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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia asiakkuudenhallintaa ja
asiakkuudenhallintajarjestelmia. Onnistuneella asiakkuudenhallinnalla saadaan pidettya
yrityksen asiakkaat tyytyvaisina samalla yrityksen tulosta kasvattaen.
Asiakkuudenhallintajarjestelmat tukevat kaytannon asiakkuudenhallintaty6ta. Tyon toisena
tavoitteena oli kehittaa asiakkuudenhallintajarjestelma toimeksiantajayritykselle.
Opinnaytetyon toimeksiantaja oli pieni tilitoimistoyritys, Yritys X. Toimeksiantaja koki, ettei
silla ole tarvetta varsinaiseen asiakkuudenhallintajarjestelmaan mutta yksinkertainen
jarjestelma, jossa olisi asiakkaiden perustiedot seka kirjanpidon ja tilinpaatoksen ohjeistuksia,
olisi tarpeellinen.

Opinnaytetyon teoriaosuus koostuu kahdesta paaluvusta. Ensimmaisessa kasitellaan
asiakkuudenhallintaa ja siihen liittyvia kasitteita seka asiakkuudenhallintaa tilitoimistojen
nakokulmasta. Teoriaosuuden toisessa luvussa kasitelldaan asiakkuudenhallintajarjestelmia
seka niiden kayttdonottoa ja jarjestelmien kayttoda tilitoimistoissa. Teoriaosuuden aineistona
on kaytetty aiheeseen liittyvia teoksia, tutkimuksia, erilaisia julkaisuja ja raportteja seka
aiheeseen liittyvia lakeja ja asetuksia.

Opinnaytetyon tuloksena kehitettiin asiakkuudenhallintajarjestelma toimeksiantajalle.
Asiakkuudenhallintajarjestelmapohja luotiin Microsoft Excelille, ja pohjaan taydennettiin
valmiiksi toimeksiantajan asiakasyritysten tiedot. Asiakkuudenhallintajarjestelma vastaa
toimeksiantajan toiveisiin ja tukee sen tyontekijdiden paivittaista tydskentelya.
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The aim of this thesis was to study customer relationship management and customer
relationship management systems. With successful customer relationship management, a
company’s customers can be kept satisfied while increasing company’s earnings. Customer
relationship management systems support practical-level customer relationship
management. The second aim was to develop a customer relationship management system
for the commissioner of this thesis, Company X, a small accounting firm. The Company felt
that it had no need for an actual customer relationship management system, but a simple
system with the basic information of the customers and instructions for accounting and
closing the accounts would be necessary.

The theoretical part of the thesis consists of two main chapters. The first covers customer
relationship management and related concepts, and customer relationship management from
the perspective of accounting firms. The second chapter of the theoretical part covers
customer relationship management systems and their implementation, and the use of those
systems by accounting firms. Related books, studies, various publications and reports, as
well as related laws and regulations were used as the material for the theoretical part of the
thesis.

As a result of the thesis, a customer relationship management system was developed for the
commissioner. The customer relationship management system template was created on
Microsoft Excel, and the template was completed with the data of the company’s customers.
The customer relationship management system responds to the company’s wishes and
supports the daily work of its employees.
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1 JOHDANTO

Tyytyvaiset asiakkaat ovat kaikille yrityksille elinehto. Selin ja Selin (2013, s. 9) toteavat, etta
nykypaivana yritysten ja niiden tarjoamien tuotteiden ja palveluiden tarjonta on hyvin run-
sasta, jolloin asiakkailla on monia mahdollisuuksia valita, keiden kanssa tekee yhteistyota.
Taman vuoksi haasteena onkin se, miten saadaan asiakkaat sitoutettua yhteistyohon juuri

oman yrityksen kanssa.

Selin ja Selin (2013, s.150) kuvailevat asiakkuutta virraksi, jossa sen luonne muuttuu jatku-
vasti. Asiakas voi olla vain yhdessa asiakkuuden vaiheessa kerrallaan, esimerkiksi uutena
asiakkaana. Yrityksen asiakasvirtojen ohjauksesta riippuen asiakas voi virran mukana kul-
kiessaan siirtya joko eteenpain esimerkiksi kanta-asiakkaaksi tai taaksepain passiiviseksi asi-
akkaaksi. Asiakkaiden ei siksi tulisi antaa "ajelehtia” virran mukana, koska silloin heista tulee
herkasti menetettyja asiakkaita. Yrityksen taytyykin muistaa, etta virta ei koskaan pysahdy,
joten toimintaa on kehitettava jatkuvasti. Hyvalla ja suunnitelmallisella asiakkuudenhallinta-
tyolla asiakkaat on mahdollista saada sitoutettua yritykseen ja kulkemaan virran mukana
eteenpain. Apuna asiakkuudenhallinnan kaytannon toteuttamisessa voidaan kayttaa asiak-

kuudenhallintajarjestelmia.

Taman opinnaytetydn aiheena on asiakkuudenhallinta ja asiakkuudenhallintajarjestelmat.
Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa mita asiakkuudenhallinta tarkoittaa seka mita asiak-
kuudenhallintajarjestelmat ovat ja mita hyotya niista on. Tyon toisena tavoitteena on kehittaa
selkea ja helppokayttdinen asiakkuudenhallintajarjestelma toimeksiantajalle, joka ei koe tar-
vitsevansa varsinaista maksullista jarjestelmaa. Opinnaytetydn toimeksiantajana on pieni tili-
toimistoyritys Yritys X. Asiakkuudenhallintajarjestelman avulla yrityksen asiakkaiden tiedot
saadaan koottua yhteen jarjestelmaan, josta ne ovat jatkossa helposti I0ydettavissa ja niita

on myds helppo hyddyntaa.

Opinnaytetyon ensimmaisessa osassa on teoriatietoa, jossa perehdytaan ensin yleisesti asi-

akkuudenhallintaan ja sen jalkeen tilitoimistojen asiakkuudenhallinnan erityispiirteisiin. Lisaksi
teoriaosassa kasitelldan asiakkuudenhallintajarjestelmia. Opinnaytetydn toisessa osassa esi-
tellaan toimeksiantajalle kehitetyn asiakkuudenhallintajarjestelman kehittdmisen vaiheita ja

tydn lopputuloksena syntynytta valmista asiakkuudenhallintajarjestelmaa.



2 ASIAKKUUDENHALLINTA

Asiakkuudenhallinta on kokonaisuus, johon sisaltyy asiakassuhteiden luominen, kehittaminen
ja yllapitaminen (Bergstrom & Leppanen, 2021, s. 354). Sen tavoitteena on arvon tuottami-
nen asiakkaille, asiakkuuksien kannattavuus seka yrityksen ja asiakkaiden tyytyvaisyys.
Johnstonin ja Marshallin (2016, s. 68-69) mukaan naiden tavoitteiden saavuttamiseksi yritys-
ten tulisi keskittya palveluominaisuuksiin, jotka edustavat asiakkaille arvoa ja luovat uskolli-
suutta. Yksinkertaisesti sanottuna asiakasarvo tarkoittaa sita, etta kun asiakas vertailee suh-
teesta myyjaan aiheutuvia kustannuksia (rahallisia ja muita) ja siitd saatavia hyotyja, ovat
suhteesta saatavat hyodyt kustannuksia suuremmat. Asiakasuskollisuuden rakentaminen on
asiakkuudenhallinnan tarkea tavoite, koska uskolliset asiakkaat ovat yleensa tyytyvaisia suh-
teeseen ja tuotetarjontaan, eivatka he todennakoisesti vaihtaisi toiseen yritykseen ja sen tuot-

teisiin.

Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 356) korostavat, etta hyvin hoidettu asiakassuhde ja uskolli-
set kanta-asiakkaat ovat pitkalla tahtaimella tuottavampia kuin kerta-asiakkaat. Tyytyvaiset
asiakkaat muistavat yrityksen tuotteet tai palvelut ostoskertojen valillakin ja heista voi tulla yri-
tykselle pitkaaikaisia asiakkaita. On myds todettu, etta pitkaaikaiset asiakkaat kiinnittavat os-
toksissaan enemman huomiota tuotteiden tai palveluiden laatuun kuin hintaan, jolloin he voi-
vat olla myos valmiita maksamaan niista enemman kuin kerta-asiakkaat. Tyytyvaiset asiak-
kaat myos puhuvat yrityksesta tai tuotteista positiivisesti muille, jolloin he kaytannossa hoi-

tavat yrityksen markkinointia sen puolesta.

