hintaan. Sukupolvenvaih-
doksen osapuolet ovat luopuja, joka luovuttaa kohdeyrityksen hallinnan jatkajalle ja jat-
kaja, joka ottaa haltuun kohdeyrityksen toiminnan. Jatkajan tulee olla halukas ja kyke-
neva ottamaan vastaan vastuu ja valta yrityksesta. Jatkaja voi olla luopujan perheenja-
sen, tyoskennellyt kohdeyrityksessa tai tulla kokonaan yrityksen ulkopuolelta. Ulkopuoli-
sen jatkajan merkitys liiketoimen menestykseen voi olla huomattava, etenkin, jos jatkaja
on aikaisemmin toiminut yrityksessa avainhenkilond. Kolmantena osapuolena sukupol-
venvaihdoksessa on yritys itse. Jotta sukupolvenvaihdos onnistuisi, tulee yrityksella olla
edellytykset kannattavaan liiketoimintaan. (Halla, 2015; Heikkila 2013; Kuusisto & Kuu-
sisto 2008, 13.)

Huomattava on, ettd sukupolvenvaihdoksessa ei ole pelkastaan kyse juridisesta toimen-
piteesta, jossa kauppakirjan allekirjoittaminen siirtaa yrityksen henkilolta toiselle. Myos
yrityksen johtajuus vaihtuu ja muuttuu. Johtajuus ei siirry automaattisesti, vaan se pitaa
haluta siirtda. Johtajuuden siirtdmisen onnistuminen vaatiikin hyvaa vuorovaikutusta luo-
pujan ja jatkajan kesken. Sukupolvenvaihdos on erinomainen ajankohta kaynnistaa mui-
takin muutoksia liiketoiminnassa. Johtajuuden vaihduttua tunnelma niin henkilostolla
kuin sidosryhmillda onkin usein odottava. Tama odotus on hyva kayttaa hyodyksi ja kuun-
nella tarkalla korvalla johtajuuden vaihtumisprosessin aikana saatua palautetta ja ha-
vaintoja. Usein pienessa yrityksessa yrityksen henki on sama kuin sen johtajankin, par-
haassa tapauksessa omistajuuden vaihtuminen parantaa tyotyytyvaisyytta, asiakastyy-

tyvaisyytta ja ndiden myota myos yrityksen tulosta. (Halla, 2015.)
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Alla olevassa kuvassa (Kuvio 7.) on kuvattu sukupolvenvaihdosta kokonaisuutena niin

johtajuuden kuin omistajuudenkin siirtymisen suhteen.

JOHTAJUUDEN SIIRTO

> 1

OMAISUUDEN SIIRTO

Kuvio 7. Sukupolvenvaihdoksen kokonaisuus (Halla 2015)

Sukupolvenvaihdoksessa on tunnistettavissa kolme selke&é vaihetta.

Alla olevassa kuvassa (Kuvio 8.) on kuvattu sukupolvenvaihdoksen kolme vaihetta.

Valmisteluvaihe Jaetun johtajuuden N ETRE

vaihe liiketoiminnan vaihe

Kuvio 8. Sukupolvenvaihdoksen vaiheet (Kuusisto & Kuusisto 2008, 14)

Yrittdjan tulisi valmistella sukupolvenvaihdosta hyvissa ajoin. Tutkimusten mukaan kui-
tenkin vain 20-40 % yrittdjisté suunnittelee muutosta aktiivisesti. Syyt voivat olla inhimil-
liset; luopuminen on vaikeaa ja voi herattaa ajatuksia myos elaman loppumisesta. Toi-
saalta yrittdjan perhe voi vastustaa tai jarruttaa muutosprosessin aloittamista. Myds yri-
tyksen tyontekijat voivat kokea mahdollisen muutoksen vaikeaksi ja pelata tydpaikko-
jensa puolesta. Jarruna voivat toimia myos esimerkiksi asiakkaat ja muut sidosryhmat.
Jotta sukupolvenvaihdos olisi onnistunut, ei voida lilkaa korostaa sen vaikutusta ulkoisiin
seikkoihin, esimerkiksi verotukseen, eldketurvaan ja rahoitukseen liittyen. Naihin asioihin
on saatavilla asiantuntija-apua ja sitd kannattaa hytdyntaa, silla ndma asiat on sukupol-
venvaihdoksessa helpommin optimoitavissa. Vaikeampaa on, jos luopuja ei olekaan ha-

lukas luovuttamaan yrityksensa hallintaa tai jatkaja ei haluakaan ottaa vastuuta. Siina
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tapauksessa sukupolvenvaihdos voi helposti tuhota paitsi koko yrityksen liikketoiminnan
myds velkaannuttaa ja katkeroittaa sukupolvenvaihdoksen osapuolet. (Halla 2015; Ha-
vunen & Sten 2011, 5-6, 16.)

Parhaimmillaan sukupolvenvaihdoksessa luopuva yrittdja ja jatkaja toimivat pitkdan, jopa
useamman vuoden, rinnakkain, jotta parhaat kdytannét ja tietotaito saadaan siirrettya
jatkajalle. Tallainen pitk& prosessi valmistaa paitsi sukupuolenvaihdoksen osapuolet
my®0s liikketoiminnan ja sidosryhmét tulevaan muutokseen parhaiten. (Halla 2015.)

Ovil Oy:n tapauksessa ollaan jo itsendisen liiketoiminnan vaiheessa. Tassa vaiheessa
yrityksen jatkajan tulee kehittaa liiketoimintaa, luottamusta ja johtajuutta seka yllapitaa ja
kehittda muuttunutta yrityskulttuuria. Luopuja voi, etaisyytta yritystoimintaan otettuaan,
palata toimintaan mentorin ominaisuudessa. (Kuusisto & Kuusisto 2008, 196-197.) Ovil
Oy:ssa toiminnasta elakoitynyt yrittéja on edelleen tavoitettavissa ja hanen kanssaan voi

kayda keskusteluja asiakkaista ja asiakkuuksista (Salo Jari, 2015).

2.5.2 Sukupolven vaihdos suomalaisissa yrityksissa

Valtakunnallisen omistajanvaihdosbarometrin mukaan Suomessa on talla hetkella
78000 yrittajaad ikdhaarukassa 55-74 -vuotta. Kolme vuotta sitten samaan ikahaarukkaan
mahtui 74000 yrittajad. Suomalaiset yrittajat siis ikaantyvat ja heitd on jaamassa lahivuo-
sina eldkkeelle useita tuhansia. Arviolta 3000 yritystd on tulossa vuosittain myyntiin,
1800 yritysta vaihtaa omistajaa perheen sisalla ja jopa 2000 yritysta lakkautetaan vuo-
sittain. Omistajanvaihdoksia ei Suomessa tilastoida, joten niiden tarkkaa maaraa vuosit-
tain on vaikea tietdd. Omistajanvaihdosbarometrissa kuitenkin arvioidaan eri lahteista
keratyn tiedon perusteella, ettd viime vuosina omistajaa olisi vaihtanut vain noin 2000
yritysta. Kaytdnndssa tama tarkoittaa sita, ettd yrityksia lakkautetaan enemman kuin
myyd&aéan. Barometrin mukaan on erityisen tarkeda, etta omistajanvaihdoksen haasteet
tiedostetaan ja yrityskauppamarkkinoita kehitetdan. Nain saadaan turvattua seka tyopai-

kat etté lahialueen hyvinvointi. (Koivikko, 2015.)

Yrittdjien elakoitymiseen ja sen mukanaan tuomiin omistajanvaihdoksiin on havahduttu
ainakin Finnverassa. Finnvera on mukana arviolta joka kolmannessa yrityskaupassa.
Ensimmaista kertaa vuoden 2010 jalkeen heidan rahoittamiensa yritysjarjestelyiden
maara on noussut: kuluvan vuoden tammi-syyskuun vélisena aikana Finnvera on rahoit-

tanut yli 700 omistajanvaihdosta. Naihin on kaytetty 106 miljoonaa euroa, joka on jo 80
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% koko edellisvuona kaytetyista varoista. Vuodelle 2016 suunnitellaan myds uusia ra-

hoitusmuotoja yrityskauppoja vauhdittamaan. (Toikka, 2015.)

3 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Tutkimusongelma on:

Miten asiakkuudet saadaan sailymaan muutostilanteessa?

Tyon tarkoituksena oli tehda toimenpiteitd, joiden avulla pienen tilitoimiston asiakkuuksia
ja asiakkaiden tietoja voitaisiin hallita paremmin. Erityista hy6tya tasta olisi tapauksissa,
joissa asiakkaan vakituinen kirjanpitaja vaihtuu valiaikaisesti esimerkiksi jos vastuukir-
janpitaja on sairastunut tai muuten estynyt hoitamaan tehtéavidan tai jos han vaihtaa ko-

konaan tyopaikkaa.

Tutkimuskysymykset ovat:

Mita sukupolvenvaihdoksesta opittiin, miten asiakkaiden siirtyminen kirjanpita-

jalté toiselle hoidetaan mahdollisimman sujuvasti?

¢ Mitad tulee ottaa huomioon, jos toiminta laajenee ja henkilékunta lisdantyy, esi-
merkiksi erikoisosaamisen suhteen?

¢ Mita tietoja asiakkaista tarvitaan? Missa ja miten tietoja sailytetaan?

e Millaista arvoa asiakkaat tuovat? Onko osa asiakkaista kannattamattomia?

Ovil Oy:lla ei ole kaytossa asiakkuudenhallintajarjestelméd, vaan kaikkien asiakkaiden
tiedot ovat hajallaan, p&aasiallisesti niitd hoitavien kirjanpitajien hallussa. Tarkeaa olisi
saada muodostettua yksi yhtendinen asiakaskanta, josta kavisi ilmi asiakkaan yhteystie-

dot, toimeksiannot ja senhetkinen kirjanpitéja.

Varsinaisen CRM-jarjestelman hankkiminen ei ole Ovil Oy:lle vaihtoehto. Kustannus ja
jarjestelmaan liittyva ajankaytté (esimerkiksi paivitykset ja yllapito) ovat lilan suuria saa-
tavaan hyotyyn nahden. Lisdksi CRM-jarjestelmat ndhdaan erityisesti myynnin tyoka-
luina eikd Ovil Oy:lla ole tarvetta varsinaisesti myyda palveluitaan aktiivisesti. Asiakas-
kanta kuitenkin tarvitaan. Helpointa asiakaskanta on muodostaa ns. tavallisilla toimisto-
tyokaluilla, kAytanndssé Microsoft Excelia kayttden. Kun pohja on kerran kunnolla tehty,

on sinne helppo lisata uusien asiakkaiden tietoja ja mitd tahansa haluttavia lisétietoja.
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Pohja tulee suunnitella niin, etta tietojen analysointi on mahdollista, silla tietojen keraa-
misen lisdksi asiakkuuksien arvoa pitdisi pystya tarkastelemaan tulevaisuutta ajatellen.
Koska asiakkaat pdasaantoisesti ovat kunkin kirjanpitajien hankkimia ja asiakkuus pe-
rustuu henkildkohtaiseen suhteeseen joko tédhén asiakkaaseen tai sen yhteistyoverkos-
toon, on asiakkuuksille pystyttava méaarittelemaan arvo. Asiakkaiden arvottaminen tulee
helpottamaan mahdollista muutosta, etenkin tilanteessa, jossa jonkin asiakkaan toimek-

sianto jouduttaisiin irtisanomaan esimerkiksi resurssien vahaisyydestéa johtuen.

