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1 Johdanto

1.1 Asiakaskannattavuuden vaikutus liiketoimintaan

Kannattavuus ja voiton tuottaminen ovat jokaisen yrityksen tavoitteena. Palvelu-
yrityksissa tarjottava palvelu voi olla tdysin sama kaikille asiakkaille, mutta yksit-
taisten asiakkaiden kannattavuudessa saattaa olla merkittaviakin eroja. Taman
vuoksi yritysten olisi hyva ajoittain perehtya toimintansa kannattavuuteen ja tie-

dostaa siihen vaikuttavat tekijat.

Analytiikkaa hyédyntamalla voidaan ymmartaa paremmin ja uudella tavalla asi-
akkaiden tarpeita, minka avulla voidaan saavuttaa uutta markkinaa ja luoda
pohjaa kasvulle. Aktiivisesti asiakkaidensa nakemyksia seuraavat yritykset ovat
luultavasti markkinoiden voittajia, jos yritykset muokkaavat omaa toimintaansa
asiakkaiden toiveiden mukaisesti (Ahto, Kahri & Makinen 2022, 72). Markkina-
osuustaisteluissa kaikkein merkittavimmat voitot usein saavutetaan uusien tarjo-
amien kautta, silla joskus uusi palvelu voi muuttaa koko markkinan olemuksen

ja tehda yrityksesta oman alansa voittajan. (Ahto, ym. 2022, 137.)

Peter Drucker, yksi tunnetuimmista ja vaikutusvaltaisimmista johtamisen ajatteli-
joista, on sanonut, etta yrityksen on tarjottava parempia ja taloudellisempia tuot-
teita ja palveluita. Tuottavuutta edistava innovaatio tarkoittaa uutta tuotetta tai
palvelua, joka luo uusia tyydytystarpeita, ei vain parannusta vanhaan. (Swaim
2010, 85.)

On laajasti tunnettua, ettd kannattavimpien asiakkaiden tunnistaminen auttaa
yrityksia maksimoimaan markkinointiponnisteluistaan saamat hyodyt. Taman
seurauksena asiakaslahtoiset strategiat saavat yleensa paljon huomiota kirjalli-
suudessa. Yrityksesta voi tulla maailman paras ainoastaan siten, etta se keskit-
tyy asiakkaisiin ja asiakkaiden tarpeiden tayttamiseen, joten menestys vaatii fo-
kuksen siirtamista asiakkaisiin (Ahto, ym. 2022, 33). Asiakaslaskenta (customer
accounting) on kirjanpidon osa-ala, joka voidaan maaritella prosessiksi, jonka

kautta asiakkaita koskeva taloudellinen informaatio tunnistetaan, mitataan,



tulkitaan ja valitetdan. Se syntyi osana 1980-luvulla syntynytta strategisen joh-
don laskentatoimea, minka tarkoituksena oli palauttaa johdon laskentatoimelle
merkitys (Sedevich-Fons 2022, 1522). Asiakaslaskennan paatarkoituksena on
laskea ja analysoida tiettyjen asiakkaiden tai asiakasryhmien tuottoja, tuloja ja
kustannuksia, minka myo6ta se tarjoaa ylimmalle johdolle taloudellista tietoa asi-

akkaista tueksi paatoksentekoprosessiin. (Sedevich-Fons 2022, 1509.)

1.2 Opinnaytetyon tavoite, tutkimuskysymykset ja rajaukset

Tassa opinnaytetydssa perehdymme eraan yrityksen asiakaskannattavuuteen
ja siihen vaikuttaviin tekijoihin keraamalla tietoa niin asiakkailta kuin tyonteki-
jOilta kyselyiden ja haastatteluiden muodossa. Taman lisaksi hyddynnamme or-
ganisaation laskutus- ja tydajanseurantatietoja saadaksemme tietoa asiakas-
kannattavuuksien nykytilasta. Kdytamme opinnaytetydssamme yrityksesta ni-

mea “Organisaatio X”.

Organisaatio X on tehnyt viime vuosina useita yritysostoja, joiden myo6ta asia-
kaskannattavuuden tutkiminen ja sen kehittaminen ovat nousseet esille. Laajen-
tumisen myota asiakaskannattavuuksiin ei ole ehditty perehtymaan tarkemmin,
ja taman lisaksi kaytossa olevaa tydajanseurantaa on tehostettu vuoden 2022
aikana. Tybajanseuranta on tullut osittain uutena yritysostojen myaéta tulleisiin
yksikoihin. Tulemme hyddyntamaan siitd saatavaa informaatiota asiakaskannat-
tavuuksiin perehtyessa, huomioimalla asiakkaisiin kaytettya tydaikaa. Taman

avulla voimme laskea asiakaskannattavuutta.

Tydmme tarkoituksena on |6ytaa Organisaatio X:lle kehitysideoita, joilla paran-
taa asiakaskannattavuutta. Tarkastelemme Organisaatio X:n asiakkuuksia ja
pyrimme loytamaan syita kannattavuudelle ja kannattamattomuudelle. Tavoit-
teemme on 10ytaa ne asiakkuudet, joita kehittamalla kannattavuutta saataisiin
parannettua. Pohdimme my0s sita, onko joistakin asiakkuuksista kannattavam-
paa luopua vai loytyyko keinoja kannattavuuden parantamiseksi. Kanerva
(2020) on artikkelissaan listannut kolme vahimmaistietoa, jotka vaaditaan asiak-

kaan kannattavuuden seurantaan:



1. asiakkaan laskutus
2. asiakkaaseen kohdistuvat suorat kustannukset

3. asiakkaaseen kaytetty tyoaika (Kanerva 2020).

Tyomme paatutkimuskysymys on:

Mitka ovat tilitoimiston asiakaskannattavuuteen vaikuttavat tekijat ja miten asia-

kaskannattavuutta voitaisiin kehittaa?

Apukysymyksina ovat:

Millaisia syita voidaan tunnistaa kannattaville ja kannattamattomille asiakkuuk-
sille?

Millaisesta lisdarvoa tuottavasta palvelusta asiakas on valmis maksamaan?

Tydssamme tulemme keskittymaan organisaation asiakaskannattavuuden ke-
hittdmiseen, joten organisaation muiden toimintojen kannattavuuden kehittami-
nen on rajattu opinnaytetyosta pois. Asiakaskannattavuutta tarkastellaan lasku-

tuksen ja tydajanseurannan osalta vuoden 2022 tammi-joulukuulta.

1.3 Validiteetti, reliabiliteetti ja yleistettavyys

Campbell ja Fiske (1959) suosittelivat osan kvantitatiivisten ja osan kvalitatiivis-
ten menetelmien kayttda usean ominaisuuden mittaamiseen, jotta tutkimuksen
paatelmien luotettavuutta voitaisiin vahvistaa (Mertens 2018, luku 1). Monime-
netelmaisyytta kayttamalla tarkoituksenamme on parantaa taman opinnaytetyon

validiteettia ja reliabiliteettia.

Laadullisen tutkimuksen voidaan sanoa olevan luotettava, kun tutkimuskohde ja
tulkittu materiaali sopivat yhteen eika teorianmuodostukseen ole vaikuttaneet
epaolennaiset tai satunnaiset tekijat. Luotettavuuden kriteerina toimii tutkija ja



hanen rehellisyytensa, koska arvioinnin kohteena ovat tutkijan tekemat teot, va-
linnat ja ratkaisut. (Vilkka 2021b, luku 7.)

Tutkijan on hyva muistaa, etta yleistamista ei tehda tutkimusaineistosta vaan
tulkinnasta, joka on puolestaan tutkijan, tutkimusaineiston ja teorian valisen
vuoropuhelun tulos. Laadullisella tutkimuksella toteutetussa tutkimuksessa tu-
losten yleistettavyydesta ei tarvitse olla huolissaan, koska tavoitteena on mie-
lenkiinnon Kiinnittyminen ainutkertaiseen, mika puolestaan lisaa yleistd ymmar-
rysta. Yleistettavyyden taito eli kyky tarkastella yksittaistapausta yleisemmalla
tasolla tulee osoittaa jo tutkimuksen aikana, jolloin tulkintojen kestavyys ja sy-
vyys ovat yleistettavyyden ehto. Kun tulos vastaa asetettuja paamaaria ja tutki-
muskohteita, voidaan sen sanoa olevan pateva, yleistettava. (Vilkka 2021b, luku
7.)

1.4 Rakenne

Opinnaytetyon rakenne on esitelty kuviossa 1. Ensimmaisessa paaluvussa, joh-
dannossa, kaydaan lapi asiakaskannattavuuden vaikutus liiketoimintaan, tyon
tavoite, tutkimuskysymykset ja rajaukset, validiteetti, reliabiliteetti ja yleistetta-
vyys seka rakenne. Seuraavan luvun tietoperustassa kaydaan lapi laajasti ai-
heeseen sopivaa teoria-aineistoa, johon pohjautuen perustamme oman tutki-
muksemme. Tietoperusta koostuu taloushallintoalasta yleisesti, kannattavuu-
desta, asiakkuuksien johtamisesta ja asiakaskannattavuudesta, asiakkuusstra-
tegiasta, hinnoittelusta seka kustannus- ja toimintolaskennasta. Olemme my0és
perehtyneet aiemmin tutkittavasta aiheesta julkaistuihin opinnaytetdihin, joita
I0ytyi muutamia. Hydodynnamme opinnaytetydossamme aiheesta julkaistuja tutki-

muksia seka ajantasaisia artikkeleita.

Kolmannessa luvussa siirrymme tyon kehittamisosion kasittelyyn, siina pereh-
dymme kehittamistydon nakokulman valintaan ja tiedonhankinnan menetelmiin.
Neljannessa luvussa avaamme yksityiskohtaisesti tutkimuksen toteutusta. Tutki-

muksen tuloksia analysoidaan luvussa viisi ja viimeisessa luvussa arvioimme



kehittdmistydn onnistumista, kdymme lapi tarkeimpia |0ydoksia ja tekemamme
kehitysideat seka mahdollisia jatkotutkimusaiheita.

\‘
\
|

[

I

Kuvio 1. Opinnaytetyon rakenne.

2 Opinnaytetyon tietoperusta

2.1 Taloushallintoala yleisesti

Taloushallinto edistda organisaation jokapaivaisia toimintoja ja auttaa paase-
maan tavoitteisiin. Sitd voidaan kuvata systemaattiseksi prosessiksi, joka pitaa
sisallaan yrityksen kirjaukset, yhteenvedon, analysoinnin ja rahoitustapahtumien
raportoinnin (Sedevich-Fons 2022, 1507). Sen toimintoja ovat muun muassa
laskentatoimi, palkanlaskenta, kirjanpito, veroneuvonta ja tilintarkastus. Talous-
hallinto antaa johdolle tarkeaa informaatiota toiminnan ohjaukseen ja
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suunnitteluun. Tyypillisimpia tyonantajia ovat tilitoimistot, tilintarkastustoimistot,

valtion organisaatiot ja useat eri toimialojen yritykset. (Tyomarkkinatori 2022.)

Organisaatioissa taloushallinnon tarkoituksena on ensisijaisesti antaa paattgjille
relevanttia ja luotettavaa tietoa, jota hydodynnetaan talouden johtamisessa. Ta-
loushallinnon tietoja kayttavat monet eri tahot kuten sijoittajat, johtajat, velkojat
ja veroviranomaiset. Kirjanpidoksi tai taloudelliseksi raportoinniksi kutsutaan
usein kirjanpitotietoja, jotka valmistetaan organisaation ulkopuolisille kayttgjille,
kuten sijoittajille ja velkojille. Kun tiedot valmistetaan organisaation sisaisille
kayttajille, kuten johtajat ja hallituksen jasenet, sita kutsutaan yleisesti johdon
laskentatoimeksi. (Bettner 2014, luku 1.)

Taloushallintoliiton mukaan tilitoimistoalalla suomessa on 4103 yritysta, joiden
keskikoko on kaksi henkilda (Taloushallintoliitto 2023). Tyo- ja elinkeinoministe-
rion julkaisemassa taloushallintoalan toimialaraportissa taloushallintoala on
maaritelty lahtdkohtaisesti TOL 2008 -toimialaluokituksen, 6920: laskentatoimi,
kirjanpito, tilintarkastus ja veroneuvonta, mukaan. Toimialalla on kolme alaluok-
kaa, joista ensimmainen on kirjanpito ja tilinpaatdspalvelut, mihin kuuluvat asi-
akkaalle kirjanpidon ja tilinpaatosten laadinta, liikevaihtoverolaskelmat, palkko-
jen laskeminen ja reskontrat. Toinen alaluokka koostuu tilintarkastuspalveluista,
joihin kuuluvat muun muassa lainsaadanndn maaraamat kirjanpitovelvollisen ti-
linpaatoksen tarkastaminen ja raporttien kuten tilintarkastuskertomusten antami-
nen asiakkaalle. Kolmas alaluokka on muut laskentatoimen palvelut. Se pitaa
sisallaan yritysten ja luonnollisten henkildiden tulo- ja varallisuusveroilmoitusten
laadintaa ja verotukseen kytkeytyvaa neuvontaa asiakkaalle. Tilastokeskuksen
yritykset toimialoittain tilastotietokannan mukaan 69201 kirjanpito- ja tilinpaatos-

palvelutoimialalla on yrityksia ollut 4054 vuonna 2021. (Metsa-Tokila 2019, 11.)

Taloushallinnon toimialalla muutokset tapahtuvat jokseenkin hitaasti, silla alan
asiakkaat, toiset yritykset, tarvitsevat sen palveluja nousu- ja laskusuhdan-
teissa, mika osaltaan selittad muutosten tapahtumisen hitautta (Metsa-Tokila
2019, 16). Useat taloushallintoalan yritykset ovat raportoineet, ettei riittavasti
osaavaa tydvoimaa loydy. Sellaisia tydontekijoita, jotka tekevat tydnsa riittavan
nopeasti ja kannattavasti laskutettavaksi, on hankala |0ytaa, vaikka alan
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perusopinnot suorittaneita henkildita tydmarkkinoilla onkin. Yleisimpia taloushal-
lintoalan tyonimikkeita ovat kirjanpitaja, talouspaallikko, taloushallinnon asian-

tuntija, tilintarkastaja ja palkanlaskija. (Metsa-Tokila 2019, 23.)

CPA.comin julkaisemassa artikkelissa “Where opportunity meets value: Busi-
ness model trends for accounting advisory services” on tunnistettu kirjanpidon
ja neuvontapalveluiden keskeisimmat liiketoimintamallitrendit, jotka tarjoavat tili-
toimistoille mahdollisuuksia lisata arvoa asiakkailleen ja erottua nopeasti muut-
tuvalla toimialla. Tutkimus osoitti, ettd asiakkaat ovat valmiita maksamaan
enemman merkittavimmista kirjanpitoon liittyvistéa haasteista, kuten esimerkiksi
kasvun ja laajentumisen suunnittelusta, taloudellisista nakemyksista, kassavir-
rasta tai yleiskustannusten minimoimisesta. Tarjoamalla naita strategisen neu-
vonnan palveluita voidaan asiakastuloja kasvattaa ja tuomalla palveluihin asiak-
kaiden arvostamia palveluita tilitoimistot voivat osoittaa arvonsa heille. Kirjanpi-
tajien strateginen rooli asiakkaiden lilketoiminnasta kasvaa ja kirjanpitajien tulee
ymmartaa alakohtaisia trendeja pystyakseen tarjoamaan naita kasvua edistavia
mahdollisuuksia. Teknologian hydédyntaminen on tdssa avainasemassa. Sen
kayttd ja hyotyjen esiin nostaminen asiakkaille mahdollistaa my6s muutokset
hinnoitteluun. Arvohinnoittelun koetaan parantavan asiakaskokemusta ja osal-
listuneiden kirjanpitajien mielesta arvohinnoitteluun siirtymisella on monia posi-
tiivisia vaikutuksia kuten lapinakyvyys, asiantuntemuksen osoittaminen ja lasku-

tusyllatysten vaheneminen. (CPA.com 2023, 8-15.)

Kaarlejarvi & Salminen (2018) tuovat esille kirjansa johdannossa sen, etta
vaikka Suomi oli maailman ensimmainen maa, joka lainsaadannolla mahdollisti
paperisesta taloushallinnosta sahkodiseen siirtymisen, on eteneminen ollut hi-
dasta ja edellakavijagasema on menetetty monilla osa-alueilla (Kaarlejarvi & Sal-
minen 2018, 11). Digitaalisessa taloushallinnossa kaikki materiaali, kuten tosit-
teet ja tiedot kasitellaan sahkoisessa muodossa. Transaktioiden prosessointiin
ja raportointiin kaytetaan automaatiota. Yrityksen sisainen ja ulkoinen tiedon-
siirto tapahtuu sahkoisesti ja myods arkistointi hoidetaan sahkdisessa muodossa.
Tuotettuun tietoon paasee kasiksi sahkoisesti ja eri jarjestelmien integrointi pro-
sesseihin tehdaan yli sidosryhmarajojen. (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 14-15.)
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Nyt digitaalisesta taloushallinnosta ollaan siirtymassa alykkaaseen taloushallin-
toon, jossa hyddynnetaan automaatiota kaikissa saannollisissa tehtavissa,
mutta myos alykkaan automaation valineilla. Tama kattaa muun muassa auto-
maatiosaantdjen luonnin, poikkeuksien kasittelyn, ei-rakenteellisen datan kasit-
telyn seka analyysien, ennusteiden ja toimenpide-ehdotusten muodostamisen.
Alykkaan taloushallinnon prosessit ovat tarkoituksen- ja yndenmukaisia ja jar-
jestelmat hoitavat rutiininomaiset tehtavat, jolloin ihmisten tehtavaksi jaavat
paattelya ja luovaa ongelmanratkaisua vaativat tehtavat. Tietojen oikeellisuus ja
reaaliaikaisuus mahdollistaa tehokkaan ja nopean tyoskentelyn. Taloushallin-
non digitalisoinnilla on saavutettu tyypillisesti 30 prosentin kustannustehokkuu-
den parannus ja jopa hyvan lahtétilanteen omaavissa maailmanluokan organi-
saatioissa saastda on syntynyt 15-20 prosenttia. Positiivisia vaikutuksia on mo-
nia, kuten ajasta ja paikasta riippumattomuus, reaaliaikainen raportointi, virhei-
den maaran vaheneminen, lapinakyvyyden ja toiminnan ohjattavuuden parane-
minen, rutiinitehtavien automatisointi, tyétyytyvaisyyden paraneminen, asiakas-
kokemuksen ja asiakastyytyvaisyyden paraneminen ynna muut. Yksinkertaistet-
tuna automaatio tehostaa nykyista tekemista, mutta alyn avulla voidaan tehda
enemman ja uudenlaisia asioita. “Alykas taloushallinto mahdollistaa paremman
tuen liiketoiminnalle ja johtamiselle, tukee yritysten strategista ketteryytta ja au-
tomatisoinnin lisaksi optimoi ihmisen tekeman tyon.” (Kaarlejarvi & Salminen
2018, 17-23.)