Customer relationship management (CRM) tarkoittaa yrityksen asiakkuuksien johtamista
(Bergstrom & Leppanen, 2021, s. 354-355). Kaytanndssa termi CRM voi kuitenkin eri ihmis-
ten puheissa tarkoittaa johtamistapaa, asiakkuudenhallintaa, asiakastietokantaa tai asiakkuu-
denhallintajarjestelmaa. Nykyaan kaytetdan myds paljon termia asiakaskokemuksen johtami-
nen (Customer Experience Management), joka tarkoittaa merkityksellisten kokemusten luo-
mista asiakkaille niin, etta he haluavat jatkaa asiakkuuttaan yrityksen kanssa. Asiakkuuteen
littyvia kasitteita voidaan tulkita eri tavoin. Monesti asiakkuuksien johtamisen sijasta puhu-
taankin asiakkuuksien kokonaisvaltaisesta hallinnasta. Lisaksi joidenkin asiantuntijoiden mie-
lesta asiakaskokemusten johtaminen on ylakasite, jonka alakohtia ovat asiakkuuksien johta-

minen ja asiakkuudenhallinta.



Johnston ja Marshall (2016, s. 67) maarittelevat CRM:n kokonaisvaltaiseksi liiketoimintamal-
liksi, jonka tarkoituksena on pyrkia kasvattamaan yrityksen liikevaihtoa ja voittoja asiakkaisiin
keskittymalla. Tarkemmin maariteltyna se tarkoittaa kaikkia sovelluksia tai hankkeita, joiden
tarkoitus on auttaa yritysta parantamaan vuorovaikutusta nykyisten tai mahdollisten uusien
asiakkaiden kanssa yhden tai useamman kosketuspisteen kautta uusien asiakkaiden hankki-
miseksi, asiakassuhteiden yllapitamiseksi tai lisamyynnin saamiseksi. Kosketuspisteita voivat
olla esimerkiksi puhelinkeskukset, myyijat, jakelijat, myymalat, yrityksen konttorit, Internet-si-
vut tai sahkoposti. Kosketuspisteet voidaankin nahda eraanlaisina liiketapahtumien risteys-
kohtina. Kaytanndssa ne ovat kuitenkin paikkoja, joissa yritys koskettaa asiakasta jollain ta-
valla ja mahdollistaa nain tietojen keraamisen asiakkaasta. Voidaan siis todeta, etta kaytan-
ndssa CRM tarkoittaa seka kattavaa liiketoimintamallia, jossa asiakas on paatdéksenteon kes-
kipisteessa, etta ohjelmistopohjaista toteutusjarjestelmaa, johon asiakastietoja kerataan ja
johon kuuluu useita kanavia ja palveluntarjoajia, jotka ovat vuorovaikutuksessa keskenaan

tavoitteenaan arvon tuottaminen asiakkaille.

Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 354) huomauttavat, ettd asiakkuudenhallinta ei ole uusi
asia, vaan hyvat myyjat ja markkinoijat ovat aina osanneet pitaa huolta asiakkaistaan. Nyky-
paivana asiakkuudenhallinnasta on tullut keskeinen nakdkulma markkinointiin, ja yritykset
kiinnittavatkin yha useammin huomiota asiakassuhteiden luomiseen, yllapitamiseen ja hyo-
dyntamiseen. Johnstonin ja Marshallin (2016, s. 67) mukaan se, mika on muuttunut ajan saa-
tossa, on teknologian tuomat mahdollisuudet. Kehittyneemmat Iahestymistavat tiedonhallin-
taan ovat keskeinen asiakkuudenhallinnan tai CRM:n mahdollistaja. Taytyy kuitenkin pitaa
mielessa, ettd CRM ei ole pelkka ohjelmisto. Monet yritykset kamppailevatkin CRM-hank-
keidensa kanssa juuri siksi, ettd he ovat ostaneet kehittyneen ohjelmiston, mutta heilla ei ole
kulttuuria, rakennetta, johtajuutta tai sisaista teknista asiantuntemusta hankkeen onnistu-

miseksi.

2.1 Asiakkaiden hankinta

Uusien asiakkaiden hankinnan tavoitteena on saada asiakas ostamaan yritykselta ja luoda
samalla asiakkuus (Mantyneva, 2001, s. 19-20). Tama olisi myds tarkoitus toteuttaa yrityk-
selle kannattavasti. Asiakkaiden hankinnan haasteena onkin yleensa juuri asiakashankinnan
kannattavuus. Uusia asiakkuuksia hankitaan usein erilaisilla alennuksilla, joiden myéta myyn-

tihinnat laskevat alle yrityksen omakustannushinnan, jolloin yritys tekee tappiota. Jos uusi



asiakas hankitaan tappiolla eika asiakkuutta pystyta sailyttamaan, menettaa yritys kyseisen
asiakkuuden osalta rahaa. Usein myyntitydssa ja markkinoinnissa keskitytaankin paljolti uu-
sien asiakkaiden hankkimiseen, vaikka kaytannossa uusien asiakkaiden hankkiminen tulee
paljon kallimmaksi kuin nykyisten asiakkuuksien sailyttaminen. Yritykselle olisikin parasta
|oytaa uusien asiakkaiden hankinnalle ja nykyisten asiakkuuksien kehittamiselle sopiva keski-

nainen suhde ja miettia kuinka paljon kumpaankin kannattaa panostaa.

Bergstromin ja Leppasen (2021, s. 358) mukaan yritykselle olisikin kannattavinta pyrkia lisaa-
maan nykyisten asiakkaiden ostoja uusien asiakkaiden hankinnan sijasta. Aina se ei kuiten-
kaan ole mahdollista, joten uusiakin asiakkaita tarvitaan. Nykyisten asiakkaiden kautta on
kuitenkin mahdollista 16ytaa potentiaalisia uusia asiakkaita. Markkinointia voi nykyisten asiak-
kaiden perusteella kohdentaa tietyille rynmille suurien massojen sijasta. Taysin uusien tuot-
teiden markkinoinnissa voi kuitenkin olla ongelmana I0ytaa oikeat kohderyhmat, joille tuotetta

markkinoi, mutta tassakin voi apuna kayttaa nykyista asiakaskuntaa ja sen analysointia.

Nykyisten asiakkaiden analysoinnissa ja uusien asiakaspotentiaalien etsimisessa voidaan
kayttaa apuna tiedon louhintaa (data mining), joka tarkoittaa syy-seuraussuhteiden etsimista
suuresta tietomaarasta (Bergstrom & Leppanen, 2021, s. 359). Loydettyjen tietojen avulla
voidaan paremmin tunnistaa erilaisia ostajatyyppeja tai loytaa lisamyyntimahdollisuuksia. Asi-
akkuuksia voidaan luokitella esimerkiksi perhekoon, asuinpaikan tai ostomaaran perusteella
ja nain saadun tiedon avulla voidaan tehda ennusteita asiakasryhmien ostojen ja kokonais-

myynnin kehittymisesta.

Asiakashankinnassa voidaan kayttaa erilaisia myynnin ja markkinoinnin keinoja (Bergstrom &
Leppanen, 2021, s. 359). Uusille asiakkaille pyritaan luomaan mahdollisimman hyva kuva yri-
tyksesta ja sen tuotteista ja nain pyritdan muokkaamaan asiakkaiden asenteita niin, etta he
haluavat kokeilla tuotetta tai palvelua. Markkinoinnilla yritetaan luoda etusija mahdollisen os-
tajan mielessa ja esimerkiksi tutustumistarjouksilla pyritdan rohkaisemaan uusia ostajia ko-
keilemaan tuotetta. Uusia ostajia voidaan myds yrittda houkutella esimerkiksi jakamalla ilmai-
sia naytteita tai jarjestamalla tuote-esittelyja tai markkinointitapahtumia. Jos asiakas saa yri-
tyksesta ja sen tuotteista positiivisia kokemuksia, tulee hanesta todennakdisesti ainakin sa-
tunnaisostaja. Taman jalkeen hyvalla asiakassuhdemarkkinoinnilla satunnaisostaja pyritaan

lopulta sitomaan pitkaaikaiseksi asiakkaaksi.
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2.2 Asiakassuhteiden yllapito ja kehittaminen

Yritykselle arvokkaimpia asiakkaita ovat uskolliset kanta-asiakkaat (Bergstrom & Leppanen,
2021, s. 368—372). Onkin olemassa vanha sanonta, jonka mukaan 20 prosenttia yrityksen
asiakkaista tuo 80 prosenttia yrityksen tuloksesta. Kerta-asiakkaat tulisikin saada ostamaan
uudestaan ja heita voikin houkutella ostamaan esimerkiksi ensioston jalkeisella kiitoskirjeella,
tarjouskirjeella tai tarjoamalla kanta-asiakkuutta. Yritys voi myos esimerkiksi kehittaa toivo-
tuille asiakkaille uskollisuusohjelman (loyalty program), joka voi olla tuotteistettu tai tuotteista-
maton. Tuotteistettu uskollisuusohjelma on julkinen ja se on tarkoitettu yleensa kuluttaja-asi-
akkaille. Tuotteistettuun ohjelmaan voi liittya kanta-asiakkaaksi kuka tahansa ja siina on sel-
keat ja tarkat saannot. Esimerkki tuotteistetusta uskollisuusohjelmasta on S-ryhman bonus-
ohjelma, jossa asiakkaille kertyy bonusta sita enemman mita enemman ostoja he suorittavat
S-ryhman liikkeissa kuukauden aikana. Tuotteistamaton ohjelma taas on suunnattu yleensa
toisille yrityksille. Siina ei ole niin tarkkoja saantgja, vaan asiakkaita voidaan esimerkiksi yllat-
taa eduilla, joista he eivat ennalta tienneet. Uskollisuusohjelmia suunniteltaessa tulisi asiak-

kaiden ostokayttaytymista analysoida, jotta voidaan maaritelld ohjelman tasoille sopivat rajat.