4 Tutkimusmenetelma ja mittarit

Tassa luvussa kasitelladn tutkimusmenetelmiin liittyvia asioita. Kehittamistehtavassa

kaytetaan seka laadullisia etta maarallisid menetelmia.

4.1 Toimintatutkimus

Tutkimus toteutettiin toimintatutkimuksena. Toimintatutkimuksessa ei pelkastaan tutkita
vaan samalla myos yritetd&dn saada aikaan todellinen muutos vallitsevissa kaytannoissa
ja kaytadnnon ratkaisuja maariteltyyn ongelmaan. Toimintatutkimus on kaytannénlahei-
nen ja ongelmakeskeinen prosessi, jossa seké tutkija ettd tutkittavat tekevat tiivista yh-
teistydta ja ovat aktiivisia toimijoita muutoksen toteuttamisessa. Huomattava on, etta toi-
mintatutkimuksessa itse tulos, muutos, voi olla erilainen, kuin mitd alun perin oli maari-
telty. (Anttila, 1998; Kuula, 2006.)

Toimintatutkimuksen etuna on, ettd se on tutkimusmenetelména joustava. Tutkimusvai-
heen aikana voi tapahtua muutoksia. Kontrollin maara on pienta, jolloin toimintatutkimuk-
sessa tapahtuu paljon vuorovaikutusta ja innovaatioita. Saatava tieto ja muutos ovatkin

juuri tutkittavalle organisaatiolle sopivia. (Anttila, 1998; Kuula, 2006.)

Heikkoutena voidaan mainita, ettd samalla kun toimintatutkimus on systemaattinen tapa
tutkia, se ei joustavuudestaan johtuen ole tieteellisen tarkka. Siksi tutkimuksen validi-
teetti voi olla heikko. Toimintatutkimus on usein rajattu pieneen otokseen ja tarkasti maa-
riteltyyn, yksittéiseen tavoitteeseen ja siksi sen tuloksilla ei valttamatta ole merkitysta
muille kuin asianosaiselle organisaatiolle. Toisaalta toimintatutkimuksella ei

edes tavoitella tarkkoja tieteellisia tuloksia. (Anttila, 1998; Kuula, 2006.)
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4.2 Laadulliset menetelmat

Tutkimuksessa kaytettavat menetelmat ovat padosin laadullisia. Erilaisten haastattelui-
den avulla pyritaan kartoittamaan ja analysoimaan kohdeyrityksen nykytila ja kehittamis-
tehtavan vaikutukset. Tiedot asiakassuhteista saadaan haastatteluiden ja kyselyiden

avulla.

4.2.1 Toimitusjohtajan haastattelu

Toimitusjohtaja Jari Saloa haastattelemalla saatiin selville kohdeyrityksen nykytila ja tu-
levaisuuden suunnitelmat. Haastatteluja toteutettiin seka kasvotusten ettd sdhkopostin
valityksella. Kysytyt kysymykset I16ytyvat taméan opinnaytetyon kappaleesta 5.1.

4.2.2 Kirjanpitajan haastattelu

Tata tyotd varten oli tarkoitus saada Ovil Oy: kirjanpitdjan nakemys. Hanta lahestyttiin
sahkopostikyselyllda, mutta valitettavasti vastausta ei saatu. Tarkoituksena oli saada kir-
janpitajan nakokulma sukupolvenvaihdokseen ja siihen, onko ja miten yrittajan strategia

asiakkuuksien suhteen on muuttunut.

4.2.3 Nykyisten asiakkaiden ndkemykset

Neljaéa toimitusjohtaja Jari Salon omaa asiakasta lahestyttiin sahkopostikyselylla. Asiak-
kailta saadaan tietoa niista kaikista toimista, mita Ovil Oy heille tekee ja missa maarin se
osallistuu heidan liiketoimintansa kehittamiseen. Luottamuksellisista ja liiketoiminnalli-

sista syita asiakkaat esitellaén tydssa nimettomina.

4.2.4 Elakoityneen yrittajan haastattelu

Elékkeelle jd&neelta yrittajalta Ossi Viljakaiselta kysyttiin s&hkdpostitse nakemysta su-
kupolvenvaihdoksen vaiheista, tiedottamisesta asiakkaille ja hanen ndkemystaan pro-

sessin onnistumisesta.
4.2.5 Tyon kirjoittajan havainnot
Taman opinnaytetyon kirjoittaja on toimitusjohtaja Jari Salon puoliso. Tunnen myés hen-

kilokohtaisesti Ovil Oy:n elakoéityneen perustajan sekd molemmat kirjanpitajat. Olen ta-

vannut useita asiakkaita ja olen tehnyt tarpeen vaatiessa Ovil Oy:lle avustavia tehtavia.
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Koska olen seurannut Ovil Oy:n toimintaa useita vuosia, on minulla annettavaa tyodlle

havaintojen muodossa. Tutkimusainestoa olen siten kerannyt myds havainnoimalla.

4.3 Maaralliset menetelmét

Tahan tutkimukseen voidaan osin soveltaa myds maarallisia menetelmia. Maaralliset
menetelmat tassa tapauksessa toteutuvat vasta pitemmalla aikavalilla. Ovil Oy:n liike-
vaihto on pysynyt suhteellisen tasaisena viime vuodet ja vasta tulevat tilikaudet paljas-
tavat, tapahtuiko asiakkuuksissa tai liikevaihdossa suurempia muutoksia. Uusia asiak-
kaita ei Ovil Oy pysty tdssa vaiheessa ottamaan. On otettava huomioon myds se, etta
Ovil Oy:ssa ei tyon tekemisen aikana ehtinyt tapahtua muutoksia asiakkuuksien maa-
rassa ja liikevaihdossa.

4.3.1 Asiakasmaarien muutokset

Selkein méaarallinen mittari on muutos asiakasmaarissa. Asiakasmaarat ovat arvioita,
mutta naistékin saadaan osviittaa, onko asiakkuuksissa tapahtunut muutoksia yrittajan

vaihduttua? Voidaanko tasta paatella jotain?

4.3.2 Liikevaihdon muutos

Ovil Oy:n asiakkaat ovat kaikenkokoisia ja — muotoisia organisaatioita, joiden tyollista-
vyys vaihtelee todella paljon. Liikevaihdon muutoksista kolmen viimeisen kuluneen vuo-

den aikana voidaan paatelld, mitk& asiakkuuksista tuottavat enemman arvoa kuin toiset.

5 Tutkimuksen toteutus

Aloite tdman tutkimuksen tekoon tuli Ovil Oy:Ita. Aloitin kehittamistehtavan kartoittamalla
yrityksen nykytilannetta haastatteluiden ja kyselyiden avulla. Jo ty6ta hahmotellessa kavi
ilmi toimitusjohtaja Jari Salon visio siita, mita talla ty6lla haluttiin saavuttaa. Tavoitteeksi
asetettiin helpottaa asiakkuuksien siirtymista eri kirjanpitdjien valilla, silla vuonna 2013
tapahtunut sukupolvenvaihdos oli aiheuttanut haasteita asiakkaiden toimeksiantojen
suhteen. Kavi ilmi, etta kaikista asiakkaista ei ole tarpeeksi tietoa kaikkien saatavilla eika
koottuna yhteen paikkaan. Ovil Oy:ssé ei tiedetty, keitd ja millaisia asiakkaita yrityksen

kirjanpitgjilla&n on ja millaista arvoa ne tuottavat.
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Sahkdpostikyselyita lahetettiin myos Ovil Oy:n eldkoéityneelle yrittajalle Ossi Viljakaiselle,
neljalle Ovil Oy:n asiakkaalle sek& yhdelle nykyisista tyontekijoista. Kirjanpitdjan nako-
kulmaa ei tdhan tyohon saatu, muiden osalta kyselyihin saatiin kuitenkin vastauksia.

Naista kolmesta kyselysta seka lisdhaastatteluin saaduista tiedoista koostin SWOT-ana-
lyysin, johon kirjasin haastatteluiden perusteella esiin tulleet Ovil Oy:n toiminnan vah-
vuudet, heikkoudet, uhat ja mahdollisuudet.

5.1 Toimitusjohtajan haastattelu

Toimitusjohtaja Jari Salolle Iahetin sahkopostitse kyselyn, jonka perusteella kerasin taus-
tatietoa yrityksesta. Tyon edetessa kerasin lisdtietoja ja tarkennuksia haastatteluiden

avulla.

Sahkdpostikyselyn kysymykset:

Mika on historiasi Ovil Oy:ssa?

Montako tydntekijaa yrityksessa on?

Paljonko teilld on asiakkaita?

Miten asiakkaita hankitaan

Mit& tietoa teill& on asiakkaista?

Mit& tietoa tarvitsisitte lisda?

Miten hallinnoitte asiakastietoja?

Millaista erikoisosaamista henkilokunnalla on? Tarvitsetteko jotain lisdd? Onko

jollakulla sellaista osaamista, jota muilla ei ole?

9. Ovil Oy:ssa on nyt jo tapahtunut muutoksia omistajan vaihduttua? Tuliko asiak-
kaiden suhteen muutoksia? Oliko haasteita, miten niista selvittiin?

10. Milla perustella asiakkaat valikoituvat tietylle kirjanpitajalle?

11. Onko asiakkaita jo siirtynyt kirjanpitgjalta toiselle? Kavikdé muutos sujuvasti?

12. Onko mielessasi muutoksia yrityksen toimintaan tai strategiaan?

NG WDNPE

Saatuja vastauksia kaytettiin Ovil Oy:n nykytila-analyysin muodostamiseen sekd poh-
jana SWOT-analyysille. Vastauksista sai varsin selkean kasityksen siitd, mik& toimin-

taymparist6 on, mika on yrityksen nykytila ja mihin halutaan muutosta.
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5.2 Elakkeelle jddneen yrittdjan haastattelu

Ovil Oy:n perustajalta, elakoityneeltd Ossi Viljakaiselta kysyttiin seuraavat kysymykset:

1. Millaista palautetta sait asiakkailtasi, kun he kuulivat elakkeelle jaamisestasi?
2. Onko sinulla tietoa, moniko asiakkaistasi jatkoi Ovilin asiakkaana ja moniko vaihtoi
tilitoimistoa?