Artikkelissa "Private firm accounting: the European reporting environment, data
and research perspectives" Christof Beuselinck, Ferdinand Elfers, Joachim
Gassen ja Jochen Pierk (2023) kasittelevat yksityisten yritysten kirjanpitoa Eu-
roopassa, ja tarjoavat tietoja ja tutkimusperspektiiveja aiheesta. Siina kasitel-
Iaan yksityisyritysten raportointiymparistdoa Euroopassa ja havaittuja eroja julkis-
ten yritysten raportointiin verrattuna. Lisaksi artikkelissa tarkastellaan kaytetta-
vissa olevia tietolahteita, jotka tarjoavat mahdollisuuden tutkia yksityisyritysten
kirjanpitoa ja raportointia Euroopassa. Artikkelissa esitellaan myos aiempia tut-
kimuksia yksityisyritysten kirjanpidosta ja raportoinnista Euroopassa seka tutki-
musperspektiiveja, jotka liittyvat muun muassa yksityisyritysten taloudelliseen
kehitykseen, verojarjestelmiin, yritysten elinkaareen. Lopuksi artikkelissa tode-
taan, etta yksityisyritysten kirjanpito ja raportointi Euroopassa on edelleen
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vahan tutkittu aihe. Lisaksi tulevaisuudessa tarvitaan lisda tutkimusta yksityisyri-
tysten taloudellisesta kehityksesta ja kirjanpidosta. Tama voisi auttaa kehitta-
maan yksityisyritysten kirjanpitoa ja raportointia, ja samalla edistaa yksityisyri-
tysten taloudellista kehitystd Euroopassa. (Beuselinck, Elfers, Gassen & Pierk
2023.)

Edellda mainittu teoria auttaa ymmartamaan, miksi tilitoimistojen on tarkeaa tuot-
taa tarkkaa ja luotettavaa taloustietoa, minka avulla yrityksen johto voi tehda oi-
keita paatoksia. Opinnaytetydbmme tavoitteena on kehittaa tilitoimiston asiakas-
kannattavuutta ja hyddyntamalla taloushallinnon teoriaa voimme |6ytaa tapoja
kehittaa niin tilitoimiston palveluja asiakkaille kuin asiakaskannattavuutta.
Vaikka tilitoimistoala on hitaasti muuttuva, teorian soveltaminen auttaa meita
pysymaan ajan tasalla alan muutoksista ja kehittamaan palveluja vastaamaan
asiakkaiden muuttuvia tarpeita. Se auttaa myds ymmartamaan, miksi tilitoimis-

ton rooli on niin tarkea yrityksen taloudellisen menestyksen kannalta.

2.2 Kannattavuus

Kun toiminta on kannattavaa, ovat tuotot kustannuksia suuremmat. Varsinaisen
toiminnan tuotot syntyvat tavaroiden ja palvelujen myynnista ja kustannukset
puolestaan syntyvat niiden tuottamiseen kaytetyista tuotannontekijoista. (Tom-
peri 2021, 10-11.) Tavarat ja palvelut pyritdan tuottamaan mahdollisimman va-
haisin kustannuksin, jolloin yritys toimii taloudellisesti, mika on kannattavuuden
edellytys (Eskola & Mantysaari 2006, 8). Kannattavuuteen voi kuitenkin vaikut-
taa ja olennaista on tuntea omat kannattavuustekijat, pystya mittaamaan ja ar-
vottamaan niita seka kyeta vaikuttamaan niihin. Kannattavuustekijoihin kuuluu
muun muassa asiakaskohtainen hinnoittelu, asiakashoitomallit ja toiminnan
sahkoistaminen. (Hellman & Varila 2009, 117.)

Kannattavuuden parantamiseen on katetuottolaskelman kaavasta I0ydettavissa
nelja vaikuttavaa tekijaa: myyntituotot, jotka riippuvat myytyjen tuotteiden méa-
rasta ja myyntihinnasta, muuttuvat kustannukset, jotka riippuvat myytyjen tuot-

teiden maarasta ja ostohinnasta seka kiinteat kustannukset. Vaikuttamalla
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johonkin tai joihinkin naista tekijoista voidaan kannattavuutta parantaa. (Eklund
& Kekkonen 2014, 84-85.) Perinteisessa katetuottolaskennassa on kuitenkin
ongelmia, jotka liittyvat sen Iahtokohtaoletuksiin. Esimerkiksi palveluita tarjoa-
vissa yrityksissa kustannusten jakaminen muuttuviin ja kiinteisiin kustannuksiin
voi olla joskus mahdotonta henkildston monipuolisten tyotehtavien vuoksi.
Tama johtaa henkilokustannusten jakamisen ongelmiin. (Eklund & Kekkonen
2014, 93).

Lepistd, Saunila ja Ukko (2022) tarkastelevat artikkelissaan "Facilitating SMEs'
profitability through total quality management: the roles of risk management, di-
gitalization, stakeholder management and system deployment” kokonaislaadun-
hallinnan (TQM) vaikutusta suomalaisten pk-yritysten kannattavuuteen. He tut-
kivat, edistavatkd neljan seuraavan tekijan: riskienhallinnan, digitalisaation, si-
dosryhmien hallinnan ja jarjestelman kayttéonoton uudet TQM-ulottuvuudet pe-
rinteisen TQM-ulottuvuuksien vaikutusta kannattavuuteen. Tutkimuksessa ha-
vaittiin, ettd TQM:n kayttddnotto paransi pk-yritysten kannattavuutta. Riskienhal-
linta ja sidosryhmien hallinta koettiin tarkeimmiksi tekijoiksi TQM:n onnistumi-
sessa, kun taas digitalisaation seka jarjestelman kayttdéonoton ei todettu edista-
van perinteisen TQM:n ja kannattavuuden valistd suhdetta. Johtopaatdksena
tutkimus ehdottaa, etta johto kiinnittaisi huomiota riskienhallinnan ja sidosryh-
mien hallinnan uusiin TQM-ulottuvuuksiin varmistaakseen sen kaytantdjen vai-
kutuksen kannattavuuteen, mika auttaisi varmistamaan mahdollisimman suuren
hyédyn TQM-menettelyista. Tutkimuksessa todetaan, etta lisatutkimukset olisi-
vat tarpeen TQM:n, digitalisaation ja yrityksen suorituskyvyn valisten suhteiden

selventamisessa. (Lepistd, Saunila & Ukko 2022.)

Opinnaytetyon kannattavuuden tietoperusta kasittelee yritysten kannattavuutta
ja sen parantamista erilaisin tekijoin. Kannattavuus on tarkea kasite yrityksille,
jotka haluavat parantaa omaa kannattavuuttaan. Tekstissa mainitaan myos pie-
net ja keskisuuret (pk-) yritykset ja niiden kannattavuuden parantaminen. Opin-
naytetyon toimeksiantaja on pk-yritys, ja tekstissa esitetyt ajatukset ja teoriat
voivat olla hyodyllisia tilitoimistojen tyossa ja kehittamisessa. Kokonaislaadun-
hallinnan (TQM) avulla yritys voi parantaa laatua ja sitéa kautta kannattavuutta.
Tama menetelma voi olla hyoddyllinen tilitoimistoille, jotka voivat hyddyntaa sita
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oman toimintansa kehittdmisessa. Teksti tarjoaa hyodyllisia ajatuksia ja teoriaa
erityisesti liittyen yritysten kannattavuuden parantamiseen. Voimme hyodyntaa
naita ajatuksia opinnaytetydssamme tilitoimiston asiakaskannattavuuden kehit-

tamisessa.

2.3 Asiakkuuksien johtaminen ja asiakaskannattavuus

Asiakkaat ovat muuttuneet, kun heillda on mahdollisuus saada entistd enemman
ja helpommin tietoa tuotteista ja palveluista ja he haluavat kommunikoida uusin
keinoin. Tasta syysta yritysten on entista vaikeampi napata ja sailyttaa asiak-
kaat. Tehokas kommunikaatio kaikilla asiakkaan kosketuspisteilla on asiakkuu-
denhallintajarjestelman (CRM) perusta. Kosketuspisteissa asiakas on yhtey-
dessa organisaation kanssa, ja ne vaihtelevat asiakaspolun eri vaiheissa (Uusi-
talo 2022). Asiakkuuksien hallinnassa on kyse asiakkaan ja toimittajan valisen
vaihdannan luonteen ymmartamisessa ja sen asianmukaisesta johtamisesta
(Peel 2003, 3). Organisaatiot eivat koskaan voi ymmartaa asiakkaitaan elleivat

he pysty nakemaan ja kuulemaan heita. (Peel 2003, 1.)

Yritykset tarvitsevat asiakkaita turvatakseen olemassaolonsa (Mantyneva 2001,
9). Edut asiakkuudenhallinnasta voidaan jakaa kahteen ryhmaan: asiakkuuden-
hallinta lisaa niin asiakkuuksiin liittyvaa tietamysta ja ymmarrysta ostokayttayty-
misesta seka myynnin ja markkinoinnin tehokkuutta ja vaikuttavuutta. Mantyne-
van (2001, 11) mukaan asiakkuudenhallintaa voidaan tarkastella kuvion 2 nel-

jasta eri osa-alueesta. (Mantyneva 2001, 11.)
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Asiakkuuksien
luonne ja elinkaari

Linkitys
markkinoinnin

Q ASIAKKUUDEN-
HALLINTA

Informaatio-
teknologian
hvodvntaminen

toteutukseen

Kuvio 2. Nakokulmia asiakkuudenhallintaan (Mantyneva 2001, 11).

Menestyvan asiakkuudenhallinnan perustana on asiakkaiden tarpeiden ymmar-
taminen ja tunnistaminen. Asiakkuuden elinkaaren vaihe vaikuttaa osaltaan asi-
akkuuden syvyyteen ja asteeseen. Asiakkuudenhallinnan nakékulmasta elin-
kaari jaetaan neljaan vaiheeseen: hankinta, haltuunotto, kehittaminen ja sailyt-
taminen. Jokaisella vaiheella on erityispiirteita, jotka ovat syytd huomioida, kun
suunnitellaan tavoitteenasettelua ja kaytannon toteutusta. Hankintavaiheen asi-
akkuus on aina katkolla - hankinnassa joko onnistutaan tai ei. Aktivointivai-
heessa on tarkeaa tunnistaa niin ilmeiset kuin piilevat tarpeet ja hyodyntaa koko
tuoteportfolio, sen sijaan ettd odotetaan tarpeen ilmenemista asiakkaalle. (Man-
tyneva 2001, 15-19.)

Kehittaminen vaatii sen, etta asiakkuuksien taloudellinen kannattavuus ja niihin
liittyva potentiaali ymmarretaan ja sailyttaminen puolestaan asiakkuuden syvalli-
sen ymmartamisen, jolloin myds halytysmerkkien (esimerkiksi mahdollisen toi-
mittajan vaihdon) tunnistaminen on helpompaa. Yrityksen on hyva luoda kritee-
rit sailyttamispyrkimyksilleen ja muistaa ettei kaikki asiakkuudet ole taloudelli-
sessa mielessa sailyttamisen arvoisia. Yrityksissa on hyva tunnistaa myos asi-
akkuuksien liikkumista edistavat seka vahentavat tekijat - eli yleisimmat asiat,
jotka vaikuttavat asiakkuuden jatkumiseen/paattymiseen. (Mantyneva 2001, 20—
24.)

Artikkelissa "Social customer relationship management: a customer perspec-

tive" tarkastellaan asiakkaiden nakokulmasta sosiaalista asiakassuhteen
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hallintaa ja sen merkitysta asiakastyytyvaisyyteen ja -uskollisuuteen. Tutkimuk-
sessa havaittiin, etta asiakkaiden sosiaalinen sitoutuminen yrityksiin edistaa
asiakassuhteen kestavyytta ja asiakastyytyvaisyytta. Sosiaalisen median hyo-
dyntaminen asiakassuhteen hallinnassa nahtiin myonteisena ja tehokkaana ta-
pana yllapitaa asiakasuskollisuutta. Tutkimus kehitti ja testasi social customer
relationship management (SCRM) -mallia, jota voidaan soveltaa useissa palve-
luyrityksissa liiketoimintatavoitteiden saavuttamiseksi. Tutkimus osoitti, etta
asiakasosallistuminen on tarkea tekija kokonaisvaltaisessa SCRM-prosessissa,
ja ettad malli voi johtaa parempaan asiakassuhdesuorituskykyyn esimerkiksi
asiakasbrandiuskollisuuden muodossa. (Dewnarain, Ramkissoon & Mavondo
2021.)

Asiakaslahtoinen kulttuuri tarkoittaa sita, etta asiakkaiden tarpeet ylittavat orga-
nisaation tarpeet. Asiakastuntemus, markkinointiviestinta ja brandays ovat yhte-
nevaisia koko organisaatiossa jatkuvan oppimisprosessin tukemana. Asiakkaat,
joilla on suuret tarpeet ja arvot tulee ymmartaa yksildina, jotta heidan muuttuvat
prioriteetit ja olosuhteet voidaan tunnistaa. Asiakkaiden tarpeiden selvittaminen
vuoropuhelun avuin on aidosti asiakaskeskeisen organisaation toimintatapa.
Paivittaisesta asiakasvuoropuhelusta tulee olennainen osa organisaation bran-
diarvoja, jos sitoutuminen asiakkaiden tarpeiden tyydyttamiseen on vahvaa. Pe-
ter Drucker on yksi johtamiskaytannon huomattavia nimia. Drucker on jatkuvasti
korostanut, etta liiketoiminnan tarkoitus on luoda asiakas (Swaim 2010, 85).
Han esitti Harvard Business Review — artikkelissa, mika tekee johtajasta tehok-
kaan: "tiedon hankkiminen, taman tiedon muuntaminen tehokkaaksi toiminnaksi
ja sen varmistaminen, etta koko yritys tuntee olevansa vastuussa ja vastuussa’.
Asiakkaiden keskeisen roolin tunnistaminen missa tahansa organisaatiossa
huomioiden Druckerin johtajuuskaava voidaan laittaa seuraavaan asiakaskon-
tekstiin: tunne asiakkaasi yksiloina, keskity palvelemaan heita, joilla on korkeim-
mat tarpeet ja elinikdinen kannattavuuspotentiaali ja varmista, etta asiakastun-
temuksen ja -palvelun kulttuuri nayttaytyy johdonmukaisesti koko organisaa-
tiossa. (Angel 2004.)

Asiakkaiden ryhmittely on myos olennaista asiakkuudenhallinnan toteuttami-

selle. Ryhmittelya voidaan tehda nykyisen ja potentiaalisen kannattavuuden tai
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asiakkuuksien luonteen perusteella. Ryhmittelyn avulla voidaan tehostaa mark-
kinointia ja kohdistaa se arvokkaimmille asiakkaille. Kannattavuuden perusteella
tapahtuva segmentointi voidaan tehda usealla tapaa ja yksi niista on jakaa asi-
akkuudet ryhmiin halukkuuden perusteella (kiinnostuneet, valinpitamattomasti
suhtautuvat ja kielteisesti suhtautuvat) tai taloudellisen potentiaalin mukaan (ar-
vokkaat, sailytettavat, potentiaalia omaavat ja parannettavat/luovuttavat). Luon-
teen perusteella tapahtuva ryhmittely voidaan jakaa neljagan ryhmaan: transak-

tio-, sopimus-, preferenssi ja kumppanuusasiakkuus. (Mantyneva 2001, 25-32.)

Asiakastiedon kattavampaa hyoddyntamista tulisi kehittaa johtamisessa ja tama
iimenee myos tutkimuksissa. Talous- ja markkinointijohdossa tydskentelevista
jopa 95 prosenttia kokee, etta asiakastietoa tulisi kayttaa nykyistd enemman.
Johtamisen ja paatdoksenteon apuna kaytettaviin mittareihin ollaan tyytymatto-
mia, koska perinteiset tydkalut antavat lilan suppean kuvan. “Talous-, markki-
nointi- ja ICT-johdon mielesta ylimman johdon tulisi kayttaa paatoksenteossa
yha enemman asiakaskannattavuutta seka asiakasennusteita ja -analyy-
seja.” (Hellman & Varila 2009, 49-50.)