Mantynevan (2019, s. 9-10) mukaan yritys voi myos yllapitaa parhaita asiakkuuksiaan muo-
dostamalla niistd avainasiakkuuksia (Key Account) ja kehittdamalla avainasiakastoimintaa.
Avainasiakkuudet ovat sellaisia asiakkuuksia, jotka ovat yritykselle erityisen tarkeita ja niilla
on pitkaaikaisia vaikutuksia yrityksen toimintaan. Yrityksen kaikki asiakkuudet eivat siis voi
olla avainasiakkuuksia, eivatka avainasiakkaat ole valttamatta kaikista suurimpia asiakkaita.
Avainasiakastoiminta keskittyy yrityksen strategian kannalta merkittavimpien asiakkuuksien
hoitamiseen. Sen ansiosta yrityksen on mahdollista vastata paremmin asiakkaidensa tarpei-
siin ja ndin saavuttaa paremman asiakaskannattavuuden, asiakkaiden sitoutumisasteen ja
asiakastyytyvaisyyden. Avainasiakastoiminnan avulla yritys pystyy myods ennustamaan asiak-

kaidensa kayttaytymista paremmin.

Mantyneva (2019, s. 10-12) toteaa, ettad nykypaivana yritykset ovatkin yleensa jo sisaistaneet
sen, etta niiden on palveltava tarkeimpia asiakkaitaan mahdollisimman hyvin. Avainasiakas-
ohjelmien kaynnistaminen yrityksissa tarkoittaa kuitenkin yleensa lisakustannuksia, kun lisaa
resursseja ohjataan tarkeimpien asiakkuuksien hoitamiseen ja kehittamiseen. Lisakustannuk-
sia voi syntya myads, jos avainasiakkaille tarjotaan palveluita halvemmalla hinnalla tai edulli-
semmilla maksuehdoilla. Kaiken takana on kuitenkin pyrkimys lisata avainasiakkaiden ostoja

yritykselta ja avainasiakastoiminnan tavoitteena onkin sitouttaa asiakas myyvaan yritykseen.



11

Avainasiakastoiminta voi tarjota yritykselle my6s mahdollisuuden kehittaa liiketoimintaansa
yhdessa avainasiakkaidensa kanssa. Yleensa asiakkaat arvostavatkin sita, etta heidat on ni-
metty avainasiakkaiksi. Arvostusta lisaa monesti myos se, etta yrityksella on yksi tietty yh-

teyshenkilo, joka on perehtynyt asiakkaaseen ja sen tarpeisiin.

Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 375) muistuttavat, ettd asiakassuhteiden yllapitaminen ja
kehittdminen vaatii jatkuvaa tehtyjen toimien ja niiden tulosten seurantaa. Asiakassuhteen
kehityksessa voidaan seurata asiakastyytyvaisyytta, asiakasuskollisuutta seka asiakaskan-
nattavuutta. Asiakassuhteiden seurantaan tulee maaritella sopivat mittarit ja seurannan toteu-
tustavat. Seurannan helpottamiseksi kannattaa myos asiakassuhdemarkkinoinnille asettaa
sopivat tavoitteet. Myos tuoreet tiedot asiakkaiden ostokayttaytymisesta helpottavat seuran-

taa.

Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 380) huomauttavat, etta asiakassuhteiden seuranta ja mit-
taaminen eivat kuitenkaan yksinaan riita, vaan yrityksen tulisi myos oppia mittausten tulok-
sista. Oppiminen onkin olennainen osa asiakassuhteiden seurantaa ja kehitysta. Yrityksen
tulisi muutenkin kehittaa asiakkuudenhallintaansa jatkuvasti. Yritys voi oppia lisdksi asiakas-
palautteista ja my0Os kehittaa toimintaansa niiden perusteella. Taytyy kuitenkin muistaa, etta
yrityksilla on aina myos tyytymattomia asiakkaita, ja vaikka heilta voikin joskus saada hyvia
kehittamisehdotuksia, ei kaikkea voi kuitenkaan muuttaa heidan palautteidensa perusteella.

Yritys ja markkinoija toimivatkin asiakassuhteissa eraanlaisen ohjaajan roolissa.

Hanti (2021, s. 11-13) tahdentaa lopuksi, etta asiakkaiden syvalliseen ymmartamiseen ei
aina riita pelkka ulkoisen kayttaytymisen tarkastelu, vaan tulee paasta sisalle asiakkaan maa-
ilmaan ja ymmartaa asiakkaan paatoksenteon monivivahteisuutta. Tama edellyttaa asiak-
kaan asemaan asettumista, asiakkaan motivaatiotekijoiden tarkastelua seka tunteiden ym-
marrysta. Kun yritys on omistautunut asiakkailleen, se lisaa yrityksen ja asiakkaiden valista
luottamusta. Luottamus on kuitenkin my0s yrityksen ja asiakkaan valisen yhteistyon edelly-
tys. Asiakkailleen omistautunut yritys todennakdisesti kehittyy positiivisesti seka pystyy pita-
maan sen muutkin sidosryhmat tyytyvaisina. Nykypaivana ostopaatdsten apuna voidaan
kayttaa erilaisia digitaalisia apuvalineita, mutta silti suurimman osan ostopaatoksista tekee
edelleen ihmiset. Taman vuoksi vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa ja inhimillista lahtokoh-

taa asiakkaiden palvelemiseen ei kannata unohtaa.
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2.3 Asiakkuudenhallinta tilitoimistoissa

Tilitoimisto on taloushallintoalan yritys, joka tarjoaa kirjanpito- ja tilinpaatospalveluita seka
muita taloushallinnon palveluita (Metsa-Tokila, 2019, s. 11). Tilitoimistojen palvelut voidaan
jakaa tilinpaatokseen ja juoksevaan kirjanpitoon, palkanlaskentaan, kokonaisvaltaiseen liike-
kirjanpitoon eli ulkoisen laskennan palveluun seka sisaiseen laskentaan eli johdon laskenta-
toimeen (Taloushallintoliitto, 2018). Tilitoimistojen mahdollisia asiakkaita ovat kaikki kirjanpi-
tovelvolliset, joita ovat kaikki yritykset, yhdistykset ja saatiot seka liike- ja ammattitoimintaa

harjoittavat luonnolliset henkilét tiettyjen rajojen ylityttya (Kirjanpitolaki 1336/1997).

Suurin osa tilitoimistojen asiakkaista onkin siis toisia yrityksia, mika vaikuttaa myos tilitoimis-
tojen asiakkuudenhallintaan. Lisaksi tilitoimistojen tarjoamat palvelut ovat suurimmaksi osaksi
lakisaateisia palveluita, kuten juoksevan kirjanpidon, alv-raporttien seka tilinpaatosten laati-
mista, minka vuoksi tilitoimistojen asiakkuudenhallinta eroaa jonkin verran muiden alojen yri-
tyksista. Lakisaateisia palveluja ei pysty samalla lailla esimerkiksi raataloimaan asiakkaan

tarpeen mukaan, kuten muita palveluja, silla laki asettaa niille tietyt raamit ja aikataulut.