3. Oletko saanut elakkeelle jaatyasi palautetta entisiltd asiakkailtasi uuteen

Kirjanpitajaan tai tilitoimistoon liittyen?

Lahtokohtaisesti asiakkaat olivat pahoillaan kirjanpitdjan vaihtumisesta, silla asiakassuh-
teet olivat olleet pitkia ja useat myds henkilékohtaiseen suhteeseen perustuvia. Ossi Vil-
jakainen arveli, ettd asiakkaat pahoittelivat "tavan vuoksi”, mutta uskon, ettd suurempi

osa heisté oli aidosti pahoillaan.

Asiakkaita tiedotettiin kirjanpitdjan vaihtumisesta hyvissa ajoin. Tarkoitus oli, etta asiak-
kuudet siirtyvat uudelle kirjanpitgjalle aina asiakkaan tilikauden paattyessa ja pidettiin
huoli, ettei siirtymavaiheessa tapahtunut mitdén katkosta. Siirtyneista asiakkaista hanen
tietonsa mukaan vain kaksi vaihtoi tilitoimistoa. Jari Salolta saadun tdsmennyksen mu-

kaan nama kaksi asiakkuutta vaihtoi tilitoimistoa Ovil Oy:n toiveesta.

Jalkikateen Ossi Viljakaiselle ei ollut tullut lainkaan yhteydenottoja kirjanpitoon liittyen.

Naista vastauksista voidaan paatella, etta sukupolvenvaihdos on mennyt kaikin puolin
sujuvasti. Valmistelu oli hoidettu huolellisesti ja hyvisséa ajoin eika asiakkaille ole jaanyt

epatietoisuutta.

5.3 Kysely asiakkaille

Sain toimitusjohtaja Jari Salolta neljan hanen asiakkaansa yhteystiedot ja lahestyin heita
sahkopostikyselylla. Tata tyota ei olisi voinut toteuttaa ilman asiakasnékokulmaa, siksi
oli erittdin olennaista saada asiakkaiden mielipide nékyviin. NAma nelja asiakasta Jari
Salo valitsi siksi, ettéd ne edustavat eri toimialoja ja joiden yhteyshenkilot ovat seka am-
matillisessa mielessé etté persoonina hyvin erilaisia. Liséksi namé asiakkaat ovat mer-
kityksellisimpia asiakkaita ja siksi oletus on, ettd he ovat innokkaimpia vastaamaan ky-
selyyn. Asiakkaat ovat Jari Salon itse hoitamia asiakkuuksia, joiden toimeksiannot han

paasaantoisesti hoitaa asiakkaan tiloissa.
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Kolmelta neljasta saatiin vastaus. Koska osa asiakkaista harvinaiseen toimialaansa ve-
doten toivoi voivansa pysya anonyymia, paatettiin, ettd asiakkaat tulevat kaikki pysy-
maan nimettomina. Kaytan asiakkaista tassa nimityksia Asiakas A, B ja C.

Kaikilta asiakkailta kysyttiin seuraavat kysymykset:

1. Mit& eri osa-alueita Ovil Oy tekee teille?

2. Miksi olette alun perin valinneet Ovil Oy:n yhteistyOkumppaniksi? Mik& mielestanne
oli se tekija, joka erotti Ovil Oy:n muista tilitoimistoista? Tuoko se organisaatiollenne jo-
tain erityista lisdarvoa?

3. Osallistuuko Ovil Oy liiketoimintanne kehittamiseen jollain tavalla?

Liséksi pyysin mahdollisia vapaamuotoisia kommentteja aiheeseen liittyen.

Vastaukset kolmeen kysymykseen olivat hyvin samankaltaisia kaikilla vastanneilla. Yh-

teenveto vastauksista;

Kysymys 1. Ovil Oy hoitaa néille asiakkaille kirjanpitoa, reskontria, apurahojen hake-

mista, veroilmoituksia ja yleisesti muita taloustoimintoja seka niiden kehittamista.

Kysymys 2. Ovil Oy oli valittu kumppaniksi siksi, etta tiedossa oli tilitoimiston pitk& koke-
mus ja ammattitaito yhdistysasioista. Jari Salo tunnettiin henkilokohtaisesti entuudes-
taan ja seka han ettd Ovil Oy koettiin luotettavaksi ja hyvamaineiseksi asiakkaiden kes-

kuudessa ja toimialalla. Tama koettiin suoraan lisdarvona.

Kysymys 3. Kaikki kolme asiakasta kertoivat, ettei Ovil Oy suoranaisesti osallistu heidan
liketoimintansa kehittAmiseen. Kaytadnndssa kaikki kuitenkin listasivat useita sekd sdén-
nollisesti etta tarvittaessa tehtavia toimia, jotka vaikuttivat suoraan liilketoiminnan kehit-
tamiseen. Tallaisia toimia olivat mm. taustatiedon tuottamista kehitystiimin tarpeisiin
sekd palavereihin osallistumiseen. Taloustoimintojen kehittdminen mainittiin kahteen
kertaan. T&sta voi tehda sen johtopaatoksen, etta Ovil Oy:n kilpailuvalttina on nimen-
omaan se, ettd asiakkaiden liikketoiminnan tarpeita toteutetaan joustavasti ja asiakaslah-
toisesti. Sité kautta voidaan tulkita Ovil Oy:n osallistuvan suoraan liikketoiminnan kehitta-

miseen.
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Kolmannen kysymyksen vastauksia lukiessani mietin, olisinko voinut asettaa kysymyk-
sen toisin. Kysymysté olisi mahdollisesti voinut avata enemman vaikka esimerkkien
kautta, nyt jai epaselvaksi, ymmarsivatko vastaajat, mita liiketoiminnan kehittdminen tar-
koittaa ja mita kaikkea siihen sisaltyy. Vapaaehtoisia kommentteja ei valitettavasti tullut.

Asiakkailta saadut tiedot vahvistivat sita kasitysta, etta suositteluarvo ja liiketoimintaan
osallistuminen ovat Ovil Oy:lle tarkeita kilpailukeinoja. My6s verkostoarvo on erittain tar-
ke&. Ovil Oy on tunnettu asiakkaiden toimialalla ja silla on hyva maine. Moni asiakas oli
saavutettu juuri verkoston kautta; yhden toimijan kautta oli saavutettu uusia asiakkaita.
Tahan linkittyy myds asiakkaan elinkaariarvo. Useat asiakkaat olivat pitkaaikaisia ja juuri

naiden pitkdaikaisten asiakkaiden kautta muodostui eniten verkostoa.

Huomasin myds, ettd emotionaaliset arvot pativat paitsi Ovil Oy:n suhteessa asiakkaa-
seen mutta myds toisinpain. Vastauksista kavi ilmi, etta nama asiakkaat eivat haluaisi
vaihtaa talousasioidensa hoitajaa ja kokevat yhteistytn toimivan erinomaisesti. Asiakas
B kommentoikin, ettéa Ovil Oy on heille saumaton osa tydyhteista eika pelkastaan tilitoi-
misto. Asiakas A kommentoi, ettéd heidan nakodkulmastaan Ovil Oy:n palvelukonsepti on
ainutlaatuinen ja korvaamaton; joustava, toimialan tunteva ja erityisena plussana se, etta
Ovil Oy tulee asiakkaan tiloihin asiakkaan luokse, eika painvastoin. Asiakas A kertoi suo-
sitelleensa Ovil Oy:ta usealle taholle, toisaalta he olivat myds tyytyvaisia siihen, etta ovat
tietoisia, ettd Ovil Oy ei pysty ottamaan uusia asiakkaita.

5.4 Kirjanpitajan nakemys

Lahestyin toista Ovil Oy:n kirjanpitdja sahkopostikyselylla kahteen otteeseen touko-
kuussa 2015. Valitsin taman kirjanpitajan, koska han oli ollut Ovil Oy:ssa tdissa jo ennen
sukupolvenvaihdosta ja siksi arvelin hanella olevan nakemysta myos johtajuuden vaih-

tumisesta. Kysymykset olivat:

1. Miten sukupolvenvaihdos sinusta sujui? Onko se vaikuttanut tyGhdsi
jotenkin, onko johtamisessa tai tavoissa toimia tapahtunut muutoksia?

2. Tuliko sinulle uusia asiakkaita Ossin eldkoidyttya? Jos, niin  sujuiko
asiakkuuden siirto hyvin? Oliko haasteita?

3. Millaisia tietoja sinulla on asiakkaistasi? Esimerkiksi pidatkd  yll&
yhteystietoja excelissa tms?

4. Kerro viela historiasi Ovil Oy:ssa
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Valitettavasti tdhan kyselyyn ei lupauksesta ja muistutuksista huolimatta saatu vas-
tausta. Vastaukset olisivat tarjonneet arvokasta tietoja johtajuudesta Ovil Oy:ssa seka
yleisesti kirjanpitdjan ndkemysté tydstaan ja asiakkaistaan. Olisi ollut mielenkiintoista tie-
taéd, millainen ndkemys kirjanpitajalla oli johtajan ja johtajuuden vaihtumisesta. Analyysit
henkilostosta, henkilokemioista ja mahdollisista muutoksista néissa asioissa on siten
muodostettu Jari Salon seka kirjoittajan henkilokohtaisten havaintojen kautta.

6 Tutkimuksen havainnot ja tulokset

Tassa kappaleessa esitellaan toimintatutkimuksessa tehtyja havaintoja ja sen tuloksia.

Haastatteluiden, kyselyiden ja havaintojen perusteella rakennetun SWOT-analyysin pe-
rusteella kavi selvéksi, etta Ovil Oy:n asiakkuuksienhallinta on haavoittuvaista ja selkea
riski. Siksi Ovil Oy tarvitsee asiakkuudenhallintajarjestelman, johon kaikkien asiakkaiden
tiedot ja toimeksiannot sek& nykyisen kirjanpitdjan nimi olisi koottuna. Téh&n saakka
asiakastietoja on hallinnoitu Ovil Oy:ssa huonosti ja hyvaan onneen luottaen. Tiedot asi-
akkaista ovat jokaisella kirjanpitgjalla omassa arkistossaan, eikéa niita ole koskaan kayty
tyontekijoiden kesken saati yrityksen toimitusjohtajan kanssa lapi. N&in toimien asiak-
kaita ei my0s pysty arvottamaan. Tarkeaa olisi pystyd mittaamaan, miten tuottoisa asia-

kas on verrattuna siihen kaytettyihin resursseihin.

Varsinaisen CRM-jarjestelman hankkiminen ei tullut kyseeseen Ovil Oy:n tapauksessa.
Kustannus nousisi pienelle yhti6lle liian suureksi siitd saavutettavaan hydtyyn nahden.
Ovil Oy:n tilanne tilitoimistomarkkinoilla on erikoinen, koska asiakaskanta on niin vah-
vasti suosituksiin ja kirjanpitajan henkilékohtaiseen tuntemiseen perustuva. Kilpailuetuna
on erityisesti vahva jarjestdalan ja asunto-osakeyhtididen taloushallinnon osaaminen

seka kattavat henkilokohtaiset verkostot.