Asiakkuudenhallinnalla saadaan parempi ote asiakkuuksiin ja niiden kannatta-
vuutta pystytaan parantamaan. Yrityksen on syyta tuntea asiakaskannattavuu-
teensa vaikuttavat tekijat, kuten hankintakustannusten suhde myyntituottoihin ja
katteisiin ja toisaalta se kuinka paljon asiakkuuksien ja kannattavuuden hallin-
nointi maksaa. Strategisia valintoja tehtdessa selkeiden strategisten prioriteet-
tien paattaminen on tarkeaa eli mita todella tavoitellaan. Onko tavoite I6ytaa
vain kannattamattomat asiakkuudet vai onko myds muita tavoitteita? Myyntituot-
tojen maaran lisaksi kannattavuuteen vaikuttavat niiden aikaansaamisesta ai-
heutuneet kustannukset. Lyhyesti maariteltyna kate on tuottojen ja kustannus-
ten erotus, mutta kehittdessa olisi hyva selvittaa myos se, kuinka paljon yksittai-
siin asiakkaisiin on kannattavaa panostaa. Alla oleva laskelma antaa suuntaa
silmalla pidettaviin asioihin asiakaskohtaista kannattavuutta laskiessa. (Manty-
neva 2001, 33-36.)
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Asiakkuuden tuotot
- Suorat kustannukset
= Myyntikate
- Myynnin kustannukset
- Markkinoinnin kustannukset
- Asiakaspalvelun kustannukset

= Asiakkuuden kate

Tuottavuuteen vaikuttavat myynnin lisdksi mahdolliset alennukset ja maksueh-
dot. Kustannusten kohdentaminen puolestaan yksittaisille asiakkuuksille saattaa
olla vaikeaa, mutta yleisen ohjeen mukaan laskentatarkkuuden tulisi olla suh-

teessa siita saatavaan hyotyyn. (Mantyneva 2001, 37-38.)

Katetuottolaskenta soveltuu palveluyrityksiin hyvin. Palveluyrityksissa tyokus-
tannukset ovat usein suurin kustannus, silla niiden myynnissa korostuu tydsuo-
ritteiden osuus. Asiakkaiden eroavaisuuksien takia asiakaskohtaisten kannatta-
vuuksien laskeminen kannattaa palveluyrityksissa. Osa asiakkaista voi vieda
paljon tydaikaa ja aiheuttaa paljon ty6ta, mista syntyy kustannuksia, joita ei voi
laskuttaa asiakkaalta. Yrityksen nakokulmasta nama asiakkaat eivat ole kannat-
tavampia. Asiakaskannattavuutta tarkasteltaessa on tarkeaa kartoittaa yrityksen
toiminnot, mita toimintoja erilaiset asiakkaat kayttavat ja kuinka paljon. Silloin
asiakkaille kohdennetaan kustannuksia aiheuttamisperiaatteen mukaan. Tama
voi tarkoittaa sita, etta yritys tarjoaa samaa palvelua eri hintaan erilaisille asiak-
kaille, koska asiakkaat kayttaytyvat eri tavoin. (Eskola & Mantysaari 2006, 40—
41.)

Kasvu on melkein aina vaivattominta tavoittaa orgaanisin keinoin eli lisaamalla
myyntia tamanhetkisille asiakkaille nykyisilla tuotteilla ja palveluilla, koska kasvu
rakentuu yritykselle tutuista asioista. Ahto ym. (2022) esittaa kirjassaan seuraa-

vat asiakaslahtoiset kysymykset pohtiessa lisavolyymia kasvun lahteeksi:

e 7Olisiko nykyisissa asiakkaissamme viela sellaisia tahoja, jotka

voisivat ostaa lisaa palveluitamme?
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¢ Voisiko tuotteisiin lisata helposti uusia asiakaslahtoisia ominai-

suuksia?”

Tassa kaupallisten toimintojen hallitseminen on keskeisessa roolissa, silla
markkinoinnin tehtavana on tuntea asiakkaan piilossakin olevat tarpeet ja joh-
dattaa myynti asiakkaan luokse oikeiden ratkaisujen kanssa. (Ahto ym. 2022,
126-127.)

Sergei N. Freimanin (2023) artikkelissa "Voices ldentifying 'best-fit' clients for
your firm" kasitelldan parhaita kaytantoja ‘parhaimpien’ asiakkaiden sopivuuden
tunnistamiseksi tilitoimistolle. Tunnistamalla parhaiten sopivat asiakkaansa yri-
tykset parantavat kannattavuuttaan ja kestavyyttaan pitkalla aikavalilla. Freiman
ehdottaa, ettd parhaiten sopivat asiakkaat ovat niita, jotka tuottavat yritykselle
kannattavaa ty6ta, kehittaa sen tyontekijoita ja lisaa arvoa asiakkaille. Parhaan
asiakkaan kolme kriteeria, osaaminen, vaikutus ja tuotto, pohjautuvat SCP-mal-
liin, jota Freiman ehdottaa kaytettavaksi parhaan asiakkaan tunnistamiseen.
(Freiman 2023.)

SCP-mallin ehdotettu implementointi on etsia yhtenevaisyys kolmen pilarin, S,
C ja P valilla tarkeissa liiketoimintapaatdksissa. S (stakeholders) edustaa sidos-
ryhmia, C (clients) edustaa asiakkaita ja P (profit) tuottoja. Pilarit koostuvat kuvi-
ossa 3 olevista tekijoista. Johto joutuu tekemaan paatoksia saannollisesti, jolloin
seka isot etta pienet paatdkset vaikuttavat kokonaisuuteen. SCP-malli ehdottaa
lahestymistapaa, jolla paatdkset voidaan kvalifioida. Parempi yksittaisen paa-
toksen laatu nakyy kaikkien liiketoimintapaatésten yhteisvaikutuksena. SCP-
mallissa ei ole kyse paatoksen tekemisesta tai sen nopeudesta, vaan siita
kuinka vaikuttava paatos on todennakoisesti ja kuinka paljon resursseja kuten
aikaa, rahaa ja vaivaa siihen tulisi kohdistaa. SCP-malli on keino tehda harkit-

tuja liiketoimintapaatoksia. (Awezzom 2023.)
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STAKEHOLDERS CLIENTS PROFITS

Employees Target market Business model
Candidates / Job Seekers Touch points Pricing
Investors Differentiation Costs

Business partners Promise Opportunities
Community Value proposition Risks

Culture Offerings Money
Remuniration Features & benefits Competition
Motivation / Incentives Belonging & becoming Marketplace

© awezzom.com

Kuvio 3. SCP-pilarit (Awezzom 2023).

Anniina Lehden (2012) pro gradu -tutkielmassa kasitellaan asiakaskannatta-
vuuslaskennan toteutusta ja haasteita suomalaisissa pienyrityksissa. Tutkimus
keskittyy erityisesti siihen, miten pienyritykset voivat hyodyntaa asiakaskannat-
tavuuslaskentaa paatoksenteossaan. Tutkielman empiirinen tutkimus toteutettiin
kyselylomakkeella suomalaisille pienyrityksille. Teoriaosuudessa kaydaan lapi
asiakaskannattavuuslaskennan kasitetta, sen tarkeytta ja hyotyja seka erilaisia
laskentamenetelmia. Empiirisen tutkimuksen tulokset osoittavat, etta suomalai-
sissa pienyrityksissa asiakaskannattavuuslaskenta on viela melko vahaista.
Useat yritykset eivat ole edes tietoisia asiakaskannattavuuslaskennan mahdolli-
suuksista ja hyodyista paatoksenteossa. Haasteita aiheuttaa esimerkiksi ajan,
rahallisten resurssien ja osaamisen puute. Tutkimuksen johtopaatoksena tode-
taan, etta suomalaisissa pienyrityksissa on viela paljon kehitettavaa asiakas-
kannattavuuslaskennan hyodyntamisessa paatoksenteossa. Tarkeaa olisi tie-
dottaa yrityksille laskennan mahdollisuuksista ja hyodyista seka kehittaa lasken-
tamenetelmia, jotka ovat soveltuvia pienyrityksille. Tarkoin toteutettu
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asiakaskannattavuuslaskenta voi auttaa pienia yrityksia parantamaan kannatta-

vuuttaan ja kilpailukykyaan. (Lehti 2012.)

Mantyneva (2001) esittelee kirjassaan viisivaiheisen asiakkuudenhallinnan ke-
hittamismallin. Ensimmaisessa vaiheessa selvitetaan lahtdtilanne, jonka keskei-
sena tavoitteena on nykytilan selkeyttaminen ja kehittdmistarpeen tunnistami-
nen. Toisessa vaiheessa maaritellaan tavoitetila. Tavoitteiden tulee olla selkeat
ja yhdensuuntaiset, maara on syyta pitda kohtuullisena eivatka ne saa olla risti-
riidassa keskenaan. Tavoitteet voivat kohdistua taloudelliseen ja operatiiviseen
suorituskykyyn, toiminnallisuuteen ja toteutuksen aikatauluun. Kolmannessa
vaiheessa suunnitellaan toteutustapa. Hanketasolla maaritelldaan suuntaviivat ja
tavoitteet, jotka projektitasolla konkretisoidaan tarkemmiksi tavoitteiksi. Neljan-
nessa vaiheessa valitaan kehittdmistoimet. Asiakkuudenhallinnan nakokulmien
moninaisuus luo lukuisia vaihtoehtoisia kehittdmistoimia ja niiden yhdistelmia.
Kun nykytilan ja tavoitetilan valinen matka ja siihen liittyvat vaihtoehtoiset reitit
ovat selkeat voidaan suunnitella ja ryhtya yksityiskohtaisiin toimiin. Toimet voi-
vat kohdistua esimerkiksi asiakkuuksien ryhmittelyyn, arvon maarittelyyn ja li-
saamiseen, kehittdmiseen, sailyttamiseen tai asiakkuudenhallintaa tukevien tie-
tojarjestelmien, osaamisen tai yleisten toimintamallien kehittdmiseen. Seuranta
ja arviointi ovat mallin viimeinen vaihe. Talloin tarkistetaan, onko kehittaminen
edennyt asetettujen tavoitteiden mukaisesti ja nakyvatko ne organisaation pai-

vittaisissa kaytanteissa. (Mantyneva 2001, 111-116.)

Opinnaytetydmme kasittelee tilitoimiston asiakaskannattavuuden kehittamista,
joten asiakkuuksien johtamisen ja asiakaskannattavuuden teoria on erittain
olennainen osa tietoperustaamme. Asiakkuuksien johtaminen on tarkea kasite
alalla, jossa asiakkaat ovat tarkein resurssi. Asiakkuuksien johtamisen teorian
avulla tilitoimistot voivat paremmin ymmartaa asiakkaidensa tarpeita ja odotuk-
sia, ja siten tarjota heille parempia ja raataloityja palveluita. Lisaksi teoria antaa
tyokaluja asiakassuhteiden kehittamiseen ja yllapitamiseen, joka on erittain tar-
keaa kilpailukyvyn kannalta. Tilitoimistojen kannattaa hydodyntaa asiakkuuksien
johtamisen teoriaa omassa tyossaan kehittamisideoiden loytamiseksi ja kaytan-
non toimintansa parantamiseksi. Voimme hyodyntaa teoriaa omassa opinnay-

tetydssamme asiakkaiden kannattavuuden arvioinnissa ja Idytamalla
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kehitysideoita, jotka tukevat asiakkaiden kannattavuuden parantamista myos
asiakkuuksien johtamisen nakokulmasta. Teoria auttaa myos ymmartamaan eri-
laisia taloudellisia mittareita ja avainlukuja, joita voidaan kayttaa tilitoimiston

asiakasyritysten kannattavuuden arvioimiseen.

2.4 Asiakkuusstrategia

Asiakkuusstrategia kuvaa yrityksen arvoa ja kokemusta valitulle asiakasryh-
malle tulevien vuosien aikana. Vaikka useat yritykset suunnittelevat investoi-
vansa asiakkuusstrategiaan tulevaisuudessa, harvalla yrityksella on selkeaa ka-
sitysta siita, mitd sen asiakkuusstrategian pitaisi olla. Teknologian innovaatiot,
vaativammat asiakkaat ja kasvava kilpailu ovat ajureita hyvin suunnitellulle asia-
kasstrategialle. PwC:n tutkimusryhma on kehittanyt 10 periaatetta, jotka muo-
dostavat asiakkuusstrategian sydamen ja parhaat kaytannoét sen toteutta-
miseksi. Asiakkuusstrategian ydin on maarittaa yrityksen arvo ja kokemus koh-
deryhmalle ja koordinoida eri toimintoja, taitoja ja kanavia sen lupauksen taytta-
miseksi. Tarkeinta on keskittya kehittdmaan menestyvaa asiakasstrategiaa, silla
tama ymmarrys auttaa rakentamaan yrityksen, joka menestyy. (Bouquet & Rip-
sam 2016.)

Artikkelissa "Simple strategies to win and keep customers profitably" Neil
Woodcock ja Merlin Stone (2012) esittelevat nelja yksinkertaista strategiaa asi-

akkaiden voittamiseksi ja pitamiseksi kannattavasti. Strategiat ovat seuraavat:

1. asiakkaiden voittaminen: asiakashankinta ja aktivointi

2. asiakkaiden sailyttaminen: asiakkaiden sailyttaminen ja yllapito

3. asiakkaiden kehittdminen: asiakkaan lapaisyaste/lompakon osuus, asiak-
kaiden tuottaman bruttoarvon parantaminen

4. tehokkuus asiakkaiden hallinnassa: kustannusten vahentaminen ja tuo-

ton kasvattaminen.
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Ensimmainen strategia keskittyy asiakaskannan rakentamiseen ja aktivointiin
seka arvokkaiden menetettyjen asiakkaiden takaisin voittamiseen, toinen asia-
kaspoistuman vahentamiseen ja arvon sailyttamiseen, kolmas lisdarvon saami-
seen kaikilta asiakkailta ja neljas asiakashallinnan kustannusten vahentamiseen
suhteessa liikevaihtoon. (Woodcock & Stone 2012, 276.)

Asiakkuusstrategian merkitys on erittain tarkea myos tilitoimistoalalla. Tilitoimis-
tot voivat hyddyntaa asiakkuusstrategiaa asiakassuhteiden rakentamiseen ja yl-
lapitamiseen. Yritykset voivat kehittaa asiakkuusstrategiaa tarkemmin tutkimalla
asiakkaidensa tarpeita ja odotuksia. Tama auttaa yrityksia tuntemaan asiak-
kaidensa arvon ja kokemuksen, jotta ne voivat koordinoida eri toimintoja, taitoja
ja kanavia sen lupauksen tayttamiseksi. Woodcockin ja Stonen (2012) nelja
strategiaa ovat myos tarkeita tilitoimistoille, silla ne auttavat tilitoimistoja voitta-
maan uusia asiakkaita, sailyttdamaan nykyisia asiakkaita ja kehittdmaan arvoa
kaikilta asiakkailta. Tehokkuus asiakashallinnassa auttaa vahentamaan kustan-
nuksiaan ja kasvattamaan tuottoa suhteessa liikevaihtoon. Nama teoriat autta-
vat tilitoimistoja kehittamaan asiakkuusstrategiaansa ja parantamaan liiketoi-
mintaansa. Voimme hyddyntaa naita strategioita opinnaytetydssamme anta-
malla toimeksiantajalle kehitysideoita asiakkuusstrategioihin asiakaskannatta-

vuuden kehittamisen nakokulmasta.

2.5 Hinnoittelu

”Jos voitollisuus on vaistamaton selviamisen ehto, niin alykas hinnoittelu on
tapa jaada henkiin (Simon, Orvomaa, Jonason & Mdéree 2021, 128).” Hinta on
yksi keskeinen kannattavuuteen vaikuttava asia. Hinnalla on merkittava vaiku-
tus yrityksen menestykseen, koska tulot muodostuvat tietysta maarasta myytyja
kappaleita kertaa laskutettu hinta seka hinta vaikuttaa asiakkaiden havaintoihin
(Davis 2017, 155). Kilpailuasema markkinoilla seka asiakkaan kasitys tuotteen
lisaarvosta vaikuttavat hinnoitteluun, mutta viime kadessa markkinat maaraavat
hinnan. Hinnoittelussa on kuitenkin otettava huomioon kannattavuus ja tuottoja
on synnyttava tarpeeksi muuttuvien ja kiinteiden kustannusten kattamiseksi.
(Eklund & Kekkonen 2014, 102-103.)
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Hinnoittelustrategia kertoo, kuinka hinnoittelulla pyritaan kasvuun ja tuottoihin
(Myllymaki 2019, 17). Hinta on vahintadankin mekanismi, jolla yritykset saavat ta-
kaisin kertyneet kustannukset. Strategisesti tarkasteltuna hinta on merkki mark-
kinoille tarjonnan asemasta ja laadusta. Tarkeinta on se, etta hinta vaikuttaa
myonteisesti yrityksen maineeseen ja vastaa yrityksen strategisia tavoitteita.
Yrityksen strategiasta riippuen voidaan valita alhainen hinta, taloudellisuus tai
levinneisyysstrategia, jos tavoitteena on nopea myynnin kasvu. Voiton maksi-
moinnin tavoitteluun kaytetaan joko kuorittua tai jatkuvaa korkeahintaista lahes-
tymistapaa. Mikali yrityksella on vaikeuksia selviytya, kriisihinnoittelulla voidaan
turvata mahdollisimman monta asiakasta toivoen, etta ne muuttuvat myéhem-
min kallimman hinnoittelun asiakkaiksi. Hinnoittelustrategiat menevat yksittai-
sen tuotteen hintaa pidemmalle ja esimerkiksi alennukset ovat tarjoushinnoitte-
luvalineita. Markkinaolosuhteet vaikuttavat siihen, vaaditaanko hinnoittelussa
miten paljon hienosaatda, jotta kiinnostus markkinoilla sailyy, kun hinnoitteluva-

linnat on tehty yrityksessa. (Davis 2017, 153.)

Taten hinta, myyntimaara ja kustannukset ovat kolme voittoon vaikuttavaa aju-
ria ja vaikka ne kaikki ovat tarkeita vaikuttavat ne voittoon eri suuruuksilla. Arvi-
olta yritysjohtajat kayttavat 70% ajastaan kustannuskysymyksiin, 20% myynti-
maaraan ja 10% hintoihin. (Simon ym. 2021, 134.) Kuitenkin tutkimukset osoit-
tavat, etta tehokkain tapa kannattavuuden parantamiseen on hinnoittelu. Ne
osoittavat, ettd 1% hinnan korotuksella on mahdollista saavuttaa keskimaarin
10-20% parannus kannattavuuteen. Hinnanmuutokset vaikuttavat usein myos
myyntimaariin ja olennaista onkin tuntea asiakkaiden hintaherkkyys. (Somer-
vuori 2018, 11.)