Taloushallintoala on jatkuvasti digitalisoitumassa ja sen myo6ta esimerkiksi kirjanpitajien pe-
rustehtavat automatisoituvat ja aikaa saastyy muihin tehtaviin (Metsa-Tokila, 2019, s. 37-38).
Tama ei kuitenkaan tarkoita sita, etta tyot alalta vahenisivat tai loppuisivat, vaan taloushallin-
non ammattilaisten tydnkuva muuttuu. Kirjanpitajat voivat esimerkiksi tarjota asiakkaille muita
taloushallinnon palveluita sdastyneen ajan myota. Kirjanpitgjien tydtehtaviin kuuluukin nyky-
aan yha enemman asiakkaiden palvelemista ja neuvomista, ja he toimivatkin monesti enem-
man eraanlaisina yrityskonsultteina kuin perinteisina kirjanpitgjina. Alan muutos vaikuttaa
my0s alan yritysten markkinointiin seka asiakkuudenhallintaan. Yritysten on mahdollisesti
muutettava markkinointiaan saadakseen uusia asiakkaita, seka markkinoitava uusia palvelui-
taan nykyisille asiakkailleen. Yritysten taytyy myos tarkastella asiakkuudenhallintaansa ja asi-
akkaidensa tyytyvaisyytta, jotta nykyiset asiakkaat eivat vaihda yritysta parempien palvelui-

den toivossa.

Taloushallintoala toimialana ja samalla tilitoimistot ovat jakaantumassa kahtia tulevaisuu-
dessa; toisaalta alalla on muutamia isoja koko valtakunnan tasolla toimivia tilitoimistoja, jotka
laajenevat jatkuvasti paaosin ostamalla pienempia alan yrityksia ja toisaalta on paljon pienia
yrittajavetoisia tilitoimistoja (Metsa-Tokila, 2019, s. 35-36). Suuret tilitoimistoketjut pyrkivat

vahvistamaan asemaansa ostamalla tilitoimistojen lisaksi myos muita taloushallintoalaa
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tukevia yrityksia, kuten laskutus- ja ohjelmistoalan yrityksia. Talla tavoin ne saavat vahvistet-
tua ja tehostettua toimintaansa ottamalla kayttdonsa erilaisia sahkdisia palveluita. Ne pyrkivat
lisaamaan tehokkuutta myos muun muassa keskittamalla toimintoja ja siirtamalla rutiinitoita
ulkomaille halvemman tydévoiman maihin. Pienten tilitoimistojen suuri kilpailuetu taas on usein
henkilokohtaisempi palvelu eika kaikesta valttamatta laskuteta erikseen. Pienet tilitoimistot
pystyvat myos tarjoamaan kokonaisvaltaisempaa palvelua yhdesta paikasta, kun taas suu-
rissa alan yrityksissa palveluja keskitetaan ja asiakas saatetaan ohjata esimerkiksi puhelin-
palvelun piiriin. Pienyrittajat ovat usein uskollisia asiakkaita eivatka halua vaihtaa pienten tili-
toimistojen henkildkohtaista palvelua, vaikka suuremmista yrityksista saisi saman palvelun
halvemmalla. Pienten tilitoimistojen haasteena voi kuitenkin olla yrittajien ikdantyminen ja se,
etta yhden asiantuntijan merkitys yritykselle on erittain suuri. Kuviossa 1 vertaillaan tilitoimis-

toketjujen seka pienten paikallisten tilitoimistojen etuja ja haasteita.

1 Pieni paikallinen tilitoimisto ! ! Suuri tilitoimistoketju !
/+Henkilt'>kohtainen palvelu \ /+Vahvuutena prosessit ja \

+ Paikallistuntemus etuna sahkoiset palvelut

+ Helposti lahestyttava + Ison yrityksen resurssit ja
osaaminen

- Yrittaja- ja + Mahdollisuus reagoida

asiantuntijavetoinen markkinoiden ja

- Jatkuvuus haasteena lainsdadannon muutoksiin

- Pysyykod mukana alan nopeasti

muutoksessa?

- Kiinnostaako yrityksen - Haasteena persoonaton

kasvattaminen? ja liian etainen palvelu pk-
yrityksille

- N\ /

Kuvio 1. Pienten ja suurten tilitoimistojen etuja ja haasteita (Metsa-Tokila, 2019, s. 36).
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3 ASIAKKUUDENHALLINTAJARJESTELMAT

Yksi yrityksen kokonaisvaltaisen asiakkuudenhallinnan mahdollistajista on toimiva asiakkuu-
denhallintajarjestelma. Asiakkuudenhallintajarjestelmat tai CRM-jarjestelmat ovat tietojarjes-
telmia, joilla hallitaan yrityksen asiakastietoja (Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulu, 2020;
Rosti & Rosti, i.a.). Nykyaikaisilla asiakkuudenhallintajarjestelmilla voidaan esimerkiksi pitaa
asiakasrekisteria, analysoida vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa, hoitaa markkinointi-,
myynti- ja asiakaspalveluprosesseja seka hoitaa laskutusta ja ostoja. Asiakkuudenhallintajar-
jestelmissa voi olla myds muita ominaisuuksia, kuten automaattisten vastausten ja muistutus-
viestien lahettaminen asiakkaille esimerkiksi tulossa olevista tapahtumista. Asiakkuudenhal-
lintajarjestelmatuotteita ovat muun muassa Microsoft Dynamics CRM, Visma SuperOffice ja

Salesforce.com.

Yrityksella voi olla valtava maara tietoa asiakkaistaan ja sita kertyy jatkuvasti monesta eri l1ah-
teesta, kuten asiakaskaynneista, soitoista, sahkoposteista ja laskutuksesta (Kaakkois-Suo-
men ammattikorkeakoulu, 2020; Rosti & Rosti, i.a.). Asiakkuudenhallintajarjestelmien tehta-
vana onkin auttaa hallitsemaan ja hyodyntamaan tata tietomaaraa tehokkaasti. Ne auttavat
asiakasrajapinnassa toimivia henkiloita saamaan asiakkaista kokonaiskuvan heista kertynei-
den tietojen perusteella. Naiden tietojen perusteella asiakkaita voidaan myos palvella parem-
min. Asiakastietoja voidaan lisaksi analysoida ja analysoinnin pohjalta suunnitella, minkalai-
sia resursseja minkakin asiakkaan kohdalla on kannattavaa kayttaa. Asiakkuudenhallintajar-
jestelmia kaytetdan myynnissa, markkinoinnissa seka asiakaspalvelussa paaosin B2B-kau-
passa eli yritysten valisessa kaupankaynnissa. Jarjestelman ja sen tarjoaman tiedon avulla
yrityksen myynti ja markkinointi on yleensa tehokkaampaa ja tuloksellisempaa. Kuvio 2 kuvaa
yksinkertaistetusti B2B-asiakkuuteen liittyvia asiakastietoja, joista osa sijaitsee asiakkuuden-

hallintajarjestelmassa ja osa muissa jarjestelmissa.
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* koko
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Sopimukset Segmentoinnit

e ostohistoria
* palvelusopimukset

* asema
* rooli

Kontaktihenkilo
M. Meikalainen

Markkinointi

* jakelulistat
e jakeluhistoria

Kontaktihistoria

* tapaamiset
¢ puhelut

¢ sahkoposti
* sovitut asiat

Kuvio 2. Esimerkki B2B-asiakkuuteen liittyvista asiakastiedoista (Oksanen, 2010, s. 149).

Asiakkuudenhallintajarjestelmat auttavat myds rutiinitehtavien automatisoinnissa (Kaakkois-
Suomen ammattikorkeakoulu, 2020). Ne pystyvat usein myds kommunikoimaan yrityksen
muiden ohjelmien ja jarjestelmien kanssa rajapintojen kautta. Tulevaisuudessa asiakkuuden-
hallintajarjestelmat tulevat kayttamaan entista enemman massadataa ja tekoalya datan ana-
lysoinnissa. Tekoalyn avulla voidaan myos automatisoida entista enemman manuaalisia rutii-
nitehtavia. Asiakkuudenhallintajarjestelmien tulevaisuuteen kuuluvat myos kayttajaystavalli-

semmat kayttoliittymat seka mahdollisesti daniohjaus.

Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun (2020) mukaan yrityksen hankkiessa asiakkuuden-
hallintajarjestelmaa, tulee sen pohtia, minkalaisia ominaisuuksia se tarvitsee ja mita se on
valmis maksamaan jarjestelmasta. Asiakkuudenhallintajarjestelmia on useita erilaisia ja eri
hintaisia ja ne tarjoavat erilaisia ominaisuuksia. Jarjestelmaa hankittaessa olisi hyva osallis-
taa myds kaikki jarjestelman tulevat kayttajat mukaan hankintaan. Rosti ja Rosti (i.a.) koros-
tavat, etta parhaimmillaan asiakkuudenhallintajarjestelma helpottaa sita kayttavien henkiloi-
den tyota, saastaa aikaa seka toimii tehokkaasti ja yrityksen tulosta parantavasti. Pahimmil-
laan se voi kuitenkin olla vain kallis jarjestelma, jota kaytetaan ainoastaan postitustarrojen tu-

lostamiseen, joiden tietoja ei valttamatta ole edes muistettu paivittda ajan tasalle.
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3.1 Asiakkuudenhallintajarjestelman onnistunut kayttoonotto

Aktay (2021) korostaa, etta asiakkuudenhallintajarjestelman kayttéonotto tulisi saada onnistu-
maan, jotta hankinnasta olisi yritykselle oikeaa hyotya. Usein yrityksilla onkin haasteita asiak-
kuudenhallintajarjestelman kayttoonotossa. Kaytannossa haasteet johtavat turhiin kustannuk-
siin ja tyotunteihin. Tyypillinen syy epaonnistumiselle on riittamaton valmistautuminen hank-
keeseen. Monesti hankkeen lapiviemiseen tarvittava aika ja resurssit aliarvioidaan, jolloin lop-
putuloksesta tulee hatikoity. Myoskaan kayttoonoton tavoitteita ei usein ole maaritelty tar-
peeksi selkeasti. Toinen tarkea syy kayttoonoton epaonnistumiseen johtuu muutosjohtami-
sesta tai usein sen puuttumisesta. Ihmisille on luonnollista vastustaa muutosta ja uusi jarjes-
telma, uudet toimintatavat ja rutiinit seka vastuualueiden muutokset saattavat aiheuttaa tyon-

tekijoissa pelkoa ja epavarmuutta.

Oksasen (2010, s. 48-50) mukaan onnistuneen asiakkuudenhallintajarjestelman kayttéon-
oton taustalla on useita tekijoita, joista tarkeimpana pidetaan johdon sitoutumista ja osallistu-
mista hankkeeseen. Tama on taysin ymmarrettavaa, silla mikaan koko organisaatiota kos-
keva hanke, jolla ei ole johdon tukea, ei tulisi onnistumaan. Pelkka johdon sitoutuminen ei
kuitenkaan yksinaan riita, vaan johdon tulisi saada sitoutettua myos tyontekijat hankkeeseen.
Pelkat ylhaalta tulevat ohjeet ja lauseet, joilla kerrotaan hankkeeseen sitoutumisesta eivat
myoskaan riitd, vaan johdon tulisi selventaa jokaiselle tyontekijalle, mita projekti ja siihen liit-
tyvat muutokset juuri hanen kohdallaan tarkoittavat. Myos tama on osa johdon osallistumista
hankkeeseen. Johdon tulisi myds ensin itse muuttaa toimintatapojaan, jotta voi odottaa tyon-
tekijoiltdankin vaadittavaa muutosta. Organisaation muutos vaatiikin ensin yksildiden muu-

tosta.

Asiakkuudenhallintajarjestelman hallitun kayttéonoton ensimmainen vaihe on suunnittelu
(Oksanen, 2010, s. 235-281). Muun muassa aikataulujen, tarvittavien resurssien ja vastuun-
jaon suunnittelu on tarkeaa onnistuneen jarjestelman kayttdonoton kannalta. Valittua jarjes-
telmaa kannattaa myos testata ennen sen varsinaista kayttdéonottoa, jotta voidaan havaita
siina ilmenevat puutteet tai muutostarpeet. Uuden jarjestelman kayttd vaatii myos tulevien
kayttajien kouluttamista. liman riittavaa koulutusta, ei jarjestelmasta ole mitaan hyotya. Kou-
lutukseen kannattaa myds panostaa kunnolla, silla uuden jarjestelman kayton oppiminen ei
tapahdu hetkessa. Kayttoonottovaiheen paattymisen jalkeen kannattaa uuden jarjestelman
kayttajilta kerata kayttajapalautetta. Palautteiden perusteella voidaan saada tietoa jarjestel-

man toimivuudesta ja kaytettavyydesta seka koko hankkeen onnistumisesta.
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Oksanen (2010, s. 285-291) muistuttaa, etta kun asiakkuudenhallintajarjestelma on otettu
organisaatiossa onnistuneesti kayttoon, tulisi sen kayttaminen saada myos juurrutettua seka
tyontekijoille etta organisaation johdolle. Jos jarjestelman kayttoa ei saada juurrutettua, pala-
taan herkasti vanhoihin tuttuihin toimintatapoihin, jolloin kayttdonotto jaa vajaaksi eika jarjes-
telmasta saada kaikkea hyotya irti. Kaytannossa juurruttaminen ja juurtuminen tarkoittavat
arkipaivaistymista; kun asiakkuudenhallintajarjestelman kaytosta tulee luonteva osa organi-
saation arkea ja rutiineja, tulee siita myos luonteva osa koko organisaatiota. Johdon tehtava
uusien toimintatapojen juurruttamisessa on toimia esimerkkina tyontekijoille ja ottaa jarjes-
telma arkipaivaiseen kayttoon ja hyodyntaa sita esimerkiksi viikkkopalavereissa. Yksilon ta-
solla asiakkuudenhallintajarjestelman kayttdonoton tuoma muutos nakyy uusina toimintata-
poina ja tyovalineind. Ennen on ehka syotetty asiakas-, myynti- tai markkinointitietoja erilai-
sille alustoille ja erilaisilla valineilla kuin nyt uudella jarjestelmalla. Yksilotasolla juurtuminen
syntyy toistojen kautta, kun tietoja syotetaan uusilla menetelmilla kerta toisensa jalkeen. Ai-
dosta uuden toimintatavan juurtumisesta voidaan kuitenkin puhua vasta sitten, kun kayttaja

nakee uuden toimintatavan ja jarjestelman tuomat hyddyt itselleen.

3.2 Tietosuoja

Asiakastietoja kerattdessa ja asiakasrekisteria pidettaessa, on muistettava ottaa huomioon
asiakkaiden tietosuoja. Euroopan Unionin yleinen tietosuoja-asetus (2016/679), joka tunne-
taan myds nimellda GDPR (General Data Protection Regulation), maaraa henkilétietojen kasit-
telysta. Henkilotietoja ovat kaikki sellaiset tiedot, joista henkilo voidaan tunnistaa suoraan tai
valillisesti, kuten nimi, osoite, henkilétunnus tai puhelinnumero (Tietosuojavaltuutetun toimis-
to, i.a.-a). Tietosuoja-asetuksen maarayksia on noudatettava niin kauan kuin henkilét ovat
tunnistettavissa tietojen perusteella suoraan tai valillisesti tai tiedot ovat palautettavissa tun-
nistettavaan muotoon. Tietosuojaa koskevaa lainsaadantoa ei kuitenkaan tarvitse noudattaa,
jos tietojen kasittely on henkilokohtaista eika se lity ammatilliseen tai kaupalliseen toimin-

taan, esimerkiksi yksityisen henkildn osoitekirjan pitdminen tai sosiaalinen verkostoituminen.

Tietosuojasaannodsten tarkoituksena on suojella luonnollisia henkil6ita, eli tavallisia ihmisia
(Oksanen, 2010, s. 123). Silla ei ole merkitystd minkalaisessa yhteydessa henkilétietoja kasi-
tellaan. Myoskaan silla, onko henkildtietojen kasittely jarjestelman paatarkoitus vai ei, ei ole
valia laintulkinnan kannalta. Asiakkuudenhallintajarjestelmiin tallennetut tiedot ovatkin usein

varsin moniulotteisia; ne voivat sisaltaa henkilGtietojen lisaksi esimerkiksi tietoja henkildiden
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tydnantajista, aktiviteeteista, postituslistoista ja historiasta yleisesti. Oikeushenkildiden, joita
ovat yritykset ja muut organisaatiot, tiedot eivat kuulu tietosuojasaannosten piiriin, mikali niita
ei ole yhdistetty henkildiden tietoihin. Vastuu henkilGtietojen kasittelysta ja tietosuojasaannos-

ten noudattamisesta on yrityksen tai organisaation johdolla.

Henkilbtietoja saa kasitella vain, jos sille 16ytyy lain edellyttama kasittelyperuste (Tietosuoja-
valtuutetun toimisto, i.a.-b). Tietosuoja-asetuksessa (2016/679) on kuusi perustetta, joiden

mukaan henkilotietoja saa kasitella.

Perusteet ovat
— rekisterdidyn suostumus
— sopimus
— rekisterinpitajan lakisaateinen velvoite
— elintarkeiden etujen suojaaminen
— Yyleista etua koskeva tehtava tai julkinen valta

— rekisterinpitajan tai kolmannen osapuolen oikeutettu etu.