Paadyimme rakentamaan asiakkuudenhallintajarjestelmaa perinteisilla valineilla Micro-
soft Excelia hyvaksikayttaen. Pohjana tahan kaytettiin toimitusjohtaja Jari Salon kaytta-
maé pohjaa, jossa osa hanen asiakkaistaan oli listattuna ja jossa oli myos tietoa kuukau-
sittaisesta laskutuksesta. Nain asiakaskantaan saatiin luotua myods asiakkaan arvottami-

sen aspekti.
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6.1 Mita sukupolvenvaihdoksesta opittiin?

Sukupolvenvaihdos sujui moitteettomasti, eika aiheuttanut liikketoiminnalle vaikeuksia.
Tama johtui pitkalti siita, etta asiakkaita tiedotettiin yrityksen perustajan elakditymisesta
hyvissa ajoin ja muutos pohjustettiin muutoinkin jouhevaksi. Teorioissa mainittu rinnak-
kain kulkeminen luopujan ja jatkajan valilla toimi hienosti. Jo etukateen oli paatetty, ke-
nelle elakoityvan henkilon asiakkaat siirtyvét, jolloin seka uudella kirjanpitajalla etta asi-
akkailla oli aikaa tutustua toisiinsa. Uusi kirjanpitdja otettin mukaan aikaisessa vai-
heessa liukuvasti, joka muutoinkin loivensi muutosvaihetta huomattavasti. Elakditynyt
henkilé oli myds kaytettavissa elakditymisen jalkeen, mikali kysymyksia tai haasteita

viela tulisi.

Asiakkaiden siirtymista kirjanpitajalta toiselle sukupolvenvaihdoksessa voidaan helpot-
taa edelld mainitulla, hyvin pohjustetulla tavalla. Ovil Oy:n tapauksessa asiakkuuksia ei
juuri menetetty eikd sukupolvenvaihdoksen jalkeen kuulunut negatiivista palautetta asi-
akkaiden suunnalta. Voidaankin ajatella, etta teknisené suorituksena sukupolvenvaihdos

sujui mainiosti.

Jatkon kannalta tiedostettiin myds Suomen Yrittdjien omistajuusbarometrissakin mainittu
seikka yritysten elinvoimaisena pitamisen positiivisista vaikutuksista yrityksen paikalli-
seen alueeseen. Ovil Oy on alusta saakka ollut vantaalainen ja korsolainen yritys. Silla
on paljon korsolaisia asiakkaita, jotka ovat tiedostavasti valinneet yhteistybkumppanik-
seen omalla alueellaan vaikuttavan tilitoimiston. Taté seikkaa ei tule tulevaisuudessa lai-

minlyddal

Haastetta ja ajatuksia tulevaa suunnitellessa aiheutti se, ettei asiakkaista ollut saatavilla
tarpeeksi tietoa yksissa kansissa. Asiakkaista tulisi olla helposti saatavassa muodossa
kanta, josta ndhtaisi esimerkiksi se, mita toimeksiantoja asiakkaalle tehd&dan. Tama hel-
pottaisi asiakkuuden siirtymista kirjanpitajalta toiselle mydskin, mikali asiakkaan toimek-
sianto vaatii erikoisosaamista.

Kokonaisuutena sekad asiakkuuksien kannalta sukupolvenvaihdoksen voidaan nahda
menneen mallikkaasti, mutta johtajuuden siirtyminen jai askarruttamaan. Aihetta on

avattu enemman seuraavassa kappaleessa 6.2.
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6.2 Henkilokunnan erikoisosaamisen huomioiminen muutostilanteessa

Keraamastani pohjatiedosta kavi ilmi, etta kirjanpitajien osaaminen on vahvasti erikois-
tunutta. On henkild, jolla on voimakas osaaminen yhdistysasioista ja toinen, jolla on
vahva osaaminen taloyhtididen asioiden hoitamisesta. Ovil Oy:n asiakkuudet vaativat
suurimmalta osin erikoisosaamista ja tama tuo mahdollisen rekrytoinnin suhteen oman
haasteena. Hyvista kirjanpitdjistd on pulaa. Toisaalta koulutusta on saatavilla laaja-alai-
sesti ja lopulta tilitoimistotydssd, kuten muissakin tehtavissa, varsinaisen tyén tekeminen

opettaa parhaiten.

Ovil Oy:n nykyiset kirjanpitajat ovat itsenaisia yrittdjia ja se tuo toimintaan selkean riskin.
Heid&an valinen dynamiikkansa voi vaikeuttaa toimintaa merkittéavasti etenkin tilanteessa,
jossa toiminta laajenee. Tutkimuksen aikana en kuitenkaan havainnut kirjanpitajien vali-
sessa dynamiikassa huomautettavaa. Rekrytoinneissa on silti aina omat haasteensa,
eika Jari Salo ei ole ollut kovin innokas palkkaamaan kirjanpitajiaan suoraan Ovil Oy:n
palkkalistoille.

Tutkimuksen aikana tutkimusongelman painopiste heilahti pelkasta asiakkuudenhallin-
nan aiheesta johtamisen ja henkilokemioiden teemoihin.

Kysymys kuuluukin, miten nama kirjanpitdjat saadaan pysymaan Ovil Oy:n tyontekijoing;
mika olisi se erottava tekija, miksi kirjanpitdjat hoitaisivat asiakkaita Ovil Oy:lle eivatka
suoraan omalle yhtidlleen? Asia tiedostettiin ja siité keskusteltiin toimitusjohtaja Jari Sa-
lon kanssa. Kysymys on haastava, silla jo lahtokohtaisesti Ovil Oy:n toimistolla Korsossa
ei ole paivittain henkilbkuntaa paikalla. Paikalla olevan henkildkunnan kokoonpano vaih-
telee suuresti tapauskohtaisesti tydtilanteen mukaan. Nain ei ehka paése syntymaan
voimakasta yhteenkuuluvuuden tunnetta. Toisaalta varsinaista ilmapiiriongelmaa ei Jari
Salo; kirjanpitgjat tulevat toimeen keskenaan ja keskittyvat tyonsa tekemiseen. Myos
omat havaintoni tukevat tatéa kasitystéa. Huomioitavaa on sekin, ettd Ovil Oy:n toimistolla
on kalenteri, josta ndkee toimitusjohtaja Jari Salon tytskentelypaikan paivittain. Kirjanpi-

tajille on siis avoimesti nakyvilla, milloin han on paikalla...

Jari Salo arveli, etta mikali han suunnittelisi suurempia muutoksia, jaisi lahella elakeikaa
oleva kirjanpitdja pois toiminnasta. Toinen kirjanpitgjistd on puolestaan kertonut ole-
vansa varsin tyollistetty, joten han ei todennakoisesti pystyisi ottamaan uusia asiakkuuk-

sia.
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Elokuussa 2015 jarjestettyyn Ovil Oy:n kesajuhlaan ei ilmoittautunut kumpikaan kirjanpi-
tajista. Pelkka osallistumattomuus vapaaehtoiseen tapahtumaan ei itsessaan kerro kaik-
kea tilanteesta, mutta toisaalta siité voidaan tulkita se, ettei tydyhteisdon kuuluminen ole
valttamatta kirjanpitajille kovin merkityksellista. Onkin taysin toinen kysymys, halutaanko
tyoyhteisda edes kehittaa suuntaan, jossa kirjanpitgjat kokevat jonkinlaista yhteenkuulu-
vuuden tunnetta. Taman tyon fokus on toki asiakkuudenhallinnan ja asiakkuuksien sai-
lyttdmisen kannalta, mutta toisaalta kirjanpitéjien sitoutuminen tuli esille jo SWOT-ana-
lyysia tehdesséa. Mita pitemmalle tédssé tydssd on menty, sita selkedmpana riskina kir-

janpitjien sitoutuminen koetaan.

Uhkana on, etta mikali jompikumpi alihankkijoista lopettaa Ovil Oy:ssé, vie hdn myds
asiakkuudet mukanaan. Uhkaa lieventaa se, etta alihankintasopimuksissa on pitkat irti-
sanomisajat (Jari Salon mukaan kuusi kuukautta). Asiakkuudetkin ovat selkeésti Ovil
Oy:n asiakkuuksia, mutta mikaan ei esta asiakkaita lopettamasta sopimusta Ovil Oy:n
kanssa ja siirtymasta suoraan kirjanpitdjan oman toiminimen asiakkaaksi. Toinen ali-
hankkijoista on jo siirtanyt yhden Ovil Oy:n asiakkaan oman yhtibnsa asiakkaaksi, tosin

talla kertaa tasta sovittiin yhteisymmarryksessa toimitusjohtaja Jari Salon kanssa.

Tutkimuksen edetessé keskustelin toimitusjohtaja Jari Salon kanssa kirjanpitdjien sitou-
tuneisuudesta ja sen aiheuttamista mahdollisista uhkista useaan otteeseen ja pyysin ot-
tamaan taman uhan tosissaan. Samalla pohdimme yhdessa mahdollisia riskinhallinnan
tyokaluja. Yhtena ajatuksena oli saanndéllinen tiedon jakaminen, ehka yhteisten palave-
rien muodossa. Nykytilanteessa yhteispalavereita pidetaan noin puolivuosittain, yleisim-
min joulun ja juhannuksen yhteydessa sek& aina kun toimitusjohtaja nakee tarpeel-

liseksi.

Pienen haasteen muodostaa se, etta jokainen kirjanpitaja kay Ovil Oy:n omalla toimis-
tolla epasaanndllisesti ja oman aikataulunsa mukaan. On harvinaista, etta kaikki kirjan-
pitijat ovat yhta aikaa paikalla. Toimitusjohtaja Jari Salon nakemyksen mukaan tdméa on
lievasti ongelmallista sitoutumisen kannalta. Toisaalta tiedonjakoa tapahtuu kuitenkin
spontaanisti niin& kertoina, kun paikalla ollaan yht& aikaa. Naist& seikoista johtuen ns.

pakotettuja tiedonjakopalavereita ei ole mieleké&sta jarjestaa erikseen useammin.

Tarkeda on tiedostaa myds se, millainen menetys naiden alihankkijoiden asiakkuuksien
loppuminen olisi Ovil Oy:n kannalta. Mikali esimerkiksi taloudellinen menetys olisi pie-

nempi, on riskikin helpompi ottaa. Huomioitava on kuitenkin myds mahdollinen imagolli-
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nen vaikutus. Nayttaako Ovil Oy ulospdin uskottavammalta toimijalta, jos silla on enem-
man kuin yksi kirjanpitaja? Tama ei ole ongelma nykyisten asiakkuuksien kanssa, mutta
mahdollisia uusia asiakashankintoja se saattaa hankaloittaa. Myds se, onko Ovil Oy:lla
erikoisosaamista tai ylipaansa halua naiden asiakkuuksien hoitamiseen, on yksi varteen-
otettava kysymys. Harkitsemattomia liikkeita ei liiketoiminnan laajentamisen ja henkilos-
ton lisdamisen suhteen kannata tehda.