Henkiloston tyod ja ammattiosaaminen muodostavat palveluyritysten tuotteen.
Merkittavia kustannuseria palveluyrityksissa ovatkin henkilostokustannukset
seka mahdolliset kalusto ja laite investoinnit seka niista tehtavat poistot. Tyypil-
listda on, etta yritysten muuttuvien kustannusten osuus on pieni tai sellaisia ei
ole. Kannattavuus riippuu siita, kuinka suuri osa henkiloston tyajasta on lasku-
tettavaa tyota ja hinnoittelussa ongelmalliseksi nouseekin tunnit, joiden aikana
ei ole asiakastyota. Hinnoittelua miettiessa yksi tapa on laskea yrityksen kaikki
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kustannukset ja jakaa se laskutettavien tuntien maaralla. “Tuntimaaraa lasketta-
essa on huomioitava todellinen toiminta-aste kapasiteetin sijaan”. (Eklund &
Kekkonen 2014, 114-115.) Hyvana pohjana todellisen toiminta-asteen arvioin-
nissa toimii aikaisempien kuukausien toteutuneet asiakasmaarat. Jos taas halu-
taan saada katettua esimerkiksi koko kuukausipalkka, tulee kustannukseksi las-
kea kaikki tydpaivan tunnit, riippumatta voidaanko niita laskuttaa asiakkaalta ja
kustannuksiin sisallytetaan esimerkiksi siirtymaajat. (Eklund & Kekkonen 2014,
114-115.) Alla olevasta kuviosta 4 ilmenee hinnanasetantaprosessissa huomi-

oitavat asiat.

ANALYSOINTI
Tunne asiakkaasi
Tunne markkinatilanne
Tunne kilpailevat
tuotteet
SEURANTA
Alhainen myynti KUSTANNUSLASKENTA
-> laske hintaa Mika on tuotteen kustannus
Tavoitteen mukainen myynti Mik3 on voittotavoite

-> seuraa kilpailijoita
Myynti yli odotusten

-> Nosta hintaa
\ HINNOITTELUMALLIN /

VALINTA
Hinnoittele tuote

Mika on oletettu menelkki

Kuvio 4. Hinnanasetanta (Eklund & Kekkonen 2014, 120).

Tutkimusten mukaan ostajat ovat kiinnostuneita halvan hinnan sijaan tuot-
teen/palvelun arvosta eli siita mitd hyotyja maksetusta hinnasta saadaan vasti-
neeksi. Hinta toimii ostajille vihjeena ja signaalina arvosta ja konseptoitaessa
tuotteita tai palveluita on hyva muistaa, etta halpa hinta rinnastetaan useimmi-
ten laaduttomuuteen ja kallis puolestaan laadukkaaseen. Myynnissa on tarkeaa
korostaa laatuominaisuuksia hinnan sijaan, koska hinnan korostaminen voi li-
sata ostajien hintaherkkyytta. Nykymaailmassa on myos hyva muistaa, ettei yksi
ja sama tuote kelpaa kaikille vaan yritysten on erikoistuttava ja I0ydettava
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kohderyhmien nakokulmasta taydelliset ratkaisut. Avain naiden ratkaisujen 10y-
tamiseen on asiakkaiden segmentointi ja naiden erilaisten tarpeiden ymmarta-
minen. (Somervuori 2018, 67—68.)

Hinnoittelulla on merkittdva rooli kannattavuutta kehittdessa. Kun se on tehty
oikein kattaa se toiminnan kustannukset jattdaen myds riittdvasti voittoa. Koska
hintakilpailu on kovaa myos tilitoimistojen valilla, on oikeanlaisen hinnoittelustra-
tegian I6ytaminen olennaista. Parjatakseen kilpailussa on hinnoittelun oltava Kkil-
pailukykyinen, mutta samaan aikaan asiakkaita houkutteleva. Tassa oleelliseksi
nousee asiakkaiden hintaherkkyyden huomioiminen — hinnoittelun tulee vastata
asiakkaiden ymmarrysta palvelun arvosta. Hinnoitteluun perehtyminen on siis
olennaista, kun mietitdan keinoja kannattavuuden parantamiseksi. Tulemme
hyddyntamaan keradmamme tietoa pohtiessamme kehitysideoita toimeksianta-

jallemme.

2.6 Kustannus- ja toimintolaskenta

Kustannuslaskenta kasittelee tuotekustannusten laskemista kaytettavaksi talou-
dellisissa raporteissa (Drury 2013, 22). Kustannuslaskennan metodit ovat erilai-
sia laskentamalleja, joita kaytetaan kustannusten laskemiseen. Kulujen, volyy-
min ja tuloksen valilla olevaa vuorovaikutuksen laskemista varten tarvitaan kus-
tannuslaskentaa, mika on monien analyysien perustana. On olemassa monia
erilaisia kustannuslaskennan menetelmia. Alla on esitelty tarkemmin yhta las-

kentamallia, toimintolaskentaa. (Timperi 2016.)

Toimintolaskenta (Activity-based Costing) on taloushallintoalalla mielenkiintoa
herattanyt kustannus- ja kannattavuuslaskennan suuntaus ja sen kaytto on li-
saantynyt strategisen johtamisen osana (Alhola 2016, 8). Robert Kaplan kehitti
ABC-menetelman 1980- luvulla perinteisen kustannuslaskentajarjestelman vaih-
toehdoksi (Anton 2022, 113). Yrityksen kustannuksiin voi parhaiten vaikuttaa
suorittamien toimintojen kautta. Toimintojen ja toimintoketjujen tunnistaminen
on toimintoajattelun lahtdkohtana, minka lisaksi on voitava erottaa lisaarvoa

tuottavat ja tuottamattomat toiminnot. (Alhola 2016, 30.)
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Erilaiset toiminnot kuluttavat resursseja, mika on toimintolaskennan Iahtokoh-
tana. Seurauksena syntyy kustannuksia, jotka tulee kohdistaa toiminnoille ja
niista edelleen tuotteille. Toimintolaskennassa maaritellaan, mita toimintoja tuot-
teet kuluttavat ja lasketaan tuotekustannukset sen perusteella. Alkuun toiminto-
laskentaa on hyodynnetty paaasiassa tuotelaskennassa, mutta nykyisin sita
kaytetdan myds muilla osa-alueilla, kuten esimerkiksi palvelu- ja asiakaslasken-

nassa. Kaytto on laajentunut useammille laskentakohteille. (Alhola 2016, 33.)

Anton (2022) kasittelee "Activity-based costing applied to an accounting com-
pany” - artikkelissaan toimintokustannuslaskentaa ja sen soveltamista kirjanpi-
toalan yrityksessa. Toimintolaskennassa (ABC) kustannukset jaetaan eri toimin-
tojen kesken sen sijaan, etta ne jaettaisiin perinteisesti tuotteiden tai palveluiden
kesken. Artikkelissa Anton kayttaa esimerkkinaan kirjanpitoalan yritysta, johon
han soveltaa ABC-menetelmaa selvittadkseen yrityksen todellisen kannattavuu-
den. Han jakaa yrityksen toiminnot eri aktiviteetteihin, kuten asiakaspalveluun,
laskutukseen ja taloushallintoon, ja maarittaa jokaisen aktiviteetin kustannukset.
Tulosten perusteella Anton toteaa, ettda ABC-menetelma auttoi yritystd ymmar-
tamaan sen kustannusrakennetta paremmin ja tunnistamaan kustannussaasto-
mahdollisuuksia. Han huomauttaa myos, etta vaikka ABC-menetelma on moni-
mutkaisempi kuin perinteinen kustannuslaskenta, se voi auttaa yrityksia teke-

maan parempia paatoksia ja parantamaan kannattavuuttaan. (Anton 2022.)

Jokaisen yrityksen tulee analysoida tuotteiden hankkimiseen tarvittavat proses-
sit, toiminnot ja resurssit. Alla olevassa taulukossa (Taulukko 1) on esitetty kir-
janpitopalveluyrityksen tasolla yleiskuvaus toiminnoista ja kustannustekijoista.
ABC-menetelmien kayttdonotto auttaa ratkaisemaan tuotteiden kannattavuu-
teen, asiakkaiden kannattavuuteen, asiakashankinnan kustannusten kvantifioin-
tiin ja palvelutoimintaan liittyvia haasteita. Monet perinteisen kustannuslasken-
nan puutteet voidaan eliminoida Iahestymalla kustannusten hallintaa uudella ta-
valla. (Anton 2022, 114-115.)
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Toiminnot (médrittelevit) Kustannustekijat

sihteeritoimistotoiminta - nykyinen asiakkaiden palveleminen |Kasiteltyjen tilausten lukumaara
(asiakkaiden opastaminen, puhelimeen vastaaminen, tilausten
vastaanottaminen jne.);

Sopimusten valinta ja neuvotteleminen asiakkaiden kanssa; Tehtyjen sopimusten lukumaara
Kasittelyyn vastaanotettujen asiakirjojen vastaanottaminen; |Vastaanotettujen asiakirjojen lukumaara
Asiakirjojen kasittely synteesitietueiden saamiseksi; Kasiteltyjen asiakirjojen lukumaara
Asiakkaiden hallinto ja kannattavuuden analysointi; Analysoitujen asiakkaiden lukum&ara
Asiakkaiden houkutteleminen ja pitdminen — tarjousten Kohdennettujen asiakkaiden lukumaara

laatiminen ja suunnittelu yhteistydlle uusien asiakkaiden

kanssa;

Yrityksen toimipisteen yllapito ja kehittaminen, kirjanpito- ja  |Esitettyjen tarjousten lukumaara

konsulttipalvelutarjonnan esittely jne.

Taulukko 1. Talous- ja kirjanpitopalvelujen toiminnot ja kustannustekijat (Anton
2022, 114).

Toimintoajattelu on laajempi kokonaisuus, vaikka lahimpana taloushallinnon ja
laskentatoimen aluetta on toimintoihin perustuva kustannuslaskenta. Toiminto-
perusteinen johtaminen (Activity-based Management) on pelkkaa laskentajar-
jestelmaa laajempi johtamisfilosofia, mika on seurausta toimintoajattelun laajen-
tumisesta. Yritysjohto tarvitsee tietoa muun muassa siita, miten tehokkuutta,
tuottavuutta ja paatoksentekoa voidaan parantaa voidakseen kilpailla nykymark-
kinoilla. Toimintojohtaminen mahdollistaa naiden tarpeiden selvittamisen. (Al-
hola 2016, 91-92.)

"Activity-based management and the product development process" -artikke-
lissa Paolo Maccarrone (1998) kasittelee toimintoperusteista johtamista (ABM)
ja sen soveltamista tuotekehitysprosessiin. Artikkelissa kasitellaan erityisesti
tuotekehitysprosessin hallintaa ja tuotteiden kustannusrakenteen analysointia
aktiviteettipohjaisen kustannuslaskennan (ABC) avulla. Maccarrone osoittaa,
ettd ABC-menetelma voi auttaa yrityksia hallinnoimaan tuotekehitysprosessia
tehokkaammin ja tekemaan parempia paatoksia tuotteen elinkaaren eri vai-
heissa. Han esittelee myos menetelmia, joilla aktiviteettipohjainen kustannus-
laskenta voidaan soveltaa tuotekehitysprosessiin ja miten se voi auttaa yrityksia
kehittdmaan kilpailukykyisia tuotteita. Artikkelissa todetaan, etta ABC vaatii tark-
kaa analyysia tuotekehitysprosessin eri vaiheiden kustannuksista ja aktivitee-
teista. Sen avulla voidaan kuitenkin saada tarkka kuva tuotteen kustannusra-
kenteesta ja mahdollisuuksista saastaa kustannuksissa. Tama voi auttaa
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yrityksia tekemaan parempia paatoksia tuotekehitysprosessin eri vaiheissa ja

tuottamaan kilpailukykyisempia tuotteita. (Maccarrone 1998.)

Toimintolaskenta voi auttaa tilitoimistoa ymmartamaan paremmin sen kustan-
nusrakennetta ja auttaa tunnistamaan kustannussaastémahdollisuuksia, mika
on olennaista asiakaskannattavuuden kehittamisen kannalta. Toimintolasken-
nan soveltaminen tilitoimistossa voi auttaa kehittamaan uusia laskentamalleja ja
tuottaa tarkempia taloudellisia raportteja asiakaskannattavuuden paranta-
miseksi. Pohdimme opinnaytetydssamme toimintolaskennan hyddyntamista toi-

meksiantajayritykselle.

3 Kehittamistyon nakokulma ja tiedonhankinnan menetelmat

3.1 Kehittamistyon nakokulman valinta

Opinnaytetydbmme luonteen vuoksi kaytimme tydssamme seka maarallisia etta
laadullisia menetelmia. Taanila huomauttaa, ettei jaottelua laadulliseen ja maa-
ralliseen ole tarpeellista korostaa likaa, koska useimmiten naita voidaan hyo-
dyntaa samassa yhteydessa (Taanila 2019, 2). Aineiston keraamiseen on mo-
nia tapoja ja laadullisen tutkimusmenetelman tutkimusaineistoksi soveltuu niin
esineet, ihmisen puhe kuin kuva- ja tekstiaineistot kuten kuvanauhoitteet, sa-
noma-, aikakausi- ja ammattilehdet, arkistomateriaali tai mainokset ja valokuvat
(Vilkka 2021b, luku 5).

Laadullisten ja maarallisten tutkimusmenetelmien yhdistely on yleistynyt kaup-
patieteen aloilla viime vuosikymmenien aikana. Tutkimusmenetelmien yhdista-
misesta monet kirjoittajat ovat ilmaisseet hyotyja tulleen muun muassa strategi-
sen johtamisen alueella ja ne tutkimukset ovat olleet vakuuttavampia. Seka se-
littamiseen etta kuvailemiseen pyrkivia tutkimuskysymyksia omaavissa tutki-
muksissa yhdistetaan menetelmia eritoten. Kaytanndllisempi ajattelutapa on va-
hitellen yleistynyt kauppatieteiden tutkijoissa, minka mukaan tutkimuksen pri-

maarinen tavoite on tuottaa mahdollisimman kattava, todenmukainen ja
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kokonaisvaltainen vastaus esitettyyn tutkimuskysymykseen. (Hurmerinta &
Nummela 2020, 308-309.)

Kuviossa 5 esitetaan Hesse-Biberin ja Johnsonin (2016) menetelman valintaan
vaikuttavat tekijat, joita ovat taidot ja asiantuntemus, resurssit, tutkimuskysy-
mykset, valta ja asema. Monet tutkimusmenetelmaoppikirjat vaittavat, etta tutki-
muskysymyksen tulisi ohjata tutkimussuunnittelua, mutta oikeasti siihen vaikut-
tavat muutkin tekijat. Harvoin tehdaan sellaista tutkimusta, joka vaatii menetel-
maa tai lahestymistapaa, johon tutkijalla ei ole aikaisempaa koulutusta tai koke-
musta. Sen sijaan tutkija muuttaa tutkimuskysymysta niin, etta se sopii parem-
min tutkijan osaamisen kayttoon tai tutkija laajentaa tiimiaan ottamalla mukaan
naiden menetelmien asiantuntijoita. Toinen rajoittava tekija on resurssit, silla tut-
kijalla voi olla parhaat tutkimuskysymykset ja taydellisesti yhteensopivat mene-
telmat, mutta tutkijan on harkittava suunnitelmaa uudelleen, jos aika tai kustan-
nukset ylittavat voimavarat. Lopuksi on olemassa valtaa ja asemaa koskevia ky-
symyksia, jotka muokkaavat menetelmavalintoja. On tarkeaa ottaa kriittinen na-
kokulma ja lopettaa menetelmien ajattelu joko maarallisena tai laadullisena,

jotta emme rajoita luovuutta tutkimuksissa. (Hesse-Biber & Johnson. 2016, 53.)

Research
Questions

Resources

Skills & Power &
Expertise Position

Choice of
Method/s

Kuvio 5. Menetelman valintaan vaikuttavat tekijat (Hesse-Biber & Johnson
2016, 53).

Laadullisessa tutkimuksessa voi tarkastella joitakin asioita myos numeerisesti
aineiston hahmottamiseksi. Aineistoa voi koota monimetodisesti yhdistamalla

maarallista ja laadullista tutkimusta ja niissa kaytettyja aineiston koostamisen
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keinoja. Suosituksi kasitteeksi on noussut vakiintumassa oleva mixed methods
(Hurmerinta & Nummela 2020, 310). Tavallinen tapa kayttaa monimetodisuutta
on menetelmatriangulaatio, jolla yhdistetaan maarallista ja laadullista tutki-
musta. (Vilkka 2021a, 101.)

Vilkka (2021) kirjoittaa, etta "aineistojen ja menetelmien yhdistamisessa on ta-
voitteena peitota yhden aineiston ja menetelman heikkoudet toisen aineiston ja
menetelman vahvuuksilla kuvauksen tarkentamisessa” (Vilkka 2021a, 103). Tut-
kijat usein tekevat vertailuja selittaakseen maarallista ja laadullista aineistoa se-
kamenetelmia kayttamalla. Sen avulla voidaan esimerkiksi auttaa ymmarta-
maan, miten hyvin laadulliset aineistot selittavat maarallisia tuloksia, mika antaa

vahvistusta maarallisille tuloksille. (Beischel 2013, 10.)

Laadullisen tutkimuksen hyotyja ovat muun muassa se, etta se tarjoaa yksityis-
kohtaisia nakemyksia muutamista ihmisista, mahdollistaa osallistujien kokemus-
ten ymmartamisen kontekstissa ja perustuu osallistujien nakemyksiin. Haittoja
ovat sen rajallinen yleistettavyys, subjektiivisuus ja ainoastaan pehmeiden dato-
jen tarjonta, jolloin kovat, kuten numerot jaavat pois. Maarallinen tutkimus ana-
lysoi dataa tehokkaasti, tutkii todennakaoisia syita ja seurauksia seka vetoaa ih-
misten luonnolliseen mieltymykseen numeroita kohtaan, mitka ovatkin sen hyo-
tyja. Maarallinen tutkimus on kuitenkin suurelta osin tutkijavetoinen ja ei tallenna

osallistujien sanoja, mitka nahdaan sen haittoina. (Creswell 2014, 5.)