Asiakkuudenhallintajarjestelmaan tallennettavien asiakkaiden tietoja on mahdollista kasitella
esimerkiksi rekisterinpitajan tai kolmannen osapuolen oikeutettu etu -periaatteen mukaisesti.
Sen mukaan henkilotietojen kasittely on sallittua silloin, kun se on tarpeen rekisterinpitajan tai
kolmannen osapuolen oikeutettujen etujen saavuttamiseksi. Etu katsotaan oikeutetuksi sil-
loin, kun niin sanotun tasapainotestin perusteella rekisterinpitajan tai kolmannen osapuolen
saama etu on tarkea ja henkilotietojen kasittely ei vaikuta tietojen kasittelyn kohteena olevan
henkilon perusoikeuksiin ja -vapauksiin. Oikeutettu etu voi siis olla olemassa esimerkiksi sil-
loin, kun rekisterinpitdjan tai kolmannen osapuolen ja henkilon, jonka tietoja halutaan kasi-

tella, valilla on olemassa jokin suhde, esimerkiksi asiakassuhde.

HenkilGtietojen kasittelyssa on noudatettava tietosuojaperiaatteita (Tietosuojavaltuutetun toi-
misto, i.a.-d). HenkilGtietojen kasittely tarkoittaa kaikkia henkil6tietoihin kohdistuvia toimenpi-
teita, kuten niiden suunnittelua, keraamista, kasittelya ja poistamista. Tietosuojaperiaatteiden
mukaan henkilGtietoja on kasiteltava lainmukaisesti, asianmukaisesti ja henkilon kannalta la-
pinakyvasti. HenkilGtietoja on kasiteltava ja kerattava vain tiettya, nimenomaista ja laillista
kayttotarkoitusta varten ja niitd on kerattava vain tarpeellinen maara niiden kasittelyn tarkoi-

tukseen nahden. Henkiltiedot on paivitettava tarpeen mukaan ja epatarkat tai virheelliset
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tiedot on korjattava tai poistettava viipymatta. Tiedot on sailytettava sellaisessa muodossa,
josta henkil on tunnistettavissa ainoastaan niin kauan kuin tietojenkasittelyn tarkoituksen to-
teuttamiseksi on tarvittavaa. HenkilGtietoja on kasiteltava luottamuksellisesti ja turvallisesti.
Tietosuojaperiaatteita tulee noudattaa koko henkilotietojen kasittelyn elinkaaren ajan. Lisaksi
rekisterinpitajaa koskee osoitusvelvollisuus, jonka mukaan sen on pystyttava osoittamaan
noudattavansa tietosuojalainsaadantoa (Tietosuojavaltuutetun toimisto, i.a.-c). Osoitusvelvol-
lisuuden laajuus riippuu muun muassa organisaation koosta, henkilotietojen maarasta ja siita,

millaisia henkilotietoja rekisterinpitaja kasittelee.

3.3 Asiakkuudenhallintajarjestelmat tilitoimistoissa

Honkaniemen (2012, s. 55-76) toteuttamasta tutkimuksesta tilitoimistojen asiakkuudenhallin-
nasta ilmenee, etta asiakkuudenhallintajarjestelmien kayttd on huomattavasti vahaisempaa
tilitoimistoissa kuin muissa pk-yrityksissa. Kaikista tutkimuksen kyselyyn vastanneista tilitoi-
mistoista noin puolella oli kaytdssaan Microsoft Officen ohjelmat tai muu vastaava toimisto-
ohjelma, noin viidesosa kaytti manuaalisia menetelmia, kuten kortistoa, noin neljasosalla oli
kaytdssaan varsinainen asiakkuudenhallintajarjestelma ja noin kymmenesosa vastanneista ei
kayttanyt mitaan asiakkuudenhallintajarjestelmaa. Eniten varsinaisia asiakkuudenhallintajar-
jestelmia oli kaytossa yli 15 henkea tyodllistavissa tilitoimistoissa ja suurin osa niista tilitoimis-
toista, joilla ei ollut kaytossaan mitaan asiakkuudenhallintajarjestelmaa, tyollisti alle viisi hen-
kiloa. Tutkimuksessa todettiin myds, etta lahes kaikki kyselyyn vastanneet tilitoimistot olivat
tyytyvaisia valitsemaansa tapaan hallita asiakkuuksiaan, oli se sitten erillinen asiakkuuden-
hallintajarjestelma tai manuaalinen kortisto. Tasta voidaankin paatella, etta erillinen asiakkuu-
denhallintajarjestelma ei valttamatta tuo asiakkuudenhallintaan lisdarvoa etenkaan pienilla
tilitoimistoilla. Suuremmilla tilitoimistoilla se tutkimuksen mukaan kuitenkin helpotti paivittaista

tyoskentelya.

Kaipion (2020, s. 36—41) tutkimuksesta ilmeni samantyyppisia vastauksia. Han oli tutkimuk-
seensa haastatellut ynden pienen ja kahden suuremman tilitoimiston johtajaa. Haastatteluista
selvisi, etta pienella tilitoimistolla ei ollut kaytdssaan erillista asiakkuudenhallintajarjestelmaa
eika se kokenut sita tarpeelliseksi. Kahdella suuremmalla tilitoimistolla taas oli kaytossaan
asiakkuudenhallintajarjestelma ja molemmat kokivat, etta siita on hyotya etenkin paivittaisten

asioiden hoidossa. Lisaksi kaikkien haastateltavien mukaan
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asiakkuudenhallintajarjestelmasta voisi olla hyotya etenkin sellaisissa tilanteissa, joissa tietyn
asiakasyrityksen asioita hoitanut tyontekija esimerkiksi sairastuu ja hanen toitaan tulisi hoita-

maan sijainen.
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4 ASIAKKUUDENHALLINTAJARJESTELMAN KEHITTAMINEN CASE-YRI-
TYKSELLE

4.1 Yrityksen lahtotilanne

Opinnaytetyon toimeksiantajana on pieni tilitoimistoyritys, Yritys X, jossa tyoskentelee yrityk-
sen kahden omistajan lisaksi yksi kokoaikainen tyontekija seka kaksi osa-aikaista tyontekijaa
ja kiireaikoina lisaksi yhdesta kahteen osa-aikaista tyontekijaa. Yrityksen asiakaskunta koos-
tuu suurimmaksi osaksi pienista paikallisista yrityksista sekd maa- ja metsatalousasiakkaista.
Yritys tarjoaa perinteisia kirjanpitoon ja palkanlaskentaan liittyvia palveluita seka muita ta-
loushallinnon palveluita, kuten laskujen maksua. Yrityksen kaikki tyontekijat hoitavat kaikkia
tyodtehtavia, eli yrityksella ei ole esimerkiksi erillisia palkanlaskijoita. Ainoana poikkeuksena

on maatalouskirjanpito, jota hoitaa paaasiassa vain yksi tyontekija.

Yrityksella on kaytossaan kolme eri kirjanpito-ohjelmaa; Atsoft Oy Makisen Asteri-ohjelma,
Accountor Finago Oy:n Procountor seka maatalouskirjanpitoa varten Suonentieto Oy:n Maa-
talousneuvos. Suurin osa asiakkaiden kirjanpidoista laaditaan Asterilla ja palkanlaskentaa to-
teutetaan seka Asterilla ettd Procountorilla. Asiakkaista suurimman osan kirjanpito laaditaan
paperisten tositteiden pohjalta, vain muutama asiakasyritys kayttaa sahkoista taloushallinnon
ohjelmistoa. Yritys X itse kayttaa Procountor-ohjelmistoa oman taloushallintonsa toteuttami-
seen. Varsinaista erillista asiakkuudenhallintajarjestelmaa yrityksella ei ole kaytéssaan, mutta
asiakkaiden perus- ja laskutustiedot sisaltava asiakasrekisteri 16ytyy kuitenkin Procountorista.
Lisaksi yrityksella on palvelimella asiakaskohtaiset kansiot, joihin voidaan tallentaa kirjanpi-
toon, tilinpaatdkseen ja palkanlaskentaan liittyvia raportteja ja muita tiedostoja. Yrityksella on
kaytdssaan myos manuaalinen kortisto, josta I0ytyy asiakkaiden perustiedot. Tehtavista
toista, kuten kuukausittaisista alv-raporteista on olemassa paperiset listat, joihin merkitaan
kunkin asiakkaan kohdalle rasti aina, kun tyo on tehty. Nain pysytaan selvilla tehdyista ja te-

kemattomista toista.