Vaikuttaa siltd, ettei johtajuuden siirtyminen tapahtunut Ovil Oy:ssé taysin onnistuneesti.
Oma nakemykseni Ovil Oy:n toimintaa pitkdan seuranneena on, ettéd yhteenkuuluvuu-
dessa on tapahtunut muutos yrityksen perustajan jaatya elékkeelle. Edellisen omistajan
alaisuudessa kirjanpitajat ja omistaja tunsivat toisensa henkilokohtaisesti kymmenien
vuosien takaa. He olivat tekemisissa keskendén myos toimiston ja tydasioiden ulkopuo-
lella. Voidaan ajatella, etta yrityksen perustaja oli eraanlainen yhteinen ja sitova tekija
henkilostélle. Nyt niin ei ole, kun tuo ns. liimapinta ei enaa vaikuta Ovil Oy:ssé ja hanen
tilalleen on tullut kirjanpitaja, jota eivat uusi toimitusjohtaja Jari Salo ja toinen kirjanpitaja

tunteneet entuudestaan.

Ehka johtajuuden siirtymiseen ei kiinnitetty tarpeeksi huomioita, silla Jari Salo jatkoi uu-
tena toimitusjohtajana kuitenkin omaa tekemistaan samalla tavalla kuin ennen sukupol-
venvaihdosta. Han ik&én kuin jatkoi tydssa kaymistd Ovil Oy:ssa, sen sijaan, etta olisi
ottanut johtajan roolin. Toisaalta, olisiko johtajuuden siirtymiseen pitdnyt panostaa enem-
man? Kuten aikaisemmin tassa tydssa mainitsin, pieni yritys on usein samankaltainen
kuin sen omistajan luonne. Ossi Viljakainen on persoonana sosiaalinen ja ulospainsuun-
tautunut, kun puolestaan toimitusjohtaja Jari Salo on enemman introvertti persoona. Ha-
nen ryhtymisensa yrittajaksi ylipaansa perustui aika pitkélle siihen, etta h&n halusi tehda

asiat omalla tavallaan ja omalla persoonallaan.

Tata tyotd tehdessani han ilmaisi pienta tyytymattomyytta asioiden nykytilaan kirjanpita-
jiensa kanssa ja samalla herasi ajatus, etta h&n voisi jatkaa Ovil Oy:n liikketoiminnan pyo-
rittdmista taysin yksin. Oli vaikeaa nahda, ettd Ovil Oy laajentuisi mittavasti. Liiketoimin-
nan pydorittdminen ei ole Jari Salolle henkil6kohtaisen vaurastumisen keino vaan tapa

rahoittaa paivittaista elamista eldkepaivat huomioon ottaen.
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6.3 Asiakastietojen hallinta, missa ja miten tietoja sailytetdan?

Ovil Oy:lla ei ennen taméan toimintatutkimuksen aloittamista ollut mink&anlaista yhte-
naista asiakaskantaa. Yksi Ovil Oy:n riskeisté ja uhista oli, ettei toimitusjohtajakaan tien-
nyt, mita ja millaisia asiakkaita hanen kirjanpitgjillaan on, miten kannattavia ne ovat tai
millaista muuta arvoa ne tuottavat. Nama asiat haluttiin tuoda lapinakyviksi niin, etta
kaikki Ovil Oy:n asiakastiedot olisivat yhdessa ja samassa tiedostossa. Tama helpottaisi
kokonaisuuden hallitsemista, helpottaisi asiakkaiden arvon maéarittelya ja muutostilan-
teessa helpottaisi asiakkuuden siirtdmista kirjanpitajalta toiselle. Samalla néhtéisi,
ovatko kaikki asiakkaat kannattavia ja mista mahdollisista voitaisi luopua, jos tilanne niin

vaatisi.

Aiakkuudenhallintajarjestelmien riski on se, etta niista tulee vain valine asiakastiedon
sdilyttaminen eika niinkaan operatiivinen tydkalu. Ovil Oy:n tapauksessa pyrittiin lahte-
maan lilkkkeelle nimenomaan siitd, etta yrityksella olisi yksi véline asiakastiedon sailytta-
miseen ja yllapitoon, ei jarjestelméé kaikkeen operatiiviseen asiakkuudenhallintaan.
Tassa vaiheessa ndin pienelle yritykselle ei ole kannattavaa hankkia operatiivista jarjes-

telmaa, joka esimerkiksi yhdistaisi asiakastiedon laskutukseen ja reskontraan.

Ovil Oy:lla ei talla hetkella ole olemassa edes pohjaa, jolle tuon operatiivisen jarjestelman
voisi perustaa. Siksi tdssa toimintatutkimuksessa rakennettiin tata pohjaa. Jos joskus
tulevaisuudessa operatiivisempi asiakkuudenhallintajarjestelma halutaan hankkia ja ot-
taa kayttoon, voidaan tata pohjaa kayttaa perustana uudelle jarjestelmalle, olettaen, etta
sita on asianmukaisesti hoidettu ja yllapidetty.

Uusien jarjestelmien tai ohjelmien kayttéonotto vaatisi aikaa seka asennusvaiheessa
ettd jarjestelméan kayttba opetellessa. Ylimaaraista aikaa ei talla hetkella ole, koska asi-
akkuuksien hoitaminen kaiken ajan. Toisaalta jos ylimaaraisté aikaa on, on se jarkevam-
paa kayttaa suoraan liiketoimintaan. Nain ollen pééatettiin rakentaa asiakaskanta jo saa-
tavilla olevilla tydkaluilla. Asiakaskanta rakennettiin siksi Microsoft Excelid kayttaen.
Kaikki Ovil Oy:n avainhenkilot osaavat kayttaa tata jarjestelméé ja sitéd on helppo muo-

kata ja muunnella tarpeen tullen.
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Ajatuksena oli muodostaa yksi taulukko, jossa olisi kaikki olennaiset asiakastiedot. Tau-
lukosta pystyisi siten helposti sarakkeittain suodattamaan tietoja, esimerkiksi toimialoit-
tain tai kirjanpitajittéin. Jari Salon toiveena kuitenkin oli, etta taulukkoon lisattaisiin omat
valilehtensé jokaiselle kirjanpitgjalle erikseen. Taulukon ensimmaiseksi sivuksi sovittiin
yhteenveto kaikista asiakkaista ja vélilehdet rakennettiin niin, etté valilehdesta kavi heti
ilmi, kenen asiakkaista on kyse.

Jari Salolla oli valmiina taulukko (taulukko 1.), jossa h&nen asiakkaidensa tietoja oli ke-
rattyna. Tama taulukko oli kuitenkin tarkoitettu puhtaasti laskutuksen seurantaan, joten
siitd puuttui olennaisia tietoja. Esimerkiksi asiakkaan yhteyshenkil6t ja yhteystiedot olivat

hanella muistissa.

Taulukko 1. Laskutustaulukko

A (=) L L C r L mn |

Asiakas Euroa Metto lask Provisio 20 Provisio 1£Provisio 10 Jarin osuus  Maksettu  Siirtyy
A 248,00 200,00 20,00 180,00
B 275322 222034 333,05 1887.29
c 849.40 685,00 102,75 582,25
il | siirtyva 4195184
YEL -1032,76
elakevakuutukseen 0,00

yhteensa 3850.62  3105,34 0.00 43580 20,00 43568,62 0.00 43568.62

S [ RITLT| | ad | Ih | =k 3

Aluksi valittiin asiakkaista kuusi avaintietoa, joiden perusteella [Ahdin rakentamaan asia-

kaskantaa. Jatkossa tietoja ja sarakkeita voidaan tarpeen tullen lisata.

Ensimmaisessé vaiheessa mukaan péaétettiin ottaa asiakkaista seuraavat tiedot:
e asiakkaan nimi
e asiakkaan yhteystiedot
e yhteyshenkilon tiedot
e asiakkaan toimiala
e asiakkaan toimeksianto

e asiakkaan kirjanpitdja
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Nama tiedot valittiin siksi, ettd mahdollisimman helposti, yhdella vilkaisulla nakisi, kuka
hoitaa millekin asiakkaalle mitakin toimeksiantoja ja keneen siella tulee olla yhteydessa.
Na&in esimerkiksi sairastumistapauksessa pystyttaisi hel[pommin reagoimaan tekeméatto-
miin toihin ja toisaalta antaisi asiakkaalle kuvan, etté tilitoimisto hoitaa toimeksiantonsa
ammattitaitoisesti, vaikka vastaava kirjanpitaja olisi estynyt. Mikali jatkossa tarvitaan tie-
toja lis&&, on niita helppo lisaté pohjaan.

Mybhemmin listausta lyhennettiin. Yhteystiedoiksi valittiin vain asiakkaan yhteyshenkilon
yhteystiedot, silla kaytanndssa se on merkityksellisempi tieto kuin esimerkiksi pelkastaan
asiakkaan katuosoite. Lisattiin myds Lisétietoja — kenttd, jossa voitiin mainita esimerkiksi,
onko asiakkaan toimeksianto hoidettu asiakkaanomissa toimitiloissa vai Ovil Oy:n toi-

mistolla Korsossa.

Toimitusjohtaja Jari Salolla on asiakkaita, joiden laskutus menee toisen asiakkaan
kautta. Pohdimme, onko naita asiakkaita jarkeva listata. Listaus kuitenkin tehtiin niiden
asiakkaiden osalta, joiden kanssa Ovil Oy on suoraan tekemisissa. Kyseessa on yhdis-
tys, jonka ns. kattojarjesto on varsinaisesti laskutettava asiakas, mutta jonka aluetoimis-
tot toimittavat aineistoa suoraan Jari Salolle ja siten ovat haneen yhteydessa. Tata var-
ten lomakkeelle lisattiin Kenen kautta — sarake. Jari Salolla on toinenkin tallainen tapaus
asiakkaana, silla erotuksella, ettéd aluetoimistot eivat ole hédneen suoraan yhteydessa.

Tama asiakas jatettiin aluetoimistojen osalta siksi listaamatta.

Arvio-sarakkeeseen lisataan kaytannossa tietoa asiakkaan tuomasta arvosta. Onko se
portinvartija, onko ty0las, mielenkiintoinen tai muuta vastaavaa. Sarake jatettiin vapaa-
muotoiseksi, silla asiakkailla on monenlaisia eri arvoja, eivatkd ne kaikki ole toistensa

kanssa verrannollisia millaan mittarilla.