Aineistoon liittyvat nakokulmat ja tulkinnat kehittyvat tutkijan tietoisuudessa va-
hitellen tutkimusprosessin edetessa, kun laadullisessa tutkimuksessa aineiston-
keruun valineena on tutkija itse. Laadullisen tutkimuksen etenemisen eri vaiheet
eivat valttamatta ole jasenneltavissa selkeisiin vaiheisiin, vaan ratkaisut esimer-
kiksi tutkimustehtavaa tai aineistonkeruuta koskien muotoutuvat vahitellen tutki-
muksen edetessa. Naista syista laadullista tutkimusta voi ajatella prosessina.
(Kiviniemi 2018, 73.)

Kun pyritaan tuottamaan kehittamisehdotuksia ja -ideoita, soveltuu tapaustutki-
mus lahestymistavaksi. Kohteena voi olla yritys tai sen osa, tuote, palvelu, toi-
minta tai prosessi. Sen avulla saadaan tietoa ilmidsta sen todellisessa
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tilanteessa ja toimintaymparistossa (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 52).
Tapausta tutkimalla ei ole pyrkimyksena lisata ymmarrysta yleistettavaan tie-
toon vaan ainoastaan tietysta ilmidsta (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006a). Tapaustutkimuksessa tutkija maarittelee tutkittavan tapauksen itse,
koska tapauksen maarittamisesta on vaikea antaa yksityiskohtaisia neuvoja ja
se on hankalaa. Tasta syysta tutkijan on perusteltava, miksi hanen valitsema
tapa maaritella tapaus on hyodyllinen. Tapauksen maarittaminen voi tapahtua
aineiston keruuta ennen tai vasta sen jalkeen. Tutkimus yleensa tehdaan ai-
neistolahtodisesti, kun tapaus maaritellaan tarkemmin vasta tutkimusaineiston

keraamisen jalkeen. (Eriksson & Koistinen 2014, 6.)

Tama opinnaytety6 tehtiin laadullisena tapaustutkimuksena, jossa keskityttiin
yhteen yksittaiseen organisaatioon. Tapaustutkimuksella pyrimme tuottamaan
kokonaisvaltaista kuvaa tutkittavan organisaation asiakaskannattavuudesta ja
sen kehittamisesta. Aineistoja analysoitiin induktiivisesti eli tutkimuksessa ei
lahdetty hakemaan tutkimuskysymyksille valmiita vastauksia vaan aineistosta
muodostetaan ymmarrysta ilmidsta. Aineistolahtdisessa tutkimuksessa painote-
taan aineistoa, jolloin analyysiyksikot eivat ole etukateen maariteltyja ja teoria
rakentuu aineistosta lahtien, mika mahdollistaa induktiivisen lahestymistavan

havainnoista yleisempiin vaitteisiin (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006b).

Aineiston analyysissa voidaan kayttaa erilaisia menetelmia riippuen keratysta
aineistosta. Maarallista aineistoa voidaan analysoida tilastollisilla menetelmilla,
kuten keskiarvoilla, mediaaneilla ja jakaumilla. Laadullista aineistoa voidaan
analysoida esimerkiksi sisallonanalyysilla, teemoittelulla tai narratiivisella ana-
lyysilla. Sisallonanalyysi on nykyisin lahinna kvalitatiivinen aineiston analyysi-
menetelma, jossa tutkija kayttaa erilaisia luokittelumenetelmia kuvaillakseen
kielellista aineistoa eli kirjoitetun tai puhutun kielen muotoa ja sisaltoa, ja sita
voidaan kayttaa sanallisesti tai tilastollisesti dokumenttien sisallon kuvailemi-
seen (Seitamaa-Hakkarainen 2023). Opinnaytetydssamme kaytimme kyselyi-
den analyysiin keskiarvoja, mediaania ja jakaumia seka sisallonanalyysia.

Haastattelujen ja tyontekijakyselyiden osalta kaytimme sisalldonanalyysia.
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Sisallonanalyysia voi kayttaa haastattelu- ja kyselyaineistojen analysointiin esi-
merkiksi kvalitatiivisissa tutkimuksissa, joissa tutkitaan tutkittavien kokemuksia,
nakemyksia ja asenteita. Opinnaytetydossamme haastattelu- ja kyselyaineistoa
analysoitiin etsimalla toistuvia teemoja vastauksista ja luokittelemalla vastauksia
niiden sisallon perusteella. Taman jalkeen tarkasteltiin, miten eri vastaukset ja
teemat liittyvat toisiinsa ja millaisia johtopaatdksia voimme tehda tutkittavasta
iimiosta eli toimeksiantajan asiakaskannattavuuden nykytilasta. Naiden analyy-
simenetelmien avulla voidaan 16ytaa yhtalaisyyksia, eroavaisuuksia ja kehitys-
kohteita asiakaskannattavuuden parantamiseksi. Analyysin tulosten perusteella
voidaan suunnitella kehitysideoita, joilla tilitoimiston palveluita ja toimintatapoja
voidaan kehittaa asiakkaiden tarpeita vastaavaksi ja siten parantaa asiakaskan-

nattavuutta.

3.2 Tiedonhankinnan menetelmien valinta

Opinnaytetyon tiedonhankinnan menetelmia olivat kyselyt, haastattelut, havain-
nointi, laskutus- ja tydajanseurantaraportit. Naiden avulla voidaan kerata seka
maarallista etta laadullista aineistoa. Laskutus- ja tybajanseurantaraportit ja nii-
den sisaltamat tiedot ovat salassa pidettavia. Laskutus- ja tydajanseurantara-
porteista voidaan kerata tietoa esimerkiksi asiakkaiden laskutusten maarasta ja
kaytetyista tyotunneista. Kyselylla voidaan kartoittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta
palveluihin ja toiveita niiden kehittamiseksi. Haastatteluilla voidaan syventaa
ymmarrysta asiakkaiden tarpeista ja odotuksista seka tilitoimiston toimintata-

voista. Havainnoinnin avulla voidaan tarkkailla tilitoimiston arkea ja prosesseja.

Hyodynsimme opinnaytetydssamme seka laadullista etta maarallista aineistoa
saadaksemme tarvittavat tiedot. Maarallista aineistoa saimme toiminnanohjaus-
jarjestelmasta, josta ajoimme laskutus- ja tydajanseurantaraportit. Laskutusra-
porteilta nakyivat asiakkaan laskutus ja kaytetyt tyotunnit. Tydomme maarallisen
tutkimuksen tiedonkeruumenetelmana olivat myos kyselyt ja laadullisen tutki-
muksen tiedonkeruumenetelmana haastattelut asiakkaille ja tyontekijoille. Asia-
kaskyselyn tarkoituksena oli selvittaa millaisena asiakkaat kokevat saamansa

palvelun seka sen hinnoittelun ja sen paateemoina kyselyssa toimivat palvelu ja



35

hinnoittelu. Kysely lahetettiin toimeksiantajan valitsemille asiakkaille. Tyonteki-
j6ille lahetettavan kyselyn avulla pyrimme selvittamaan heidan nakemyksiansa
asiakaskannattavuudesta, ja siitd millaisen asiakkaan he kokevat kannatta-
vana/kannattamattomana. Kayttamamme aineistonkeruumenetelmat on esitetty

kuviossa 6.

Kuvio 6. Opinnaytetyon aineistonkeruumenetelmat.

Kyselyt tehtiin Webropol-kyselytyokalulla. Testasimme kyselyiden toimivuutta
parantaaksemme niiden laatua haastattelujen muodossa yhden tyéntekijan ja
kahden asiakkaan kanssa, ja muokkasimme kyselyita viela heilta tulleiden kehi-
tysideoiden mukaisesti. Asiakaskyselyyn lisasimme yhteen kysymykseen muu —
vastausvaihtoehdon ja avasimme toista kysymysta lisaa tarkentaaksemme, mita
kysymyksella tarkoitettiin. Lisaksi valitsimme muutaman testihenkilon, jotka tes-
tasivat kyselyita mm. kyselyyn kaytettavan ajan, luetun ymmartamisen ja sel-
keyden nakokulmasta. Testihenkilot sanoivat kyselyiden olevan selkeita ja hyvin
ymmarrettavissa eika kehitysideoita tullut enempaa, joten olimme kyselyrunkoi-
hin tyytyvaisia. Asiakaskyselyt suunnittelimme nopeiksi noin 10—15 minuuttia ai-
kaa vieviksi, mika vahvistui testihenkiloiden testauksen myota ja tyontekijoiden
kyselyt hieman pidemmiksi 15—20 minuutin pituisiksi.
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Asiakaskysely tehtiin strukturoituna lomakehaastatteluna, jossa kyselylomak-
keen vastausvaihtoehdot olivat valmiita kyselylomakkeen tayttamista ohjaavia
lukuun ottamatta viimeista avointa kysymysta (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006c). Asiakaskyselylle tavoitteeksi asetimme 15-20 prosentin vas-
tausprosentin. Tyontekijoiden kysely tehtiin kokonaan avoimin kysymyksin.
Avoimia kysymyksia tulee kayttaa harkiten ja ainoastaan painavan tekijan takia,
kun vastaajajoukko tiedetaan aktiiviseksi ja vaivattomasti kirjallisesti kantaa ot-
tavaksi (KvantiMOTV 2010). Tyontekijat koostuivat pienesta aktiivisesta vastaa-
jajoukosta, joten avointen kysymysten kaytto oli opinnaytetydssamme erittain
perusteltua. Tyontekijoille asetimme tavoitteeksi vahintadan 50 prosentin vas-

tausprosentin, mutta toivoimme sen olevan lahempana 80-100 prosenttia.

Kyselytutkimus on hyodyllinen tapa kerata tietoa erilaisista yhteiskunnan ilmi-
Oista, ihmisten toiminnasta, mielipiteista, asenteista ja arvoista. Kyselytutkimuk-
sessa on tarkeaa suunnitella huolellisesti kyselylomake, silla sen sisalléllinen oi-
keellisuus ja tilastollinen mielekkyys ovat ratkaisevia koko tutkimuksen onnistu-
miselle (Vehkalahti 2014, 20). Kyselytutkimuksessa tutkija esittaa vastaajalle
kysymyksia kyselylomakkeen valityksella ja haastattelututkimuksessa haastatte-
lemalla suoraan vastaajaa esimerkiksi kasvotusten tai puhelimitse. Kysely- ja
haastattelulomakkeet muistuttavat toisiaan, mutta erona on se, etta kyselylo-
makkeen on toimittava ilman haastattelijan apua omillaan. Kyselylomake ja
haastattelulomake ovat mittausvalineita, joiden sovellusalue ulottuu monenlai-
siin tutkimuksiin ja mittauksiin. Englanninkielinen termi "survey" kattaa seka ky-
sely- etta haastattelututkimuksen, mutta suomenkieliselle vastineelle ei ole va-
kiintunutta termia. (Vehkalahti 2014, 11-12.) Kyselytutkimusten etuja ovat mah-
dollisuus laajan tutkimusaineiston keraamiseen seka nopeus ja tehokkuus.
Heikkoutena pidetaan puolestaan tuotetun tiedon pinnallisuutta seka sita ettei
pystyta arvioimaan kuinka vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet tai kuinka hy-
vin ovat ymmartaneet tutkitun aiheen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2014,
121.)

Opinnaytetyon paaasiallisina tiedonlahteina toimivat kyselyt, haastattelut seka
tydajanseuranta- ja laskutusraportit. Havainnointia pyrittiin kayttamaan muuta
kerattya aineistoa tukemaan. Tarkoituksena oli saada kasitys Organisaatio X:n
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toimintatavoista ja pyrkia hyodyntamaan kerattya tietoa kehitysideoita miet-
tiessa. Huomiota kiinnitettiin erityisesti tydskentelytapoihin ja tydajanseurannan

kayttoon.

"Havainnointi on tieteellisen aineistohankinnan perusmenetelma, jota tosiasi-
assa tekee jokainen tutkija, joka on suorassa yhteydessa tutkittavaan ilmioon”
(Puusa & Juuti 2020, 131). Sita voidaan kayttaa niin paaasiallisena kuin muuta
aineistoa tukevana menetelmana. Havainnoinnin etuja ovat todellisten tilantei-
den reaaliaikainen seuraaminen ja suora saadun tiedon kytkeminen asiayhtey-
teen, koska tiettyyn ilmioon liittyvien kaikkien ulottuvuuksien pukeminen sa-
noiksi onnistuu harvoin. Tutkijan rooli suhteessa tutkittavaan ilmiéon maarittelee
puolestaan sen, onko tutkija osallinen (esimerkiksi oman tydpaikan havain-
nointi), osallistuva (esimerkiksi ulkopuolinen fasilitaattori) vai taysin ulkopuolinen
havainnoija. Luotettavan tutkimusaineiston saamiseksi on tarkeaa, etta aineis-
ton keruulle tehdaan suunnitelma ja mietitdidn muun muassa mita ja miten ha-
vainnoidaan, mihin kiinnitetddn huomiota, mika on tutkimuksellisesti kiinnosta-
vaa ja mitd sen havainnoimiseksi tarvitaan. Yleensa rajaus teravoityy havain-
noinnin edetessa. Havainnointiaineiston analysoidaan samoin kuin muukin laa-
dullinen aineisto ja olennaista on varmistua, etta kaikki tarkea aineisto tulee mu-
kaan. (Puusa & Juuti 2020, 131-137.) Tulkinnassa on tarkeaa |oytaa punainen
lanka. Tarinan juoni on perusteltava aineiston pohjalta ja siita on rakennettava
looginen kokonaisuus. Irralliset ajatukset eivat synnyta uutta tietoa ja ymmar-
rysta vaan tarvitaan siihen kehittajan, aineiston ja teorian valista keskustelua.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 119.)

3.3 Otanta

Otantamenetelmalla poimitaan otos perusjoukosta (Vilkka 2021b, 71). Perus-
joukko koostuu tutkimuksen kohteesta ja kun koko perusjoukkoa ei voida tutkia
on kyseessa osajoukko. Otoksessa jokaisella perusjoukon alkiolla on mahdolli-
suus tulla valituksi eli valinta tehdaan sattumaa hyvaksikayttaen. Otoksesta
saadusta tiedosta voidaan tehda koko perusjoukkoa koskevia paatelmia. Nayt-
teeseen puolestaan poimitaan alkiot, jolloin valinta voi olla puolueellista.
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Naytteen perusteella yleistyksia perusjoukkoon ei tehda tai ainakin niihin tulee
suhtautua varovaisesti. Otantatutkimuksen tulokset saadaan nopeammin kuin
kokonaistutkimuksen ja joskus ne voivat olla jopa luotettavampiakin, kun voi-

daan panostaa huolelliseen ja tarkkaan mittaamiseen. (Taanila 2019, 28.)

Tulosten yleistettavyys riippuu kehikkovirheen, otantavirheen ja kadon mahdolli-
sista vaikutuksista. Kehikkovirhetta arvioitaessa tulee kiinnittdd huomiota siihen,
poikkeaako tutkittavat alkiot ulkopuolelle jaaneista? Otantavirheen suuruus voi-
daan arvioida puolestaan todennakdisyyslaskennan kautta, jakamalla perus-
joukko pienempiin otoksiin ja vertailla naista saatavia keskiarvoja. Kadossa puo-
lestaan kaikkia tutkimukseen valittuja ei saada mukaan tutkimukseen, jonka

seurauksena otos on epaedustava. (Taanila 2019, 29-30.)

Toimeksiantajan toiveesta teimme tydmme keskittyen vain osaan organisaation
asiakkaista. Kyseessa on siis nayte, jonka alkiot toimeksiantaja on valinnut har-
kinnanvaraisesti. Kannattavuuslaskentaan valitut asiakkaat edustavat 48 pro-
senttia organisaation kaikista asiakkaista. Asiakaskysely puolestaan lahetettiin
naista sadalle, joka on noin 44 prosenttia kannattavuuslaskentaan valitusta

naytteesta.

4 Kehittamistyon toteutus

4.1 Toimeksiantajan esittely

Tyomme toimeksiantajana toimi Pohjois-Karjalassa toimiva tilitoimisto, jonka toi-
minta on laajentunut viime vuosina yrityskauppojen myo6ta. Organisaatio tyollis-
taa yhteensa yhdeksan henkiloa ja tarjoaa asiakkailleen taloushallinnon palve-
luita; kirjanpitoa, palkanlaskentaa seka asiantuntijapalveluita. Asiakaskunta
koostuu noin 500 yrityksesta, jotka toimivat eri yritysmuodoissa, toimialoissa

seka kokoluokissa.
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Organisaatio X on ennen liiketoimintakauppoja perehtynyt omaan asiakaskan-
nattavuuteensa ja hinnoitteluunsa. Paivitysta ei ole kuitenkaan tehty viimevuo-
tisten muutosten jalkeen, eika liiketoimintakaupan kohteena olleiden yritysten

asiakaskannattavuutta ole tutkittu aiemmin.

4.2 Tutkimuksen eteneminen

Opinnaytetyon aihe tarkentui vuoden 2022 alkupuolella ja kesalla aloitimme pe-
rehtymaan aiheeseen liittyvaan teoriaan. Havainnointia suoritimme aiheen tar-
kentumisesta vuoden 2022 loppuun. Vuoden vaihteen jalkeen aloitimme kay-
maan lapi toimeksiantajalta saamaamme aineistoa laskutuksen ja tydajanseu-
rannan osalta. Tutkiessamme aineistoa huomasimme, ettemme saa kaikkea
tarvitsemaamme tietoa, joten jouduimme hieman muuttamaan tydmme suuntaa

ja tavoitteita.