Koska yrityksella ei ole kaytossaan varsinaista asiakkuudenhallintajarjestelmaa, ovat asiak-
kaiden tiedot levallaan eri kirjanpito-ohjelmissa seka asiakkaiden mapeissa. Lisaksi kirjanpi-
don ja tilinpaatdksen tueksi tarvittavia asiakaskohtaisia ohjeistuksia ja huomioita ei ole kirjat-
tuna kaytanndssa mihinkaan, lukuun ottamatta irrallisia muistilappuja asiakkaiden mapeissa.

Asiakaskohtaisten ohjeistusten puuttuminen aiheuttaakin haasteita etenkin osa-aikaisten
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tyontekijoiden kohdalla, jotka ovat harvemmin toissa, kun tiedot ovat vain muiden tyontekijoi-
den muistissa. Lisaksi haasteita saattaa tulla, jos yritykseen palkataan uusia tyontekijoita tai
jos joku tyontekijoista esimerkiksi sairastuu eika hanelta voi kysya neuvoja. Ohjeistuksien
puuttuminen myos toisinaan hidastaa tyoskentelya, kun asioita taytyy selvitella ja kysella

muilta tyontekijoilta.

4.2 Tyodn toteutus ja lopputulos

Yritys X ei kokenut tarvetta varsinaiselle maksulliselle asiakkuudenhallintajarjestelmalle, joten
asiakkuudenhallintajarjestelma luotiin Microsoft Excelilla. Pohdinnassa oli myds luoda jarjes-
telma Microsoft Wordilla, mutta monipuolisempien ja parempien kayttbominaisuuksien vuoksi
jarjestelman pohjaksi valikoitui Excel. Excelissa tiedostoon pystyy lisddmaan useita valilehtia,
joiden valilla likkuminen on helppoa, kun taas Wordissa olisi joutunut selaamaan aina sivuja

eteenpain, jos jotain olisi etsinyt.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi siis valmis asiakkuudenhallintajarjestelma Yritys X:lle Micro-
soft Excel -pohjalle. Jarjestelmaan kirjattiin myods valmiiksi Yritys X:n asiakasyritysten tiedot.
Yrityksen maa- ja metsatalousasiakkaiden, asunto-osakeyhtidasiakkaiden seka yhdistys- ja
seura-asiakkaiden tiedot jatettiin tassa vaiheessa kuitenkin viela kirjaamatta. Naista on tarkoi-
tuksena tehda myohemmin erilliset versiot, jotta jarjestelma pysyisi mahdollisimman selkeana

ja helppokayttdisena eika yhteen Exceliin tulisi liikaa asiakkaita.

Asiakasyritysten tiedot kirjattiin olemassa olevan asiakasrekisterin ja kirjanpitoaineistojen
pohjalta. Yrityksen johdolta ja tyontekijoilta saatiin myds tietoja jarjestelmaan. Suuri osa heilta
saaduista tiedoista olikin sellaisia, joita ei ollut aikaisemmin kirjattuna mihinkaan. Kun tallaisia
tietoja nyt kirjattiin ylos jarjestelmaan, saatiin niin sanottua hiljaista tietoa muutettua naky-
vaksi tiedoksi. Tama auttaa esimerkiksi sellaisissa tilanteissa, joissa joku tydntekijoista sai-

rastuu eika pysty itse hoitamaan omien asiakasyritystensa kirjanpitoa.

Asiakkuudenhallintajarjestelmaan lisattiin yhdelle valilehdelle vain yhden asiakasyrityksen tie-
dot, jotta jarjestelman kayttd olisi mahdollisimman helppoa ja yksinkertaista. Jarjestelmaan
luotiin valmis pohja, johon on jatkossa helppo lisata asiakkaiden tietoja. Pohja tehtiin myos
sellaiseksi, etta yhden asiakkaan tiedot mahtuvat yhdelle sivulle tulostettaessa. Nain asiak-
kuudenhallintajarjestelmasta voidaan tulostaa jokaisen asiakasyrityksen mappiin sivu, jossa

on kaikki asiakkaan tarkeat tiedot koottuna. Tama nopeuttaa tydoskentelya, kun tietoja ei
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tarvitse lahtea etsimaan mistaan. Jarjestelmaan luotuun pohjaan tadydennettiin jokaisen asia-
kasyrityksen perustiedot seka kirjanpidon ja tilinpaatoksen laatimisen kannalta olennaiset tie-

dot ja ohjeistukset.

Asiakkuudenhallintajarjestelman ensimmaiselle valilehdelle luotiin sisallysluettelo, johon lis-
tattiin ensimmaiseksi tyhja mallipohja ja sen jalkeen aakkosjarjestyksessa kaikki jarjestel-
maan lisattavat asiakasyritykset. Sisallysluettelon nimikkeisiin lisattiin linkki niin, etta nimi-
ketta klikkaamalla paasee siirtymaan suoraan halutulle valilehdelle. Sisallysluettelo on kuvat-

tuna kuvassa 1.

SISALLYSLUETTELO

1 Tyhja pohja

2  Asiakasyritys 1

3  Asiakasyritys 2

4  Asiakasyritys 3

5

6

7

8

Kuva 1. Asiakkuudenhallintajarjestelman sisallysluettelo.

Seuraavalla valilehdella on tyhja mallipohja ja siita eteenpain ovat asiakasyritykset aakkosjar-
jestyksessa. Valilehtia paasee selaamaan sisallysluettelon lisaksi myds Excelin alapalkissa.

Tama on nahtavilla kuvassa 2.

13
14
15
16
17
18
19
Siséllys | Tyhjd pohja | Asiakasyritys 1 Asiakasyritys 2 Asiakasyritys 3 (@)
Valmis 1% Helppokéyttdisyys: kaikki kunnossa -

Kuva 2. Excelin alapalkki ja valilehtien valitseminen.

Jos valilehtia on kovin monta, voi niiden selaaminen alapalkissa olla hidasta. Valilehtien va-

lilla paasee liikkumaan kuitenkin myos klikkaamalla hiiren oikealla nappaimella Excelin
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vasemmassa alakulmassa olevia pienia nuolia, joilla valilehtia voidaan selata. Tasta aukeaa
uusi laatikko, jossa on listattuna kaikki valilehdet nimikkeittain jarjestyksessa allekkain. Tama
on kuvattuna kuvassa 3. Valitsemalla halutun nimikkeen ja klikkaamalla sen jalkeen "OK”,
paasee siirtymaan suoraan halutulle valilehdelle. Tama helpottaa siirtymista valilehtien valilla,
jos ollaan jollain muulla valilehdella kuin sisallysluettelossa ja halutaan siirtya nopeasti jolle-

kin toiselle valilehdelle.

8
9
10

[N
Aktivoi ? X

Aktivoi:

Sisallys
Tyhja pohja

Asiakasyritys 2
Asiakasyritys 3

berusta Asiakasyritys 2 | Asiakasyritys 3 @

N\

Kuva 3. Siirtyminen valilehdelle valilehtilaatikon kautta.

Sisallysluettelon jalkeisella valilehdella on tyhja mallipohja, joka voidaan kopioida jokaiselle
asiakasyritykselle. Pohjan ylaosassa on kohdat asiakasyritysten perustiedoille, kuten y-tun-
nukselle, yhteyshenkilolle, yrityksen osoitteelle, puhelinnumerolle ja sahkdpostiosoitteelle.
Ylaosassa on myos kohta, johon kirjoitetaan tiedot yrityksen toimialasta. Mallipohjan ylaosa
on nahtavilla kuvassa 4. Taydennettyyn jarjestelmaan "Toimiala” -kohtaan merkittiin kaytan-
nonlaheisesti, mita tuotteita yritys myy tai minkalaisia palveluita se tarjoaa. Virallista toimiala-

luokitusta ei merkitty.
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YRITYKSEN NIMI

Perustiedot

Y-tunnus:
Yhteyshenkilo:
Osoite:
Puhelin:
Sahkoposti:

Toimiala:

Kuva 4. Mallipohjan ylaosa.