Jari Salo halusi mukaan myos laskutus-sarakkeen, jonka perusteella asiakkaan lasku-
tuksen saisi konkreettisesti laskettua. Tama sarake osoittautui alkuun haasteelliseksi,
silla monella asiakkailla on erilaisia laskutusperusteita. Osalla on kiinted hinta, osalla
toimenpiteisiin perustuva hinnasto tai jokin ndiden yhdistelm&. TAma osa asiakaskan-

nasta jatettiin viel& kehittymaéan, kun muita perustietoja alettiin kasata.
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Lopulliset saraketiedot ovat:
e asiakas (nimi)
e yhteystiedot
e toimiala
o tekija
e toimeksianto
e laskutus
e kenen kautta
o lisatietoja

e arvio

Jari Salo listasi ensin omat asiakkaansa taulukkoon, aloittaen asiakkaiden yhteystie-

doista ja arviosta, siirtyen myéhemmin laskutustietoihin.

Taman jalkeen pohdimme, milla tavalla Ovil Oy:n alihankkijoiden asiakkaat saataisiin
listattua. Useita vaihtoehtoja toimia mietittiin yhdessa Jari Salon kanssa. Kun sen hetki-
nen “lopullinen” versio, johon seka Jari Salo etta tutkija olivat tyytyvaisia, oli valmis, paa-
dyimme tekemaan niin, etta tyon tekija lahestyi kirjanpitdjia sahkopostitse ja pyysi tay-
dentdméan asiakkaiden tiedot taulukkopohjaan marraskuun 2015 loppuun mennessa.
Kirjanpitajille laitettiin pohjaan valmiiksi muutama malliasiakas, jotta pohjan tayttdminen

olisi mahdollisimman helppoa.

Molemmilta kirjanpit&jilté saatiin taulukot maaréaikaan mennessa. Toisesta taulukosta
puuttuivat laskutustiedot, mutta ne pystytaan kohtuullisen helposti noutamaan Ovil Oy:n
kirjanpito-ohjelmasta. Alla olevassa kuviossa (kuvio 7.) on havainnollistettu asiakaskan-
nan mallipohja. Asiakkaat ja yhteystiedot ovat keksittyja, koska asiakkuudet haluttiin pi-
taé salaisina.
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Asiakas A Oy Aakkoskatu 2 B, 00150 Vantaa kosmelologia ~ Jari  kianpito vuosimaksu 300 € Kiireaikataulu fillausi 1.6. - 31.5.
As Oy Bertta Beenkatu 1 A, 00150 Vantaa  taloyhiia Ula  kinanpito vuosimaksu 450€ ~ AsiakasA Oy helpohko fillkausi 1.8.- 317
SaaioC Cestied 000150 Vantaa  shdio Jari kinanpio, laskunmaksu  vuosimaksu 1015 € Haastava, mielenkiintoinen kokoukse! meidén filoissa

DeeKy  Deskuad 00150 Vantea  véhitiiskauppa Jari kirjanpifo, palkanlaskenta 0,80€vienti 15€/palkia, 60€/unttyd  Nopea tehdé

Kuvio 7. Asiakaskannan mallipohja

Oman kysymyksensa herétti asiakaskannan sailytys ja yllapito. Missa taulukkoa voidaan
sdilyttaa, jotta se on ajantasaisesti kaikkien saatavilla ja jotta se tulee ajanmukaisesti
my0s paivitettya kaikilta kirjanpitdjiltd? Jari Salo kuitenkin, etté koska kaikki asiakkuudet
ovat Ovil Oy:n asiakkuuksia, menevat niiden tiedot joka tapauksessa hanen kauttaan.
Asiakaskannan ei siten tarvitse olla kaikkien saatavilla, vaan vastuukirjanpitgja toimittaa
uusista asiakkaistaan tiedot Jari Salolle, jotta asiakaskanta saadaan pidettya ajan ta-

salla.

6.4 Asiakkaiden arvon maarittaminen ja merkitys

Kyselyissa saatujen tietojen perusteella seka Jari Salon omia asiakkaita lapikdydessa

muodostui kattava kuva asiakkuuksien arvosta.

Kavimme lapi yleisesti asiakkuuden arvoja teorian pohjalta ja pyysin Jari Saloa itse arvi-
oimaan asiakkaitaan niin, ettd han erottelisi niista tarkeimmat/arvokkaimmat ja kertoisi
samalla myds, miksi néin on. Tein my6s omia paatelmiéni asiakkuuksien arvosta kuule-
mani perusteella ja pyysin Jari Saloa ottamaan kantaa p&atelmiini. Asiakkaiden arvojen
maarittaminen osoittautui yllattavan moniulotteiseksi; usea arvo monesti linkittyi toiseen
ja vélilla oli haasteellista erottaa arvoja toisistaan. Asiakkaista tunnistetiin selkeita por-
tinvartijoita, mielenkiintoisia ja mukavia hoidettavia seka tyolaampid, joista voisi tarpeen
tullen luopua. Osa toimeksiannoista oli suuritdisia, mutta toisaalta niissé tuottokin oli suu-

rin.
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Asiakkaiden tuomat arvot olivat seka evaluatiivisia etta faktuaalisia. Yleishyddyllisten yh-
teisdjen verkostosta muodostui selkea kuva yhteisistd emotionaalisista arvoista asiak-
kaan kanssa. Huomattava on, etteivat nama yleishyodylliset yhdistykset ylipaansa edes
valitse sellaista tilitoimistoa, jonka eivat koe tukevan arvojaan ja jonka yhteyshenkilo ei
ole ennestaan tuttu. Evaluatiiviset ja niista etenkin emotionaaliset arvot toimivat selvasti
molempiin suuntiin. Arvoista enemman painoi emotionaalinen arvo; vaikka osa néista
asiakkaista oli suuritdisia, ne olivat arvojen yhteensopivuuden vuoksi mygs arvokkaim-

pia.

Kontaktiarvokin korostui myds selvasti. Ovil Oy:lla on asiakkuuksia, jotka ovat toimineet
portinvartijoina isompaan verkostoon ja joiden kanssa tehty hyva yhteistyd on tuottanut
lisda asiakkuuksia verkoston sisélla. Ne myds vaihtavat aktiivisesti tietoja keskendan ja
mikali yksi niista ei ole tyytyvadinen tyon jalkeen, menetetaan todennakoisesti muutkin
saman verkoston asiakkaat. Portinvartijat taytyy siksi nahda yhtena tarkeimmista asiak-
kuuksista. Yhdella Ovil Oy:n kirjanpitajalla suurin osa asiakkuuksista tuli portinvartijan
kautta. Kirjanpitaja totesikin, ettd jos tama asiakas hanelta haviaisi, loppuisivat muutkin
tyot. Riski on melkoinen, mutta toisaalta nakyvilla ei ole, etta ko. asiakas jarjestelisi jat-
kossa kirjanpitonsa toisin. Painvastoin, heidan uusien, omien asiakkuuksiensa kirjanpi-
toa tarjotaan aina ensimmaisend Ovil Oy:lle. Myds toisella Ovil Oy:n kirjanpitajalla oli
muutama asiakas yli muiden. Naista erityisesti yksi oli erittain tyollistava ja vaativa asia-

kas, mutta juuri siksi tyydyttava ja jonka tuotto oli hyvaa.

Referenssiarvo, suositusarvo, nakyy arvona voimakkaasti. Erityisesti yhdistysasiakkai-
den suhteen referenssiarvo, se, ettd joku toinen saman toimialan taho tunsi ennestaan

Ovil Oy:n, vaikutti. Myds nama asiakkuudet ovat tarkeita sailyttaa.

Asiakaskanta rakennettiin Jari Salon oman laskutustaulukon "paalle”. Jari Salo kertoi pi-
taneensa laskutustaulukkoa yll& siksi, ettd faktuaaliset arvot; asiakkaan laskutus ja tuotto
pystyttaisiin sen avulla laskemaan. Tama laskeminen oli hanelta ajan mittaan unohtunut,
mutta han kertoi, ettd nyt kun taulukko oli paivitetty ja virkistetty, oli laskutuksen maara
myds helppo laskea siihen. Asiakkaiden rahallinen arvo tuli néin lapindkyvaksi. Taman

toimintatutkimuksen lopetusvaiheessa ei laskutuksen laskemista ole ehditty viela tehda.

Faktuaalisista arvoista tuotto on luonnollisesti tarkea. Koska asiakkuuksista osa vaatii
enemman tyota ja aikaa kuin toiset, eivat nuo arvot luonnollisesti ole suoraan verrannol-
lisia. Selkedsti kuitenkin on tunnistettavissa asiakkaita, joiden tuotto ei vastaa siihen kay-

tettavaa aikaa ja tyotd. Nain ollen on tunnistettu asiakkuuksia, joista voidaan tarpeen
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tullen luopua. Jatkoa ajatellen tdma tieto on hyvéa; jos aika ei anna periksi tai esimerkiksi
jonkin emotionaalisesti tarkedn asiakkuus laajenee tai tuo lisaa asiakkuuksia verkoston

kautta, voidaan yhteisty6 naiden kannattamattomien asiakkaiden kanssa paattaa.

Toimintatutkimusta aloittaessa ajatus oli, ettd asiakkuudet saataisi tunnistettujen
avainarvojen mukaan luokiteltua jollain menetelmalla, jotta niiden mahdollinen siirto toi-
selle kirjanpitgjélle tai asiakkuuden paattaminen olisi helpompaa. Kaytannossa ajatus ei
konkretisoitunut, silla tunnistettuja arvoja oli enemman ja ne olivat moninaisempia kuin
mita tyota aloitettaessa ennakoitiin. Oman haasteensa luokitteluun tuo myos se, etteivat
tunnistetut arvot ole suoraan verrannollisia. On vaikea laittaa jarjestykseen asiakasta,
jolla esimerkiksi on suuri emotionaalinen arvo, mutta heikko tuotto, tai painvastoin asia-
kasta, joka tuottaa, mutta jonka emotionaalinen arvo on alhaisempi. Molempia arvoja
tarvitaan, sopivassa suhteessa. llman tuottoa yritys ei voi toimia, mutta emotionaalinen
suhde asiakkaaseen tekee tyosta mielekkaampaa. Ehka selkeasti helpoimmin luokitel-
tava arvo on kontaktiarvo. Portinvartijoina toimivista asiakkaista on syyta pitaa kiinni, silla
mikali asiakkuus tallaisen asiakkaan kanssa paatetaédn, se vaikuttaa varmasti koko ver-

kostoon ja sita kautta Ovil Oy voi menettdd muitakin asiakkuuksia.

Jari Salo kertoi asiakastietoja kasatessaan tiedostaneensa myds sen, millaista tuottoa
hanen kirjanpitdjiensd asiakkaat tuottivat. Han arveli, ettei kirjanpitéjien asiakkuuksien
menettdminen olisi Ovil Oy:lle suurikaan isku ja ettéd han pystyisi pitdmaan liiketoimin-
tansa kannattavana, vaikkei niita olisikaan. Taméa siis loiventaa huomattavasti riskia,
josta keskustelimme alihankkijoiden sitoutumisen kohdalla. Asiakaskantataulukon avulla
eri asiakkuuksien tuotot saatiin I&pinakyviksi ja niista saatiin hyva tyokalu tulevaisuuden

suunnittelun kannalta.