Tydmme aineistonkeruumenetelmina olivat myos kyselyt asiakkaille ja tydnteki-
j6ille. Molemmat kyselyt toteutettiin Webropol-kyselyina ja yksittaisina haastatte-
luina. Vastausajan umpeuduttua kasittelimme kyselyista saadut vastaukset ja

aloitimme niiden analysoinnin. Analysoinnin jalkeen rakensimme loydoksista ke-

hitysideoita toimeksiantajallemme.

4.3 Havainnointi

Havainnointia toteutettiin paaasiassa yhdessa Organisaatio X:n toimintayksi-
kossa vuonna 2022. Tavoitteena oli kerata opinnaytetyohon lisaarvoa tuottavaa
tietoa tyontekijoiden tyoskentelytavoista ja tydajanseurannan kaytosta. Havain-
nointia toteutettiin osallisena tutkijana ja siina hydodynnettiin tutkijan omaa alan

ammattiosaamista.

Havainnointimenetelman kayttd auttoi saamaan hyddyllista tietoa ja havaintoja
toimeksiantajaorganisaation yksikosta asiakaskannattavuuden kehittamisen na-
kokulmasta. Koska havainnointia suoritettiin vain yhdessa Organisaatio X:n
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toimintayksikossa ei sielta kerattya tietoa voinut yleistaa koskemaan koko orga-

nisaatiota.

4.4 Laskutus- ja tyoajanseurantaraportit

Organisaatio X:ssa on kaytossa tydajanseuranta ja samalta ohjelmistolta 10yty-
vat myos laskutustiedot. Toimeksiantajalta saamamme aineiston pohjalta
saimme tehtya karkean arvion Organisaatio X:n asiakaskohtaisista kannatta-
vuuksista. Tutkimme kannattavuutta vuoden 2022 laskutuksen ja tybajanseu-
rannan osalta. Jarjestimme asiakkaat kannattavimmasta kannattamattomim-
paan laskemalla keskituntihinnat jakamalla laskutuksen kaytetylla tyoajalla. Las-
kutuksen suhteen emme pystyneet saamastamme aineistosta erottelemaan las-
kutuksia palveluiden tai laskutustyylin mukaan ja jokaisen asiakkaan lapikaynti
yksitellen olisi vaatinut kohtuuttomasti aikaa myds toimeksiantajilta eika nain ol-
len olisi palvellut tata opinnaytetyota ajankayton nakdkulmasta, joten keskitunti-

hinnat ovat keskiarvo kaikelle laskutetulle tydlle.

Hyddyntaaksemme laskutus- ja tydajanseurantaraporttien tietoja laskimme kar-
kean arvion keskimaaraiselle tuntiveloitukselle. Taman laskennan avulla pys-
tyimme nakemaan, kuinka suuri osa asiakkuuksista nousee taman keskiarvon
ylapuolelle ja kuinka moni jaa alle. Hyddynsimme asiakkaan keskimaaraisen
tuntiveloituksen laskentaan tietoperustassa esiteltya Mantynevan (2001) kate-
tuottolaskentamallia soveltaen sita Kanervan (2020) keskituntihinnan lasken-
nalla niin, ettd ensin laskimme asiakkaaseen kohdistuvat suorat kustannukset
kaytetyn ajan mukaan painotettuna, mitka vahensimme asiakkaan laskutuk-
sesta, mika lopuksi jaettiin kaytetyilla tyotunneilla, mista saimme keskituntihin-
nan. Suorat kustannukset nain ollen kohdistettiin asiakkaisiin kaytetyn tyéajan

perusteella.

Suorat kustannukset saimme poimittua pitkalta tuloslaskelmalta. Tilitoimiston
suurin kustannusera ovat tyontekijoiden palkkakustannukset sivukuluineen. Lii-
ketoiminnan muista kuluista suurimpia kulueria olivat atk- ja ohjelmistokulut, toi-

mitilakulut ja muut hallintokulut. Muut erat olivat pienia ja huomioimme kaikki
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liketoiminnan muut kulut laskennassa, koska ne ovat myos yleiskuluja, jotka tu-
lee huomioida palveluyrityksen asiakkaisiin kohdistuvien suorien kustannusten

laskennassa.

Palkkakustannuksista laskimme kustannuksen per asiakastyotunti niin, etta ja-
oimme koko tilikauden palkkakustannukset sivukuluineen henkilostomaaralla ja

tydpaivilla seka tunneilla seuraavan kaavan mukaisesti:

(koko tilikauden palkat ja palkkiot + henkilosivukulut) / keskimaarainen tyonteki-
jamaara/ 12,5 kk (sis. lomapalkat) / 21 tyopaivalla / 7,5 tyétunnilla = palkkakus-
tannus yhta asiakastyotuntia kohden. Laskimme kalenterista 2022 vuoden tyo-

paivien kuukausittaisen keskiarvon, joka oli 21 tyopaivaa kuukaudessa ja kirjan-

pitdjien tydaika on 7,5 tuntia paivassa.

4.5 Kyselyt

Teimme kyselyt seka asiakkaille etta tyontekijoille sahkdisena Webropol-kysely-
tyokalulla. Molemmat lahetimme saatekirjeen kera sahkopostitse toimeksianta-
jalta saadun sahkopostilistan mukaan, erikseen asiakkaille ja tyontekijoille. En-
nalta maaratyn tiukan aikataulun takia paatimme, etta kyselyiden toteutus
Webropolilla oli tehokkainta, silla sen avulla aineiston jatkokasittely helpottui.
Sahkoisten kyselytydkalujen avulla vastaukset tallentuvat automaattisesti. Mo-
lemmille, asiakkaille ja tyontekijdille, laitettiin yksi sahkopostimuistutusviesti,
jolla toivoimme tavoittavamme viela suuremman vastaajajoukon. Muistutusvies-

tin avulla saimme molempiin kyselyihin uusia vastauksia.

Asiakaskyselyn tarkoituksena oli selvittaa millaisena asiakkaat kokevat saa-
mansa palvelun seka sen hinnoittelun. Paateemoina kyselyssa toimivat siis pal-
velu ja hinnoittelu. Kysely lahetettiin toimeksiantajan valitsemille asiakkaille. Tiu-
kan aikataulun vuoksi vastausaikaa kyselyille annettiin 14 paivaa. Aineiston ke-
ruu maarallisena toteutui kyselylomakkeella (lite 1), jonka perusteella saimme
toimeksiantajan asiakkailta itseltaan tietoa ja mielipiteita palveluiden ja hinnoit-

telun nykytilasta. Kyselyssa tuli ottaa kantaa yhteensa 16 kysymykseen.
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Kyselyn vastausprosentti oli 20. Asetimme vastausprosentiksi 15—20 prosentin

rajan, joten 20 prosenttiin olimme tyytyvaisia.

Saadaksemme viela tarkempaa tietoa asiakaskannattavuudesta teimme kyse-
lyn myds Organisaatio X:n tyontekijoille (liite 2) ja selvitimme heidan nakemyk-
siansa siitd millaiset asiakkaat he kokevat kannattavana ja kannattamattomana.
Kysely lahetettiin kaikille tyontekijoille. Vastausaikaa annettiin aluksi seitseman
paivaa, mutta sita jatkettiin lopulta 14 paivaan. Kysely sisalsi seitseman avointa
kysymysta, joihin tuli ottaa kantaa. Vastauksen pystyi jattdmaan myds tyhjaksi,
mikali siihen ei osannut vastata. Kyselyn vastausprosentti oli 78, mika ylitti aset-

tamamme vahimmaistavoitteen, joka oli 50 prosenttia.

5 Kehittamistyon tulokset

5.1 Havainnointi

Tassa opinnaytetydssa havainnointia kaytettiin tukemaan muuta kerattya aineis-
toa, ja saadaksemme mahdollisimman laajan nakemyksen kehitysideoita var-
ten. Havainnoinnin tarkoitus oli perehtya Organisaatio X:n yhden yksikdn tyds-

kentelytapoihin seka tydajanseurannan kayttoon.

Havainnoinnilla saatiin hyodyllista tietoa niin tydskentelytavoista kuin tyoajan-
seurannan kaytdsta, mutta myos kyseisen yksikdn asiakkuuksista. Organisaa-
tiossa suoritettiin vuoden 2022 aikana laaja ohjelmistonvaihto, mika vaikutti
merkittavasti tyontekijoiden tyoskentelytapoihin. Uuden ohjelmiston myota tyos-
kentelya pyrittiin tehostamaan kannustamalla asiakkaita sahkoistamaan toimin-
taansa, kyseisen yksikon kohdalla silla saavutettiin merkittavia hyotyja. Moni
asiakkaista otti kayttoonsa konekieliset tiliotteet, joka puolestaan mahdollisti au-

tomaattitiliointien luomisen.

TybGajanseurantaa kaytetaan osittain hyvin, mutta kyseisen yksikon kohdalla se

otettiin kayttoon vasta tarkasteluvuonna, mika aiheutti poikkeamia aineistoon.
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Puhelut tai asiakkaan saapuminen saattoivat aiheuttaa vaaristymia, mutta
yleensa pidempikestoisissa tapauksissa, myds kaynnissa olevaan kellotukseen
reagoitiin tai virheellisia kellotuksia oikaistiin jalkikateen. Lyhytkestoiset puhe-

lut/asiakaskaynnit jaivat useimmiten kellottamatta kokonaan.

Ohjelmistonvaihto vaikutti tarkasteluvuonna myos usealla tapaa laskutettavan
tydn maaraan. Asiakkaiden kirjanpitoon tai muuhun vastaavaan palveluun ku-
luva aika kasvoi hetkellisesti, kun uuden ohjelmiston toimintaperiaatteita opetel-
tiin. Taman lisaksi tyontekijoiden tydaikaa kului merkittavasti myos ei laskutetta-

vaan-tyohon tiedostonsiirtojen ja ohjelmistokoulutusten takia.

5.2 Laskutus- ja tydajanseurantaraportit

Laskutus- ja ty6ajanseurantaraporteilta tekemamme laskelmat ovat hyvin al-
keelliset, mutta ne antavat osviittaa asiakaskannattavuuden nykytilanteesta.
Laskelmilta havaitsimme, etta kellottamattomia eli raporteilta puuttuvia tyétun-
teja oli laskennallisesti jopa yli 5000 tyétuntia, joten laskelmilla on suorien kus-
tannusten kohdistamisen kanssa vaaristymaa eika tarkempia kohdistamisia
saatu tehtya. Toisin sanoen nyt kohdistetut suorat kustannukset nakyvat vir-
heellisesti todellisuutta suurempina. Toimeksiantajaorganisaatiossa kaikki asi-
akkaalle tehty tyo tulisi kellottaa, joten tasta syysta puuttuvien tyotuntien ha-

vainto on olennainen tieto kehitysideoiden nakdkulmasta.

Tekemamme asiakaslaskennan tulokset tukevat suoraan raportilta saatua las-
kutus jaettuna kaytetylla tyoajalla keskituntihintaa, ja samat asiakkuudet nayt-
taytyvat heikompina myos talla laskennalla. On kuitenkin huomioitava, ettei ta-
man laskennan perusteella voida tehda kriittisia havaintoja asiakkaiden kannat-
tavuudesta tai kannattamattomuudesta vaan tarkempaa laskentaa varten tulisi
ty0ajanseurantaa tarkentaa. Havainnoinnin ansiosta raporttien tulkitseminen oli

helpompaa ja tarkasteluvuoden poikkeamille oli osittain I0ydettavissa syynsa.
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5.3 Asiakaskysely

Asiakaskyselyyn vastasi 20 vastaajaa sadasta, joten vastausprosentiksi saatiin
20 prosenttia. Ensimmaisessa kysymyksessa selvitettiin, kuinka kauan yritys on
ollut nykyisen tilitoimiston asiakkaana. Vastaukset jakautuivat kuvion 7 mukai-
sesti. Vastaajista 5 prosenttia on ollut asiakkaan alle vuoden, 40 prosenttia vuo-
desta neljaan vuotta, 30 prosenttia viidestd kymmeneen vuotta ja 25 prosenttia

yli kymmenen vuotta.

Kuinka kauan olet ollut nykyisen tilitoimistosi asiakas?

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

alle vuosi

1-4 vuotta 0%

(73]
=

5-10 vuotta 0%

vli 10 vuotta 25%

Kuvio 7. Tilitoimiston asiakkaiden asiakkuuden keston jakauma.

Toisessa kysymyksessa kartoitettiin mita palveluita asiakkailla on kaytdéssa. Ku-
ten kuviosta 8 iimenee, kaikki vastaajat kayttavat kirjanpito palvelua. Vastaajista
45 prosenttia hyodyntaa neuvonta- ja asiantuntijapalveluita, liittyen esimerkiksi
yritysverotukseen, viranomaisilmoituksiin, sukupolvenvaihdoksiin tai yrityskaup-
poihin. 40 prosentilla vastaajista on kaytdssa palkanlaskenta, 20 prosentilla

myynti- ja/tai ostoreskontra ja 10 prosenttia hydédyntaa johdon raportointia.



Millaisia palveluita kaytata tilitoimistolta? Voit valita useamman vaihtoehdoista.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 1.

kirjanpito 100%

reskontrat (rmyynti jafai osto)

palkanlaskenta 4

I§
g

neuvonta- ja asiantuntijapalvelut (mm.
vrityswverotus, viranomaisimoitukset ja 45%
sukupohlenvaindos ja yrityskaupat)

johdon raportointi

i

Kuvio 8. Jakauma asiakkaiden kayttamista tilitoimiston palveluista.

Kolmas kysymys oli jatkoa kysymykselle kaksi ja siina selvitettiin ovatko asiak-
kaat tietoisia kaikista tilitoimiston tarjoamista palveluista. Vastauksen jakautui-
vat kuvion 9 mukaisesti. 45 prosenttia vastasi, etteivat tieda kaikkia tilitoimiston

tarjoamia palveluita ja 55 prosenttia on tietoisia kaikista palveluista.

Oletko tietoinen kaikista tilitoimistosi tarjoamista palveluista?

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55%

e 45%

Kuvio 9. Jakauma asiakkaiden vastauksista kysymykseen "Oletko tietoinen kai-

kista tilitoimistosi tarjoamista palveluista?”.

Neljannessa kysymyksessa tuli valita kolme tarkeinta tekijaa, jotka vaikuttavat
tilitoimiston valintaan. Kuten kuviosta 10 on havaittavissa, tarkeimmaksi teki-
jaksi nousi ammattitaito (85 prosenttia), toisena hinta ja luotettavuus samalla tu-
loksella (65 prosenttia) ja kolmantena asiakaspalvelu (55 prosenttia). Sijainti si-
joittui viidenneksi (25 prosenttia) ja tdman jalkeen tulivat kaytettavyys (20 pro-
senttia) ja palveluiden laajuus (15 prosenttia). Vaihtoehdon "muu, mika?” valitsi
viisi prosenttia vastaajista ja vaikuttavaksi tekijaksi oli listattu ihmissuhteet.
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Mitka ovat mielestasi tarkeimmat tekijat, jotka vaikuttavat tilitoimiston valintaan (valitse

kolme)?
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
palveluiden laajuus 15%
sijainti 25%
muu, mika? m

Kuvio 10. Jakauma asiakkaiden nakemyksista tilitoimiston valintaan vaikutta-

vista tekijoista.

Viidennessa kysymyksessa selvitettiin asiakkaiden tyytyvaisyytta tilitoimiston
palveluihin. Vastausten jakauma oli kuvion 11 kaltainen. Vastanneista 35 pro-
senttia on hyvin tyytyvaisia, 55 prosenttia tyytyvaisia ja 10 prosenttia ei tyytyvai-

sia eika tyytymattomia.
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Kuinka tyytyvainen olet tilitoimiston palveluihin?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Hywvin tyvtyvainen 35%
Ei tyytyvainen eika tyytymaton

Tyytymatdn, miksi?

Hyvin tyytymatan, miksi?

Kuvio 11. Jakauma asiakkaiden tyytyvaisyydesta tilitoimiston palveluihin.

Kuudennessa kysymyksessa selvitettiin, kuinka tarkeana henkildston asiantun-
temusta pidetaan. Suurin osa, 90 prosenttia vastaajista, pitda henkiléston asian-
tuntemusta hyvin tarkeana ja 10 prosenttia tarkeana, kuten kuviosta 12 on nah-

tavissa.
Kuinka tarkedna pidat tilitoimiston henkiléston asiantuntemusta (esimerkiksi kirjanpidon

ja verotuksen osaamisen)?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 20% 90%

Meutraal
Ei kovin tarkea

Ei lainkaan tarkea

Kuvio 12. Asiakkaiden vastausten jakauma henkiloston asiantuntemuksen tar-

keydesta.
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Seitsemannessa kysymyksessa kysyttiin, onko tilitoimisto tarjonnut riittavasti

ohjausta ja neuvontaa liikketoiminnan kehittamiseksi. Vastaukset jakautuivat ku-
vion 13 mukaisesti. 45 prosenttia vastasi, ettei tilitoimisto ole tarjonnut riittavasti
ohjausta ja neuvontaa. Ohjausta ja neuvontaa toivottiin muun muassa verotuk-
seen liittyen, yleisesti liiketoiminnan kehittdmiseen ja osa ei osannut tarkemmin
eritelld mihin, mutta kokivat kuitenkin toivovansa ohjausta ja neuvontaa. Osa

koki myds, ettei ohjausta ja neuvontaa ole tarjottu, mutta eivat sita kaipaakaan.

55 prosenttia vastaajista kokee saaneensa riittavasti ohjausta ja neuvontaa.

Onko tilitoimisto tarjonnut riittdvasti ohjausta ja neuvontaa liiketoimintasi kehitta-

miseksi?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

ei, toivoisitko ohjausta ja neuvontaa,

minkalaista? —

Kuvio 13. Jakauma asiakkaiden vastauksista kysymykseen "Onko tilitoimisto

tarjonnut riittavasti ohjausta ja neuvontaa liiketoimintasi kehittamiseksi?”.