Mallipohjan alaosassa on tilaa asiakasyrityksen kirjanpidon ja tilinpaatoksen ohjeistuksille
seka taydennettavat kohdat tilikaudelle, arvonlisaveron ilmoituskaudelle, veroilmoituksen jat-
topaivalle ja tilintarkastajalle. Mallipohjan alaosa on nahtavilla kuvassa 5. Taydennettyyn poh-
jaan "Tilikausi” -kohtaan kirjoitettiin yrityksen tilikausi, esimerkiksi 1.1.-31.12. Arvonlisdveron
ilmoituskaudeksi kirjoitettiin joko kuukausi, neljannesvuosi, vuosi tai ei arvonlisaverovelvolli-
nen. "Veroilmoituksen jattopaiva” -kohtaan merkittiin kunkin yrityksen veroilmoituksen jatto-
paiva, joka vaihtelee yritysmuodon ja tilikauden paattymispaivan mukaan. Taman tiedon
avulla voidaan kiireisena tilinpaatdsaikana tehtavia priorisoida. "Tilintarkastaja” -kohtaan mer-
kittiin yrityksen tilintarkastaja, mikali yritys on tilintarkastusvelvollinen. "Ohjeita kirjanpitoon” ja
Ohjeita tilinpaatokseen” -kohtiin kirjoitettiin tarkeita muistettavia tietoja ja ohjeita kirjanpitoon
ja tilinpaatokseen liittyen seka lisaksi sellaisia asioita, jotka saattavat olla poikkeuksellisia

muihin yrityksiin verrattuna.
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Kirjanpidon tiedot

Tilikausi:
Alv-ilmoituskausi:
Veroilmoituksen jattépv:
Tilintarkastaja:

Ohjeita kirjanpitoon:

Ohjeita tilinpaatdkseen:

Kuva 5. Mallipohjan alaosa.

Exceliin lisattiin viela jokaisen asiakasyrityksen valilehdelle ylatunnisteeseen oikeaan ylakul-
maan teksti "Tulostettu” ja sen peraan Excelin toiminnoista "Nykyinen paivamaara”, jolloin
tekstiksi tulee kokonaisuudessaan esimerkiksi "Tulostettu 13.5.2022”. Paivamaaraksi tulee
siis aina automaattisesti nykyinen paiva. Taman ansiosta voidaan paperisesta versiosta
nahda, milloin sivu on tulostettu ja samalla mahdollisesti paivitetty, eli kuinka tuoreita asia-
kasyritykselle kirjatut tiedot ovat. Ylatunnisteen teksti ei ole suoraan nakyvilla normaaleilla va-
lilehdilla, mutta jos sivu tulostetaan, se tulee nakyviin tulosteeseen. Lisaksi se nakyy valileh-
den "Sivun asettelu” -kohdassa, jossa pystyy muokkaamaan sivun yla- ja alatunnistetta. "Si-
vun asettelu” -kohtaan paasee muun muassa Excelin ylavalikosta kohdasta "Nayta”. Tama

on nahtavilla kuvassa 6.



Tiedosto Aloitus Lisda Sivun asettelu
Oletus
<€} Uusi

Taulukkondkyma

G12 v fx
1 1
A
1
2
3
4
5
T 6
7 Y-tunnus:
T8 Y hteyshenkild:
9 Osoite:
10 Puhelin:

Kaavat

Tiedot Tarkista MN&ytd Ohje

™ | —

= E ]
MNormaali Sivunvaihtojen  Sivun  Mukautetut
esikatselu  asettelu nakymat

[¥] viivain [¥] Kaavarivi
[] Ruudukko (] Otsikot

Tyokirjanalkymat MNayta

YRITYKSEN NIMI

Perustiedot

Kuva 6. Sivun asettelu -kohta ja ylatunniste.
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Q @ B [OE
Zoomaus 100% Zoomaa Uusi  Jarjest
valintaan ikkuna kaikki

Zoomaus

Tulostettu 13.5.2022

Taydennetty asiakkuudenhallintajarjestelma-Excel tallennettiin yrityksen palvelimelle, josta

kaikki yrityksen tyontekijat voivat sita kayttaa ja muokata tarpeen mukaan. Excelista voisi tal-

lentaa vield myds varmuuskopion johonkin toiseen kansioon, jos joskus kavisikin niin, etta

joku tietoja muokatessaan vahingossa poistaisikin niita. Valmista tadydennettya asiakkuuden-

hallintajarjestelmaa ei julkiseen opinnaytetyohon ole liitetty, silla se sisaltaa seka Yritys X:n

ettd sen asiakasyritysten salassa pidettavia tietoja. Opinnaytetyon liitteena on kuitenkin asi-

akkuudenhallintajarjestelman tyhja mallipohja.
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5 YHTEENVETO JA POHDINTA

Tassa opinnaytetyodssa tarkasteltiin asiakkuudenhallintaa ja asiakkuudenhallintajarjestelmia
seka kumpaakin myos tilitoimistojen nakokulmasta. Asiakkaista huolehtiminen ja heidan tar-
peidensa huomioiminen on tullut nykypaivana yha enemman likketoiminnan keskioon. Onnis-
tuneen asiakkuudenhallintatydn ansiosta voidaan saada houkuteltua yritykselle uusia asiak-
kaita seka pidettya nykyiset asiakkaat tyytyvaisina. Tasta huolimatta asiakkuudenhallinta jaa
usein pelkaksi puheeksi eika suunnitelmallista asiakkuudenhallintatyota valttamatta toteuteta.
Saatetaan my0s virheellisesti ajatella asiakkuudenhallinnan tarkoittavan pelkastaan tietojar-
jestelmaa. Asiakkuudenhallintajarjestelmat ovat kylla yksi tarkea osa asiakkuudenhallinnan
toteuttamista, mutta niistakaan ei ole suurta hyotya ilman yritykseen tai organisaatioon raken-
nettua asiakaslahtoista kulttuuria. Asiakkuudenhallintajarjestelmien tarkoituksena on auttaa

hallitsemaan ja analysoimaan asiakkaista kertyvaa tietomaaraa.

Tilitoimistojen asiakkuudenhallintaan patee samat periaatteet kuin muillekin yrityksille. Yh-
tena suurena erona muihin yrityksiin verrattuna on kuitenkin tilitoimistojen tarjoamien palve-
luiden lakisaateisyys ja taman aiheuttamat vaikutukset asiakkuudenhallintaan. Tilitoimistoilla
ei myoskaan ole kovin laajalti kaytdssaan asiakkuudenhallintajarjestelmia. Suuremmat alan
yritykset kayttavat jarjestelmia jonkin verran, mutta pienemmilla yrityksilla kayttdé on harvinai-
sempaa. Varsinkaan pienet tilitoimistot eivat koe saavansa hyotya varsinaisesta asiakkuu-

denhallintajarjestelmasta.

Samalla kannalla oli myds opinnaytetydn toimeksiantaja Yritys X. Yritys kuitenkin koki, etta
asiakaskohtaiset kirjanpidon ja tilinpaatoksen ohjeistukset voisivat helpottaa paivittaista ar-
kea. Taman vuoksi opinnaytetyon toisena tavoitteena oli kehittaa asiakkuudenhallintajarjes-
telma toimeksiantajalle. Opinnaytetydn tuloksena syntyi asiakkuudenhallintajarjestelma, joka
vastaa Yritys X:n toiveita ja helpottaa sen tyontekijdiden kaytannon asiakkuudenhallintatyota
ja paivittaista kirjanpidon toteuttamista. Tyon tuloksena kehitetty jarjestelma soveltuu sellaise-
naan pienelle tilitoimistoyritykselle, mutta suuremmalle yritykselle se ei luultavasti enaa sovel-
tuisi suuremman asiakas- ja kayttajamaaran vuoksi. Suuremmilla yrityksilla varsinaiset asiak-
kuudenhallintajarjestelmat voisivat olla jarkeva valinta paivittaisen asiakkuudenhallintatyon

tukemiseksi.

Pelkka asiakkuudenhallintajarjestelman kehittdaminen ei kuitenkaan yksinaan riita, vaan jar-

jestelman kayttoonotto tulisi myos saada onnistumaan, jotta jarjestelmasta saataisiin kaikki
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hyaty irti. Vaikka taman opinnaytetyon tuloksena kehitetty asiakkuudenhallintajarjestelma on
huomattavasti pienempi ja yksinkertaisempi kuin varsinaiset jarjestelmat, tulisi myos sen
kayttoonotto saada onnistumaan ja yrityksen tyontekijat sitoutettua sen kayttoon. Jarjestel-
masta kun on hyotya vain, jos sita kaytetaan. Taman lisaksi jarjestelman tietoja tulisi myos
muistaa paivittaa tarpeen mukaan. Jos jarjestelmaa ei kayteta eika tietoja paiviteta ja pala-
taan takaisin vanhoihin tapoihin, jossa tietoja oli levallaan eri paikoissa ja ohjelmistoissa, ol
jarjestelman kehittaminen kaytannossa turhaa. Tasta voisikin saada jatkotutkimusaiheen,;

kuinka paljon jarjestelmaa kaytetaan ja onko siita aitoa hyotya paivittaisessa tyoskentelyssa.
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