Ovil Oy:n toiminnan laajentuminen tai muu kehittdminen oli ollut Jari Salolla mielessa ja
nyt tuottojen tullessa lapindkyviksi hanen ajatuksensa toimintansa laajentamisesta ei
tuntunut enda niin mielekkaalle. Han ei ndhnyt enaa niin varma uuden alihankkijan hank-
kimisesta tai uuden kirjanpitdjan palkkaamisesta. Kuten jo alussa tuli todettua, on hyvista
kirjanpitdjista pulaa. Mikali kirjanpitaja palkattaisiin suoraan Ovil Oy:n palkkalistoille, tulisi
Korson toimistolla olla henkilosttd paikalla sdanndllisesti uutta kirjanpitdjad ohjeista-

massa ja ainakin alkuun myds huolehtimassa, etta toimeksiannot tulevat hoidettua.

Mietittavaa tuli myos toimitilojen suhteen; onko Ovil Oy:n tukikohdan oltava juuri Kor-

sossa, toimitiloissa, joihin han ei ole taysin tyytyvainen ja jotka ovat nykyiselladn melkoi-
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sessa vajaakaytdssd. Han on saanut tarjouksia siirtdd tydtilansa kokonaan asiak-
kaidensa tiloihin, mutta tassé jarjestelyssa han naki ongelman kolmesta syysta. Ensim-
mainen on se, ettéd han on huolissaan siitd, miten h&n saa muiden asiakkaidensa toimek-
siannot hoidettua, kun han fyysisesti kuitenkin istuu toisen asiakkaan tiloissa. Hairitseekd
se tdiden tekemista, ettd h&n jatkuvasti on yhden asiakkaan saatavilla? Toinen syy on
se, etta asiakkaat, jotka tyétiloja ovat tarjonneet, ovat yhteiskunnallisesti suuntautuneita
tahoja. Ovil Oy on seké yhteiskunnallisesti etta poliittisesti sitoutumaton tilitoimisto, eika
siksi halua antaa muille asiakkailleen painvastaista kuvaa. Kolmanneksi toimiston sijainti
jossain muualla kuin Vantaan Korsossa on ollut ihanteellinen muutamalle Jari Salon téar-
keimmista asiakkaista. Hanella on monta asiakasta, jotka ovat valinneet Ovil Oy:n yh-
teistybkumppanikseen juuri siksi, etta on haluttu toimia paikallisen tilitoimiston kanssa.
Hankaloittaisiko toimiston siirtiminen esimerkiksi Helsinkiin ndiden asiakkaiden kanssa

toimimista?

Vaikkei mitdan paatoksia tassa vaiheessa ole tehty, on toimitusjohtaja Jari Salo saanut
taman toimintatutkimuksen kautta uutta nakoékulmaa lilkketoimintaansa. Han ilmaisi tyyty-
mattdmyytta asioiden nykytilaan ja alkoi harkita myos sitd vaihtoehtoa, ettei laajentaisi
toimintaansa lainkaan. Han kokee alihankkijoiden kanssa tekemisissa olemisen valilla
raskaaksi ja siten harkitsee myds sitd, etta jatkaa Ovil Oy:n toimintaa jollain aikataululla
yksin. Tama tietenkin herattda omat kysymyksensa, mutta kuten todettua, muutoksilla ei

ole kiire.

Miten siis asiakkaat saadaan sailymaan muutostilanteessa? Ensinnakin sillg, etta asiak-
kaista on olennaiset tiedot kerattynd yhteen selkeaan taulukkoon, josta tietoa saadaan
suodatettua haluttujen maareiden mukaan. Jo télla pelkadstdan saadaan paremmin hoi-
dettua ne tilanteet, joissa vastuullinen kirjanpitaja sairastuu tai on muuten estynyt hoita-
maan toimeksiantojaan. Sijaisen on helppo taulukon perusteella etsia asiakkaan yhteys-
henkilon yhteystiedot ja siten edistimaan toimeksiannon hoitamista ammattimaisesti
loppuun saakka. Asiakkaita tulee myds tiedottaa muutoksesta hyvissa ajoin ja kun asia-

kastiedot on keskitetyssa asiakaskannassa, on tiedotteen lahettdminen helppoa.

Asiakkaiden arvottaminen on myds avainasemassa: keskitytaan niihin asiakkaisiin, jotka
omalla tavallaan tuottavat eniten arvoa, oli se sitten euroissa mitattavaa tai emotionaa-

lista. Ovil Oy:lla on useampi portinvartija-asiakas, joista on syyta pitaa kiinni.
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Liséksi silla, ettd tiedostetaan, mitd muutoksella tarkoitetaan ja tutkimuksen avulla etsi-
taan nakokulmia erilaisiin mahdollisiin vaihtoehtoihin. Liiketoiminnan suhteen ei kannata

tehdé hatikoityja paatoksia. On ensin tiedettdva, mita halutaan saavuttaa.

6.5 Muutokset ja kehittamistoimenpiteet

Nykytila-analyysia tarkastellessa kavi ilmi, ettei Ovil Oy:n asiakkuuksista ole olemassa
yhta selkeda kantaa tai tietoja koottuna muualle kuin kirjanpito-ohjelmaan. Kirjanpito-
ohjelmastakaan ei ole saatavilla yhteystietoja yhtena luettelona, silla sovelluksessa jo-
kainen asiakasyhtit vaatii oman kirjautumisensa. Ovil Oy:lla ei mytdskaan ole kaytdssa

laskutusohjelmaa, jossa yhteystiedot olisivat, vaan laskutus hoidetaan manuaalisesti.

Toimitusjohtaja ei tiennyt, mita asiakkaita hanen kirjanpitgjillaan on ja millaista osaamista
toimeksiantojen hoitaminen vaati. Tulevan suunnittelu oli vaikeaa, koska mitdan pohja-
tietoja asiakkuuksista ei ollut. Tama muodosti riskin Ovil Oy:n toiminnalle. Yritystoimintaa

harjoitettiin ikdan kuin sokkona.

Ratkaisuksi mietittiin erilaisia vaihtoehtoja keréaté asiakastietoja ja sailyttaa niitd. Markki-
noilla on saatavilla erilaisia vaihtoehtoja CRM-jarjestelmaksi, mutta Ovil Oy:lle sellaisen
hankkiminen olisi muodostunut liian kalliiksi tai liian tyolaaksi. Ei ole kannattavaa eika
jarkevaa kayttdd seka rahaa etté aikaa uuden jarjestelman hankintaan ja sen kayton

opetteluun tassa vaiheessa.

Asiakaskannan on tarkoitus toimia enemman tietovalineena ja yhtena suunnittelun vali-
neista, ei niink&an operatiivisena jarjestelmand. Tassa vaiheessa oli tarkeda saada sel-
ville, millaisia asiakkaita Ovil Oy:n kirjanpitgjilla on ja millaista arvoa ne tuottavat. Lisaksi
haluttiin selvittda, millaisia toimeksiantoja eri asiakkuuksilla oli ja mité ja millaista erikois-

osaamista ne mahdollisesti vaativat.

Taulukkoa voi myods kayttdd asiakashistoriana; jo paattyneet asiakkuudet voidaan lisata
esimerkiksi omalle valilehdelleen taulukkoon. Taulukkoon voidaan listata myos miksi asi-
akkuus on paattynyt; erityisesti etua tasta on tilanteissa, joissa asiakkuus on jouduttu
paattamaan Ovil Oy:n toimesta esimerkiksi maksamattomien laskujen tai muun epére-
hellisyyden takia. On hyva, ettd yhteyshenkil6t on listattuna, jolloin tavalla tai toisella

hankalien asiakkaiden kanssa ei sovita myohemmin uudesta yhteistyosta.
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Asiakaskanta paéatettiin luoda Microsoft Excelia kayttaen, silla se on saatavilla ja jokai-
nen Ovil Oy:n kirjanpitaja osaa kayttaa sita. Lisaksi taulukot ovat helposti muokattavissa

ja muunnettavissa tarpeen mukaan.

Nykytilannetta kartoittaessa kavi selvasti ilmi myos, etta Ovil Oy:lla on kilpailuetuna
vahva tunnettuus, seka henkilokohtaisella ettéa yritystasolla. Seka asiakkailla etta Ovil
Oy:lla on henkilokohtaisia, omia arvoja, jonka perusteella yhteisty6téa on alun perin alettu
tehda. Naméa arvot on nyt saatu kartoitettua. Myos kontaktit, erilaiset verkostot asiak-
kuuksissa, on tunnistettu. Asiakaskannan pohjalta pystytddn nakemaan, mitka asiakkuu-

det ovat ne tarkeimmat.

Onnistumisen mittaaminen on haasteellista, silla Ovil Oy:lla ei ennestaéan ollut asiakas-
kantaa. Lahtotilanteeseen verrattuna muutos on kuitenkin ilmeinen; asiakaskanta on
saatu muodostettua ja siind ovat kaikki Ovil Oy:n asiakkaat lisatietoineen listattuna.
Tama toi heti muutoksen kaytannon tekemiseen: kun asiakkaiden yhteystiedot olivat yh-
della selkealla listalla, oli joulutervehdysten lahettaminen nopeampaa, kun osoitetietoja
ei tarvinnut etsia yksi kerrallaan. Jatkossa on helppo myos kayttaa postituksia, kuten
uutiskirjeita, keinona sitouttaa asiakkaita. Toimitusjohtaja Jari Salolla oli jo alustavia aja-

tuksia mahdollisen uutiskirjeen aiheista.

Asiakkuudet ovat nakyvilla, samoin nakyvilla ovat laskutustiedot eli eurot. Hintojen tar-
kistaminen on helpottunut, kun kaikkien asiakkaiden laskutusperusteet ovat yhdessa

taulukossa.

Taulukkoa voidaan my6éhemmin muokata muotoon, jossa katetta voidaan seurata. Ta-
han toimintatutkimukseen ei ehditty taulukon muokkaamista katteen laskemiseksi tehda.
Suurin syy siihen on, etta laskutusperiaatteet ovat eri asiakkailla hiukan erilaiset ja siksi

vertailukelpoisen kokonaisuuden laskemiseksi tarvitaan hiukan enemman tyota.