Kahdeksannessa kysymyksessa selvitettiin, onko tilitoimisto tarjonnut asiak-
kaalle raataloityja palveluita, jotka vastaisivat paremmin heidan tarpeisiinsa.
Vastaukset jakautuivat kuvion 14 mukaisesti. 65 prosentille ei ole tarjottu raata-
I0ityja palveluita. Raatalointia toivottiin paaasiassa hinnoitteluun. 35 prosentille

vastaajista tilitoimisto on tarjonnut raataloityja palveluita.

Onko tilitoimisto tarjonnut sinulle raatéaloityja palveluita, jotka vastaavat tarpeitasi parem-
min?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0%

kylia 35%

Kuvio 14. Jakauma asiakkaiden vastauksista kysymykseen "Onko tilitoimisto

tarjonnut sinulle raataloityja palveluita, jotka vastaavat tarpeitasi paremmin?”.



Yhdeksannessa kysymyksessa otettiin kantaa digitaalisten palveluiden tarkey-
teen (verkkopalvelut, pilvipalvelut, sahkoinen taloushallinto). Kuvion 15 mukai-
sesti vastanneista, 30 prosenttia piti palveluiden tarjoamista hyvin tarkeana, 25
prosenttia tarkeana, 30 prosenttia neutraalina ja 15 prosenttia ei kovinkaan tar-

keana.

Kuinka tarkeana pidat tilitoimiston tarjoamaa digitaalista palvelua? (esimerkiksi verkko-

palvelut, pilvipalvelut, sdhkoéinen taloushallinto)

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Hyvin tarked 30%

Tarkea

M2
15}
ES

Meutraal 30%

Ei kovin tarkea 15%

Ei lainkaan tarked

Kuvio 15. Asiakkaiden vastausten jakauma digitaalisten palveluiden tarkey-

desta.

Kymmenes kysymys koski asioita/palveluita, joita tilitoimiston toivottaisiin tarjoa-
van enemman esimerkiksi kuukausittain/neljannesvuosittain/puolivuosittain/vuo-
sittain. jakauma oli kuvion 16 kaltainen. 63 prosenttia vastaajista toivoisi vero-
tusneuvontaa, 38 prosenttia neuvontapalvelua, 13 prosenttia seurantapalaveria
kirjanpidosta ja 6 prosenttia data-analytiikkapalveluita. 19 prosenttia valitsi vaih-
toehdon "muu, mitad?”. Osa ei osannut sanoa mita muita palveluita toivoisi ja

osa koki saavansa tarvittavaa palvelua kysyttaessa.
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Millaisia asioita/palveluita toivoisit tilitoimiston tarjoavan enemmaéan? Esimerkiksi kuukau-

sittain/neljannesvuosittain/puolivuosittain/vuosittain.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

seurantapalaveri kirjanpidosta 1

neuvontapalvelua 3

verotusneuvontaa 6

budjetointipaelua

data-analytiikkapaheluita

johdon raportointipatvelua

muu, mitd? 1

£
£
3

Kuvio 16. Jakauma asiakkaiden vastauksista kysymykseen ” Millaisia asi-
oita/palveluita toivoisit tilitoimiston tarjoavan enemman? Esimerkiksi kuukausit-

tain/neljannesvuosittain/puolivuosittain/vuosittain”.

Yhdestoista kysymys oli jatkoa edelliseen ja siina kysyttiin, oltaisiinko edellisen
kysymyksen palveluista valmiita maksamaan. 60 prosenttia olisi valmis maksa-

maan ja 40 prosenttia ei, kuten kuviosta 17 ilmenee.

Olisitko valmis maksamaan edellisen kysymyksen palveluista?

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 5A%  B0%

g 0%

Kuvio 17. Jakauma asiakkaiden vastauksista kysymykseen "Olisitko valmis
maksamaan edellisen kysymyksen palveluista?”.
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Kahdennessatoista kysymyksessa kysyttiin, millaisena nykyinen laskutus koe-
taan. Vastaukset jakautuivat kuvion 18 mukaisesti. Viisi prosenttia vastaajista

kokee laskutuksen loistavana, 60 prosenttia hyvana ja 35 prosenttia valttavana.

Millaisena koet nykyisen laskutuksesi?

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% G60%
Loistava m
Valttava 35%
Huono, miksi?

Hywin huono, miksi?
Kuvio 18. Jakauma asiakkaiden vastauksista kysymykseen "Millaisena koet ny-

kyisen laskutuksesi?”.

Kuviosta 19 iimenee vastaukset kolmanteentoista kysymykseen, jossa otettiin
puolestaan kantaa tilitoimiston hinta-laatusuhteeseen. Suurin osa vastaajista,
80 prosenttia, kokee tilitoimiston hinta-laatusuhteen olevan hyva, 5 prosenttia

loistava ja 15 prosenttia valttava.

Millaisena pidat tilitoimistosi hinta-laatusuhdetta?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 20%

Loistava m
'_t';"l-a “

Vilttava 15%
Huono

Hyvin huono

Kuvio 19. Jakauma asiakkaiden nakemyksista tilitoimiston hinta-laatusuhteesta.
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Neljannessatoista kysymyksessa selvitettiin, koetaanko hinnoittelu selkeana ja
ymmarrettavana. Kuten kuviosta 20 ilmenee, 70 prosenttia kokee laskutuksen

olevan selkeaa ja ymmarrettavaa ja 30 prosenttia ei.

Onko tilitoimiston hinnoittelu selked ja ymmarrettava?

0% A% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 4 5% 0% A% 60% 6%  T...

=] 0%

Kuvio 20. Jakauma asiakkaiden vastauksista kysymykseen "Onko tilitoimiston

hinnoittelu selkea ja ymmarrettava?”.

Viidennessatoista kysymyksessa kysyttiin, onko hinnoittelusta neuvoteltu tilitoi-
miston kanssa. Vastaukset jakautuivat kuvion 21 mukaisesti. Vastaajista 20 pro-
senttia on neuvotellut hinnoittelusta. Osa koki neuvottelun sujuneen hyvin ja
saaneen selkeytta asioihin. Osa puolestaan koki, ettei neuvottelulla ole ollut vai-
kutusta, hintoja nostetaan neuvotteluista huolimatta ja neuvotteluista huolimatta
hinnoittelu on jaanyt epaselvaksi. 80 prosenttia vastaajista ei ole neuvotellut

hinnoittelusta.

Oletko neuvotellut hinnoittelusta tilitoimistosi kanssa?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

kylld, miten neuvottelu sujui? 20%

Kuvio 21. Jakauma asiakkaiden vastauksista kysymykseen "Oletko neuvotellut
hinnoittelusta tilitoimistosi kanssa?”.
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Viimeinen kysymys oli avoin ja siind oli mahdollista kommentoida lisaa tilitoimis-
ton palveluita tai hinnoittelua, kertoa toiveita tai kehitysideoita. Vastauksissa
esiin nousi etenkin hinnoittelu. Pienyrittajille toivottiin edukkaampaa peruspaket-
tia, hinnoittelun toivottiin olevan selkeampaa ja nakyvampaa, hinnankorotuk-
sista toivottiin ilmoitusta etukateen, tarkennusta ja mahdollisia keinoja vaikuttaa
omaan hinnoitteluun seka lisatietoja mahdollisista palveluista, joilla yrittajan ar-
kea voitaisiin helpottaa. Lisaksi toivottiin asiakkaan ajan tasalla pitdmista ilmoi-
tusten osalta ja etta yhteytta otettaisiin enemmin turhaa kuin tehdaan paatoksia

asiakkaan puolesta. Osa kokee palvelun olevan heidan tarpeisiinsa sopiva.

5.4 Asiakkaiden haastattelut

Sahkopostitse lahetettyjen kyselyiden lisaksi sama kysely suoritettiin haastatte-
lemalla kahdelle asiakkaalle. Kysymykset esitettiin haastateltaville samanmuo-
toisina kuin ne ovat kyselylomakkeella. Osaan vastauksista saatiin perusteluja

ja yksityiskohtaisempaa tietoa asiakkaan nakemyksista.

Molemmat asiakkaista ovat olleet nykyisen tilitoimiston asiakkaana yhdesta nel-
jaan vuotta ja he kayttavat kirjanpitopalvelua. Taman lisaksi toisella heista on
kaytossa palkanlaskenta. Kumpikaan haastateltavista ei tiennyt kaikkia tilitoi-
miston tarjoamia palveluita ja naista esiin nostettiin muun muassa johdon rapor-
tointi. Tarkeimmiksi tekijoiksi, jotka vaikuttavat tilitoimiston valintaan nimettiin
hinta, ammattitaito, asiakaspalvelu seka luotettavuus. Toinen haastateltavista
vastasi olevansa tyytyvainen ja toinen ei tyytyvainen eika tyytymaton tilitoimis-
ton palveluihin. Molemmat pitivat tarkeana henkiloston asiantuntemusta. Toinen
koki saaneensa riittavasti ohjausta ja neuvontaa, kun toinen puolestaan ei ja toi-
voisikin saavansa liiketoimintaa kehittavia vinkkeja ja nakemyksia kirjanpidolli-
sesta nakokulmasta. Tilitoimisto ei ole tarjonnut kummallekaan raataloityja pal-
veluita. Toinen ei koe niille olevan tarvetta ja toinen ei osannut yksiloida mil-
laista raatalointia toivoisi. Toinen ei pitanyt digitaalista palvelua kovinkaan tar-
keana, koska kokee ettei tule niita itse kayttamaan ja toisella oli neutraali nake-
mys asiaan. Toinen vastaajista toivoisi tilitoimiston tarjoavan enemman neuvon-

tapalvelua, mutta ei olisi valmis maksamaan siita erikseen vaan toivoisi sen
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sisaltyvan kirjanpidon hintaan. Toinen on tyytyvainen nykyiseen palveluun eika

koe tarvetta muunlaiselle palvelulle.

Haastateltavista toinen koki laskutuksensa hyvaksi ja toinen valttdvaksi, koska
suhteessa liikevaihtoon kirjanpidon kustannukset tuntuvat suurelta. Samat vas-
taukset toistuivat myos hinta-laatusuhdetta arvioitaessa. Toinen koki hinnoitte-
lun selkeaksi ja ymmarrettavaksi, kun toinen puolestaan ei. Toinen heista oli
neuvotellut hinnoittelusta ja neuvottelu oli tuonut selkeytta yleiskuvaan, mutta
osa laskutetuista asioista jai epaselvaksi. Molemmat toivoivat, etta hinnoittelun

muutoksista informoitaisiin ennakkoon.

5.5 Tyontekijoiden kysely

Kyselyyn vastasi seitseman tyontekijaa yhdeksasta, joten vastausprosentiksi
saatiin 78. Ensimmaisessa kysymyksessa pyydettiin maarittelemaan asiakas-
kannattavuus kirjanpitajan nakdkulmasta. Suurin osa nosti esiin vastauksissaan
sen, etta laskutuksen on vastattava tydn maaraa. Moni tarkensi viela, etta kulut
pitaa kattaa, jonka jalkeen my0s katetta olisi hyva jaada. Taman lisaksi tuotiin
esille ei rahallinen puoli, kuten tydon mielekkyys, toimiva kommunikaatio asiak-
kaan ja kirjanpitajan valilla, kirjanpitajan voimavarat seka osaaminen. Lisaksi
mainittiin myos muut asiakkuuden palkitsevuus tekijat kuten asiakassuhteen po-

tentiaali ja kesto.

Toisessa kysymyksessa selvitettiin, minkalaiset asiakkaat koetaan kannatta-
vana/kannattamattomana ja miksi. Tyontekijat kokevat paasaantoisesti kannat-
tavina asiakkaat, joiden kanssa toimiminen on helppoa. Tallgin yrittaja on ajan
tasalla omasta toiminnastaan, aineisto toimitetaan ajoissa, kaikki tositteet 10yty-
vat ja vuorovaikutus kirjanpitajan ja asiakkaan valilla toimii. Kannattavaksi koe-
taan my0s asiakkaat, joiden kanssa hyodynnetaan sahkoisia mahdollisuuksia
(esimerkiksi tilitoimisto hoitaa osto- ja myyntilaskut tai koko taloushallinnon, asi-
akkaalla on kaytossa konekielinen tiliote). Kannattavien kohdalla syyksi maini-
taan tyon mielekkyys ja sujuvuus, mahdollisiin puutteisiin on aikaa reagoida
seka lapimenoaika on suhteessa laskutukseen kunnossa. Paasaantoisesti
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kannattamattomana pidetaan asiakkaita, joiden aineisto on sekaista ja kommu-
nikointi puutteellista, naiden asiakkaiden kohdalla useimmiten kaikkea tyota ei
voida laskuttaa ja puutteellisuuksien korjaamiseen kuluu aikaa. Toisena kannat-
tamattomana asiakasryhmana koetaan pienet asiakkaat, joiden kanssa aikaa
kuluu puheluissa/keskusteluissa, jotka kuuluvat osittain laskutuksen ulkopuo-

lelle.

Kolmas kysymys kasitteli yleisimpia syita sille, ettd asiakas muuttuu kannatta-
mattomaksi. Eniten vastauksissa esiin nousi taloudelliset vaikeudet ja puutteelli-
nen aineisto ja siita aiheutuva lisatyd. Naiden lisaksi heikko kommunikaatio yrit-
tajan ja kirjanpitajan valilla nostettiin esiin useammassa vastauksessa. Lisaksi
esiin nostettiin myds laskutuskelpoisen tyon laskuttamatta jattdminen, sopimuk-
seen kuulumattomien tdiden tekeminen, virheellinen hinnoittelu seka henkilo-
kunnan osaamisen puute tai tyotavat. Yritysmuodon muutokset seka yritystoi-

minnan lopettaminen 16ytyivat myos vastauksista.

Neljannessa kysymyksessa selvitettiin, kuinka usein asiakkaiden asiakaskan-
nattavuutta tarkastellaan tilitoimistolle ja vastauksissa oli melko paljon hajontaa.
Osa ei ole tehnyt sita ollenkaan, osa suorittaa sita itsenaisesti, osa kuukausit-

tain ja osa satunnaisesti. Tyontekoon liittyvien haasteiden/esteiden ilmetessa.

Viides kysymys koski hintojen tai palveluiden muutosten esittamista asiakkaille
kannattavuuden parantamiseksi. Suosituksia hintojen tai palveluiden muutoksia
kannattavuuden parantamiseksi asiakkaille tehdaan harvoin. Yleisimmat syyt
ovat aikaa vievat selvitystyot tai toiminnan kasvaminen. Yleisella tasolla hintojen
tarkastelua tehdaan muutamia kertoja vuodessa. Osa on jattanyt myds vastaa-

matta kysymykseen.

Kuudennessa kysymyksessa selvitettiin mita toimenpiteita tehdaan, kun huoma-
taan etta asiakas on kannattamaton. Yleisimmaksi toimenpiteeksi kannattamat-
tomien asiakkaiden kohdalla nousi keskustelu asiakkaan kanssa toimintatapo-
jen muuttamisesta. Asiakkaalle suositellaan esimerkiksi tyota helpottavia tyoka-
luja, konekielisen tiliotteen kayttoonottoa tai taloushallinnon automatisointia.
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Taman lisaksi esiin nousi myos laskutuksen nostaminen seka mahdollisesti

asiakassuhteen paattaminen.

Viimeisimmassa kysymyksessa selvitettiin milla keinoin omaa tyoskentelya te-
hostetaan ja yleisin keino tahan oli aineiston sahkoistdaminen ja automaation
hyddyntaminen. Naihin liittyi myds kouluttautuminen ja omien toimintatapojen
muuttaminen. Oman ty0aja seuraaminen seka tydokavereiden kanssa keskustelu
olivat myds useammassa vastauksessa. Naiden lisaksi esiin nousi myos asiak-
kaiden turhan rupattelun eliminointi, ohjeistusten/muistiinpanojen tekeminen it-

selle, asiakkaiden ohjeistaminen ja tdiden tekeminen kerralla loppuun.

5.6 Tyontekijan haastattelu

Haastattelemalla suoritetussa kyselyssa nousi esiin paljon samoja asioita kuin
sahkopostitse lahetetyistakin. Vastaukset annettiin laajempana, mutta samat
nakokannat olivat I6ydettavissa. Kannattavuus maariteltiin tydhoén kuluvan ajan
kayton ja laskutuksen nakdkulmasta. Kannattavina asiakkaina koettiin kirjanpi-
dollisesti selkeat, toiminnastaan perilla olevat asiakkaat, joilla aineisto on asian-
mukainen. Tamankaltaisten asiakkaiden kanssa toimiminen koetaan tehok-
kaana, mutta myos mielekkdana. Kannattamattomien kohdalla muiden mainit-
semien sotkupesien lisaksi esiin nousi harvinaiset toimialat ja muut kirjanpidolli-
set erikoistapaukset, joiden kanssa aikaa kuluu tiedonhankintaan. Yleisimmaksi
syyksi sille miksi asiakas muuttuu kannattomaksi, nahtiin taloudelliset vaikeu-
det, jonka seurauksena yleensa kommunikointi asiakkaan kanssa heikkenee,

joka puolestaan vaikuttaa tyon tekemiseen.

Asiakaskannattavuuksia on seurattu vain itsenaisesti ja hintojen tai palveluiden
muutoksia suositeltu asiakkaille pari kertaa vuodessa. Kannattamattoman asi-
akkaan kohdalla on pyritty ensin miettimaan mahdollisia toimenpiteita, joita
asiakas voisi tehda kannattavuuden parantamiseksi ja mikali tama ei tuota tu-
losta on hinnoittelua muutettu. Omaa tyéskentelya pyritaan tehostamaan hyo-
dyntamalla sahkadisia mahdollisuuksia ja automaatiota. Taman lisaksi kouluttau-

tumalla niin ohjelmistojen kuin ammatillisen osaamisen kanssa.
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5.7 Yhteenveto kehittamistyon tuloksista

Tutkimustulokset antavat toimeksiantajalle seka muille yrityksille konkreettisia
kehitysehdotuksia, miten he voivat parantaa asiakaskannattavuuttaan. Tutki-
muksessa kaytettyjen menetelmien avulla toimeksiantajaorganisaatio sai arvo-
kasta tietoa siitd, miten parantaa palveluitaan ja hinnoittelumalliaan vastaamaan
paremmin asiakkaidensa tarpeita. Koska tilitoimistoalan asiakaskannattavuutta
on tutkittu vahan viime vuosina, ndemme kehitystyon olevan merkittava koko ti-

litoimistoalalle.