Kun asiakkuudet saatiin lapin&kyviksi ja niiden erilaiset arvot oli maaritelty, huomattiin
selvd muutos Jari Salon tavassa hoitaa asiakkuuksiaan. H&n huomasi, etté reagoi nope-
ammin arvokkaampien asiakkaiden toimeksiantoihin kuin ns. vahemman arvokkaiden.
Héan uskaltaa myos kiiretilanteissa tai mahdottomilta tuntuvien pyyntdjen kohdalla sanoa
asiakkaalle ei. Tamé& helpottaa hdnen tybaikansa hallintaa, rauhoittaa paivarutiineja ja
poistaa painetta hoitaa kaikki yhteydenotot heti pois alta. Tarkoitus ei toki ole, etta ns.
vahempiarvoisia asiakkaita palveltaisi huonommin, niihin tarke&mpiin asiakkaisiin kes-

kittyminen vain nousee etusijalle. Jari Salo huomasi myds sen, ettei yksikaan yksittainen
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asiakas ole niin arvokas, etta sen menettdminen vaikuttaisi Ovil Oy:n toiminnan kannat-

tavuuteen. Tama havainto on tuonut luottamusta ja rauhallisuutta yritystoimintaan.

Jari Salolla oli my6s yksi asiakkuus, jota han on hoitanut korvauksetta hyvantekevaisyy-
tend yli kymmenen vuotta. Asiakaskannan valmistumisen jalkeen han huomasi, etta hoi-
taa samanlaisia asiakkuuksia, joista saa maksun. Taman perusteella kypsyi ajatus, etta
tastéa asiakkuudesta on nyt aika luopua ja keskittya niihin, jotka tuottavat jotain.

Aikaisemmin tutkimuksessa pohdittiin henkilokunnan sitoutumista mahdollisena riskina.
Taman toimintatutkimuksen edetessa huomattiin kuitenkin, ettd kommunikaatio toimitus-
johtajan ja kirjanpitdjien valilla on parantunut. Asiakkuuksista on nyt keskusteltu selvasti

enemman.

Tahan opinnaytetython kaytetylla aikajanteella ei esimerkiksi liikevaihdossa tai asiakkai-
den maarassa ehtinyt tapahtua muutoksia tuota aikaisemmin mainittua hyvantekevai-
syyskohdetta lukuun ottamatta. Asiakkuuksien irtisanomisajat ovat pitkia ja siitdakaan
syysta ei muutoksia asiakkuuksien maarassa ehtinyt syntya. Toisaalta jo alkuvaiheessa
tilanne oli se, ettei uusia asiakkaita olemassa olevilla resursseilla edes pystyta ottamaan.
Tama oli ennakoitua, silla Ovil Oy:n toiminta on ollut sukupolvenvaihdoksen jalkeen aika

stabiilia eik& suuria muutoksia toiminnassa ole sen jalkeen ilmennyt.

Asiakaskantaa ei laskutuksen suhteen ehditty tAman tyon tekemisen aikana saada toi-

mivaksi, joten katteita ei pystytty tarkalleen laskemaan.

Ehk& suurimpana muutoksena todettiin se, ettd asiakkuuksien tultua lapinékyviksi on
Ovil Oy:n toiminnan muutos ollut enemman toimitusjohtaja Jari Salon mielessa paatos-
ten teossa. Ajatus lilkketoiminnan mahdollisista muutoksista on kuluneen vuoden aikana
jaényt hieman taka-alalle. Tutkimuksen edetessa toimitusjohtaja Jari Salon ajatukset toi-
minnan laajentamisesta ovat vahitellen kdéantyneet siihen, etta jatkossa toimintaa voisi
pienentd&. Toisaalta mielessa on pidettava, etta toinen kirjanpitajista on lahella eléakeikaa
ja hdnen mahdolliseen elékkeelle jAdmiseensé taytyy varautua. Muutoksia ja liiketoimin-

taa koskevia paatoksia ei voida enaa pitkittaa.
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7 Validiteetti, reliabiliteetti ja verifiointi

Taman toimintatutkimuksen tavoitteena on helpottaa Ovil Oy:n asiakkuuksien hallintaa
muutostilanteessa. Samalla on tarkoitus tutkia, ovatko kaikki asiakkuudet kannattavia ja
mitk& niista ovat helppoja muutostilanteessa joko siirtaé kirjanpitajalta toiselle tai lopettaa
yhteistyd kokonaan. Ovil Oy:ssa ei tatd ennen ollut asiakaskantaa, joten kyseessa on

taysin uuden toiminnon ja toimintatavan luominen.

Tutkimuksessa luodun asiakaskannan avulla pystytaan mittaamaan eri asiakkaiden ar-
voa niin laskutuksen kuin kaytetyn ajankin suhteen. Asiakastietojen analysointi talla kei-
noin osoitti ne asiakkaat, joilla on suhteessa eniten arvoa, ts. ovat kannattavimpia. Tama
tieto osoittautuu hyoddylliseksi mahdollisia muutoksia tehdessé; vahemmaén arvoa tuotta-
vat asiakkaat voidaan irtisanoa tuottavampien asiakkaiden sijaan.

Asiakkuudenhallintaan ja sukupolvenvaindokseen teoriat olivat, kuten useimmat teoriat
yleisesti, kirjoitettu suuremmille organisaatioille kuin Ovil Oy. Teorioita jouduttiin sovelta-
maan, mutta selkeésti asiakkuuden hallinnan ja johtamisen teoriat pystyttiin todenta-
maan luotettavasti. Tutkimus osoitti, etté lisaarvon tuottaminen asiakkaan liiketoimintaan
osallistuminen, eli enemman kuin pelkk&na kirjanpitdjana toimiminen, on se keino, jolla
Ovil Oy pystyy erottautumaan kilpailijoistaan. Asiakkaat ovat enemmaén kuin asiakkaita;

organisaatioihin on emotionaalisia siteita ja kumppanuutta pelkéan rahanteon sijasta.

Reliabiliteetti kasitteena yhdistetaan yleisesti kvantitatiiviseen tutkimukseen. Kuitenkin,
kun toimintatutkimusta tullaan toteuttamaan sovitulla tavalla, on reliabiliteetti hyva. Kay-
tanndssa minka tahansa saman kokoisen organisaation asiakkuuksia voidaan tutkia sa-
malla tavalla. Valittu menetelma on yksinkertainen; kerataan asiakkaista sovitut tiedot
ja yhdistetaan ne yhteen kantaan. Kaytanntssa samanlainen projekti voidaan toteuttaa

missé tahansa saman kokoisessa yrityksessa.

Verifiointi, tulosten todentaminen, tapahtuu asiakaskannan muodostamisen jalkeen
haastatteluiden muodossa. Tarkoitus on haastatella uudelleen toimitusjohtaja Jari Saloa,
jotta saadaan selville, helpottiko luotu asiakaskanta heidan ty6taan. Tuloksia voidaan
mitata myos kvantitatiivisin keinoin. Loytyiko asiakkaista sellaisia, joiden tuotto ei vastaa
asiakkaan toimeksiantoon kaytettyd aikaa? Loytyikd perusteita hintojen tarkistamiselle
tai 10ytyikd kokonaan kannattamattomia asiakkaita? Pitemmalla tahtéaimelld tuloksia voi

my0s I0ytya liikevaihdon lukemista.
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8 Pohdintaa

Taman toimintatutkimuksen tekeminen on ollut erittain mielenkiintoista ja uusia ajatuksia
heréattavaa. Olin tietoinen siita, ettd Suomessa on paljon pienia ns. mikroyrityksia, mutta
en ollut koskaan tarkemmin ymmartanyt, miten paljon ja miten valtava vaikutus niilla on
koko maan talouteen ja tyéllisyyteen. Uutisissa ja mediassa usein korostetaan muuta-
man suomalaisen suuryhtién osuutta maan taloudessa, vaikka itse asiassa hama mik-

royritykset ovat jopa avainasemassa, kun ajatellaan talouden kehitysta.

Tutkimusaineistosta kavi hyvin ilmi, miten henkilékohtainen ja intiimi suhde kirjanpitajalla
ja asiakkaalla voi olla. Kirjanpito ja tilitoimistoty6 itsessaan kuulostavat hyvin paperinma-
kuisilta, mutta tosiasiassa henkilékemiat ja ylipaansa ihmiset toimiensa takana vaikutta-
vat liiketoimintaan valtavasti. Mitd pitemmalle asiakkuuksien laatuun mentiin, sitd vah-
vemmalta tuntui juuri se henkilékohtainen ja joustava side, joka mielestani parhaimmil-
laan tilitoimiston ja asiakkaan vélilla on. Arvot ja yhteinen ndkemys korostuivat vahvasti.
Kyse ei ollut puolin eika toisin kylmasta liiketoiminnasta vaan aidosta tahdosta kehittaa
ja parantaa yhteiskuntaa seka asiakkaan toimintaedellytyksia siind. Yhdistysasiakkaiden
kohdalla taméa tunne oli erityisen voimakas, toki jo toimialan takia, mutta myds muualla

asiakaskentassa.

Henkildkemiat vaikuttavat mutta vield enemman vaikuttaa hyva maine toimialalla ja toi-
mivat verkostot. Verkostoituminen on tarkedd myos talla alalla, mutta Ovil Oy:n tapauk-
sessa olennaisia ovat nimenomaan asiakkaan verkostot ja se, millaisiin verkostoihin ne

toimivat portinvartijana.

Toimintatutkimuksen alkuvaiheessa ennakoin referenssiarvon olevan tassa ymparis-
tossa voimakkaimmin vaikuttava ero, joten oli yllattavda huomata, miten monenlaista
erilaista arvoa asiakkaat tuottivat. Asiakkaat eivat olleet niin homogeenisia, kuin kuvitte-
lin niiden olevan. Emotionaalinen arvo korostui enemman kuin etukateen arvelin. Kyse

on kuitenkin liiketoiminnasta, jonka tehtava on elattaa yrittajaa ja hanen alihankkijoitaan.

Tama toimintatutkimus aloitettiin asiakkuuksien sailyttdmisen nakdkulmasta, mutta aika
pian huomasin, etté tutkimuksen suunta muuttui selkeasti pitemmalle kuin pelkkiin asi-
akkuuksiin. Asiakkuudet ovat toki yksi asia, mutta toinen vaikuttava tekija on myds Ovil

Oy:n oma toiminta. Ehk& suurin yllatys siksi olikin Ovil Oy:n kirjanpitdjien sitoutuminen,
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tai ainakin se, mille se ulkopuolisen silmissa vaikutti. Tunnen molemmat kirjanpitajat hen-
kilokohtaisesti ja siksi tuntuu kummalliselta, etta edellisen yrittajan aikainen yhteishenki
olisi havinnyt lahes taysin.

Taméan tyon tekeminen toi lahemmaksi tilitoimiston maailmaa, joka on jaanyt hieman
kaukaiseksi, vaikka toimitusjohtaja Jari Salo on puolisoni. Ymmarran nyt paremmin tili-
toimiston ja toimitusjohtajan arkea ja kunnioitan niité arvovalintoja, joita han on asiak-
kaidensa suhteen tehnyt. Toimitusjohtajalla on hyvin henkilokohtainen suhde asiakkai-
siinsa ja han pyrkii ymmartdmaan toimintaansa ja tukemaan heidéan liiketoimintaansa

joustavasti.
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