Asiakaskannattavuuteen perehtymalla yritys pystyy kehittdamaan toimintaansa
tehokkaammaksi, kannattavammaksi ja kilpailukykyisemmaksi. Kun kannatta-
vimmat asiakkaat ovat tunnistettu voidaan resursseja keskittaa naihin ja nain ol-
len tarjota parempaa palvelua ja samalla parantaa kannattavuutta. Hinnoittelua
voidaan parantaa tarjoamalla erilaisia hinnoittelumalleja tai segmentoimalla asi-
akkaat eri ryhmiin. Sen avulla pystytdan myds tunnistamaan aikaa ja resursseja
vievat asiakkaat, ja hyodyntamaan saatua tietoa prosessien ja menetelmien ke-
hittamisessa niin, etta valtetaan kannattamattomat asiakkaat. Se auttaa paran-
tamaan kannattavuutta ja kilpailukykya, kun tarpeettomia kustannuksia tunniste-
taan ja vahennetaan. Lisaksi sen avulla voidaan tunnistaa liikketoimintaan vaikut-
tavia trendeja, jolloin yritys voi valmistautua ennalta vastaamaan muuttuviin

asiakastarpeisiin.

Tyomme paatutkimuskysymys oli, mitké ovat tilitoimiston asiakaskannattavuu-
teen vaikuttavat tekijat ja miten asiakaskannattavuutta voitaisiin kehittda. Opin-
naytetyon tietoperustan ja aineiston analyysissa selvisi, etta tilitoimiston asia-
kaskannattavuuteen vaikuttavat monet tekijat, joista keskeisimpia ovat seuraa-
vat (kuvio 21):

1. Asiakkuuksien johtaminen: Tilitoimiston asiakaskannattavuuteen vaikut-
taa merkittavasti se, kuinka hyvin tilitoimisto onnistuu hallitsemaan ja joh-
tamaan asiakassuhteitaan. Hyva asiakassuhde parantaa asiakastyytyvai-
syytta, mika taas johtaa usein asiakkaan pysymiseen tilitoimiston asiak-
kaana pitkaan. Pitkaaikainen asiakassuhde voi tarkoittaa sita, etta
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asiakkaan ja tilitoimiston valilla on jo vakiintuneet toimivat toimintatavat ja
hyva yhteistyd. Tama voi johtaa siihen, etta kustannukset ovat pienem-
mat kuin uusien asiakkaiden kanssa, koska uusien asiakkaiden kanssa
vaaditaan yleensa enemman aikaa ja resursseja asiakassuhteen alussa.
Pitkaaikainen asiakassuhde mahdollistaa tilitoimistolle syvemman ym-
marryksen asiakkaan liiketoiminnasta ja tarpeista. Tama voi auttaa tilitoi-
mistoa tarjoamaan entista paremmin raatalodityja palveluita, jotka vastaa-
vat asiakkaan tarpeita ja odotuksia samalla kasvattaen tilitoimiston liike-
vaihtoa. Taman vuoksi tilitoimiston kannattaa panostaa pitkaaikaisiin
asiakassuhteisiin ja varmistaa, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia saamiinsa

palveluihin.

. Palveluiden laajuus: Tilitoimisto voi tarjota laajan valikoiman palveluita,
kuten kirjanpito-, tilinpaatos- ja neuvontapalveluita. Asiakkaat arvostavat
tilitoimistoja, jotka tarjoavat heille laajan valikoiman palveluita, koska se
vahentaa tarvetta etsia eri toimijoita hoitamaan eri tehtavia. Asiakkaat
ovat valmiita myos maksamaan naista palveluista. Opinnaytetydon tieto-
perustassa kavi ilmi, ettd asiakkaat ovat valmiita maksamaan varsinkin

strategisista neuvontapalveluista.

. Hinnoittelu: Hinnoittelulla on merkittava vaikutus tilitoimiston asiakaskan-

nattavuuteen. Jos tilitoimisto hinnoittelee palvelunsa liian korkealle, se
voi menettaa asiakkaita, kun taas lilan alhainen hinta voi heikentaa tilitoi-
miston kannattavuutta. Asiakkaat toivovat hinnoittelulta avoimuutta ja sel-

keytta.
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Kuvio 21. Asiakaskannattavuuteen vaikuttavat tekijat.

Monet yritykset eivat tiedosta asiakaskannattavuuslaskennan hyoétyja ja mah-
dollisuuksia paatdksenteon tukena. Taman taustalla voi olla ajan, rahallisten re-
surssien ja osaamisen puutetta. Suomalaisilla pienyrityksilla on viela paljon ke-
hitettavaa asiakaskannattavuuslaskennan hyédyntamisessa paatoksenteossa.
On tarkeaa informoida yrityksia laskennan mahdollisuuksista ja hyodyista seka
kehittaa laskentamenetelmia, jotka ovat soveltuvia pienyrityksille. Tarkkaan to-
teutettu asiakaskannattavuuslaskenta voi auttaa pienyrityksia kehittamaan kan-

nattavuuttaan ja kilpailukykyaan.

Opinnaytetydn ensimmaisena apukysymyksena oli, millaisia syitd voidaan tun-
nistaa kannattaville ja kannattamattomille asiakkuuksille, ja tulosten mukaan
monet tyontekijat pitavat samankaltaisia asiakkuuksia seka kannattavana etta
kannattamattomana. Tyontekijat kokevat paasaantoisesti kannattavina asiak-
kaat, joiden kanssa toimiminen on helppoa eika aineistoissa ole puutteita. Toi-
nen ryhma ovat asiakkaat, jotka hyodyntavat sahkoisia mahdollisuuksia. Kan-
nattamattomina pidetaan niin sanottuja sotkupesia, joiden aineistot ovat puut-
teelliset ja kommunikointi takkuaa. Lisaksi asiakkaat, jotka vaativat paljon aikaa
puhelimitse tai keskustellen seka asiakkaat, joilla on esimerkiksi harvinaisempi
toimiala, jolloin aikaa kuluu tiedonhankintaan, nousivat vastauksista esille. Las-
kutus- ja tyOGajanseurantaraporteilta saamamme tulokset tukivat osittain
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tyontekijoiden nakemyksia. Kannattamattomista 10ytyi yrityksia, joilla tositteita
on paljon, mutta suurin osa oli kuitenkin pienia yrityksia, joiden kirjanpito hoide-
taan kerran vuodessa. Perehtymatta tarkemmin asiakkaisiin on kuitenkin mah-

dotonta sanoa kuinka yhtenevia tulokset loppujen lopuksi olivat.

Tyon toisena apukysymyksena oli, millaisesta lisGarvoa tuottavasta palvelusta
asiakas on valmis maksamaan ja tuloksista selvisi, etta enemmisto asiakkaista
olisi valmis maksamaan lisaarvoa tuottavista palveluista, jotka helpottavat ja te-
hostavat heidan liiketoimintaansa. Kyselyiden vastauksissa esiin nousivat muun
muassa verotusneuvonta ja muut neuvontapalvelut. Neuvontapalvelut voivat pi-
taa sisallaan esimerkiksi talous- ja liiketoimintasuunnitelmien laatimista, riskien

arviointia ja budjetointia.

6 Johtopaatokset ja pohdinta

6.1 Tulosten rajaukset

Tekemamme ty6 antoi Organisaatio X:lle karkean kuvan heidan asiakaskannat-
tavuudestaan, mutta yksityiskohtaisempaa tarkastelua varten tulisi seka asiak-
kaisiin etta laskutukseen perehtya tarkemmin. Tyossamme oli tarkkaan ennalta
maaritetty tyoskentely- ja tutkimusaika, minka takia maarallisen aineiston eli las-
kutusraporteilta tehdyn asiakaskannattavuuslaskennan tulokset eivat ole pienen
otannan puolesta yleistettavissa kaikkiin tilitoimistoihin. Opinnaytetyd on tehty
tarkoituksenmukaisesti tapaustutkimuksena yhdelle organisaatiolle, jolloin tutki-
muksen kohteena on ollut vain sen asiakkaat ja laskutus eika niiden voi katsoa
olevan yleistettavissa kaikille tilitoimistoille. Toimeksiantajallamme oli toive siita,
etta asiakaskannattavuuslaskenta ja kysely tehdaan vain osan organisaation
asiakkaiden osalta, joten tutkimuksen tulokset eivat niiden osalta ole yleistetta-

vissa koko organisaatioon.

Tiedostamme sen, etta laajempaa otosta ja tutkimusta varten meidan olisi pita-

nyt pystya aloittamaan aineiston keruu jo 2022 vuoden aikana. Esimerkiksi
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suorittaaksemme toimintolaskentaa olisi meidan pitanyt tehda kirjanpitajille tar-
kempi ajanseuranta jo tutkittavana olevan tilikauden 2022 aikana. Meille tuli yl-
latyksena se, ettemme saaneetkaan toiminnanohjausjarjestelmasta niin laajaa
aineistoa kuin olimme ennalta ajatelleet, vaikka tutustuimme ohjelmaan jo syk-

syn 2022 aikana.

Kuten mainittu, on organisaatiossa tapahtunut myos monia muutoksia viimeis-
ten vuosien aikana ja naiden vaikutus kannattavuuteen on hyva huomioida.
Kayttamamme aineisto sisalsi jonkin verran poikkeamia laajentumisen seka
vuoden 2022 aikana suoritetun laajan ohjelmiston vaihdon takia. Kun yritysten
valiset tavat toimia sulautuvat toisiinsa ja ohjelmiston vaihdosta saadut hyddyt
konkretisoituvat, pystytaan toimimaan tehokkaammin. Ohjelmiston vaihto on
vaikuttanut kyseisena vuonna myos laskutettavan tydn maaraan ja sita myoten
myo6s kannattavuuteen. Ohjelmiston vaihto luo kuitenkin mahdollisuuden toimin-
tatapojen yhdenmukaistamiselle seka sahkodistamiselle ja nailla tulee olemaan
monia positiivisia vaikutuksia tulevaisuudessa. Lisaksi tydajanseurannassa oli

viela kyseisena vuonna puutteita joidenkin asiakkuuksien osalta.

6.2 Tarkeimmat Ioydokset ja kehittamisideat toimeksiantajalle

Asiakaskyselysta ensimmaisena ja tarkeimpana esiin nousi se, etta melkein
puolet (45 prosenttia) kyselyyn vastanneista asiakkaista eivat tienneet tilitoimis-
ton kaikkia tarjolla olevia palveluita. Organisaatio X tarjoaa laajasti erilaisia pal-
veluita asiakkailleen, mutta kyselyn perusteella on niiden tiedottamisessa puut-
teita. Huomioimalla asiakkaiden tarpeita luodaan lisaarvoa ja erotutaan kilpai-
lusta. Kohderyhman nakokulmasta taydellisen ratkaisun I6ytaminen on tilitoimis-
toille tarkeaa ja avain naiden ratkaisujen Ioytamiseen on asiakkaiden segmen-
tointi ja eritystarpeiden ymmartaminen. Asiakaskyselyn perusteella 45 prosent-
tia asiakkaista kokee, ettei ole saanut tarpeeksi ohjausta ja neuvontaa liiketoi-
mintansa kehittamiseksi ja etenkin verotusneuvonnan tarve nostettiin esille.
Koska Organisaatio X:n palveluista I6ytyy neuvonta- ja asiantuntijapalvelut, ei
palveluiden laajuudessa sinansa ole kehitettavaa vaan enemmankin tarjolla ole-

vien palveluiden markkinoimisessa. 63 prosenttia vastanneista toivoisi
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tilitoimiston tarjoavan enemman verotusneuvontaa ja 38 prosenttia muunlaista
neuvontapalvelua, mutta silti vain 45 prosenttia asiakkaista vastasi kayttavansa
neuvonta- ja asiantuntijapalveluita. Tarkeaa olisi siis aktiivisempi viestinta asi-
akkaille, jotta he tietaisivat kaikki tarjolla olevat palvelut. Taman jalkeen voidaan
kartoittaa asiakkaiden tarpeita yksityiskohtaisemmin ja laajentaa heidan palvelu-
pakettiansa. 60 prosenttia vastanneista, olisi myos valmis maksamaan toivomis-

taan palveluista.

Asiakaskyselyn vastauksissa, vaikka moni koki nykyisen hinnoittelunsa ja hinta-
laatusuhteen hyvaksi ja hinnoittelua pidettiin myos selkana, nostettiin esiin
myos epakohtia. Osa koki, etteivat ymmarra mista kaikesta laskut koostuvat ja
laskutus on muutoinkin epaselvaa. Osa puolestaan toivoi nakyvampaa hinnoit-
telua. Nakyvamman hinnoittelun luomiseen haasteita luo toimialan moni-
naisuus. Tarjottavia palveluita on paljon ja jokaisella niista on omat erityistar-
peena ja kulunsa ja sama patee asiakkaisiin, jokaisella on omat yksilolliset tar-
peensa. Naiden lisaksi hinnoittelu on pidettavana kilpailukykyisena, mutta kan-
nattavana ja toiminnan kustannukset on katettava saaduilla tuloilla. Yritysosto-
jen myo6ta on ymmarrettavaa, etta vanhat laskutustavat ovat jaaneet kayttoon
toiminnan siirtyessa, mutta tdma on aiheuttanut sen, ettd Organisaatio X:ssa on
kaytossa useita erilaisia laskutustapoja. Naihin kuuluu tositeperusteinen, tunti-
perusteinen, kiintea kuukausihinta seka naiden erilaiset yhdistelmat. Mikali hin-
noittelusta halutaan nakyvampaa, pitaisi laskutusta yhtenaistaa. Tama vaatisi
sen, etta kaytdssa oleviin laskutustyyleihin perehdyttaisiin tarkemmin, jolloin
saataisiin tieto siita, olisiko laskutus kannattavampaa yhdenmukaistaa vai onko
perusteltua kayttaa tietynlaista laskutustyylia tietynlaisten asiakkaiden kanssa.
Tilitoimistossa-lehdessa julkaistussa artikkelissa nostetaan esille se, etta har-
voin tilitoimistoissa laskutus toteutuu tunti-tunnista-periaatteella ja ettei se pel-
kastaan riita kertomaan asiakkaan kannattavuutta. Esimerkiksi yhteen suureen
asiakkaaseen kaytettavat resurssit olisivat jarkevampaa kayttaa kymmeneen

pieneen. (Kanerva 2020.)

Useampi asiakkaista nosti esiin myds hintojen nostamisen ilman ilmoitusta. Hin-
nan ja hinnoittelun ollessa varsin herkka keskustelua herattava aihe, vaatii se
huolellista harkintaa yrityksilta. Asiakaskyselyssa tiedusteltiin myos tekijoita,
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jotka vaikuttavat tilitoimiston valintaan ja vastausten perusteella nousi hinta
toiseksi tarkeimmaksi samalla prosentuaalisella tuloksella (60 prosenttia) luotet-
tavuuden kanssa. Vastausten perusteella voidaan olettaa, etta asiakkaat ovat
siis varsin hintatietoisia ja nain ollen pitavat tarkeana avointa keskustelua hin-

noittelusta.

Henkildkustannukset ovat tarkeassa roolissa tilitoimiston kannattavuuden kehit-
tamisessa, silla ne muodostavat suuren osan tilitoimistoiden kustannuksista.
Taman vuoksi on olennaista pyrkia maksimoimaan laskutettavan tydn maara.
Asiakaskyselysta ilmeni, etta digitaaliset palvelut koetaan enemman tarkeana,
kun ei tarkeana ja useat tyontekijat pyrkivat tehostamaan toimintaansa hyoédyn-
tamalla automaatiota. Havainnoinnin aikana ilmeni, ettd osa Organisaatio X:n
asiakkaista toimii viela melko “perinteisella” tavalla eli tositteet toimitetaan pape-
risena ja kaikki tieto viedaan ohjelmistoon manuaalisesti, mika nykyisin on var-
sin tehoton tapa toimia ja vaikuttaa osaltaan myds kannattavuuteen. Panosta-
malla vield enemman naiden asiakkuuksien sahkdistamiseen saataisiin niin
asiakassuhteita kehitettya kuin tehostettua tydntekijoiden tydskentelya ja nain
ollen parannettua myds asiakaskannattavuutta. Lisdksi manuaalisen tydn vahe-
tessa voitaisiin siita vapautuva aika kayttaa kannattavammin, kuten esimerkiksi
tarjoamalla asiakkaille kyselysta esiinnousseita asiakkaiden toivomia palveluita.
Aho (2019) toteaa kirjassaan, etta vaihtelevat tydmenetelmat aiheuttavat sah-
laysta, tehottomuutta seka virheita. Lopullinen ja taydellinen automaation lapi-
murto tapahtuu, kun kaikki tositteiden sisaltdma informaatio on digitaalisessa
muodossa, tositteet syntyvat ja liikkuvat digitaalisessa muodossa, lainsaadanto
on ohjelmoitu sdanndiksi ohjelmistoihin, keskeiset standardit (tositteita ja kirjan-
pidon menetelmia koskevat) on otettu laajasti kayttoon seka asiakaskohtaiset

saannét on luotu ohjelmistoon. (Aho 2019, 15-18.)

Laskutus- ja tydajanseurantaraporteilta selvisi, ettd merkittava osa tyontekijoi-
den tyosta on kellottamatta tai kohdistamatta asiakkaille eika ne nain ollen nay
raporteilla. Tama johtunee osittain tarkasteluajankohtana tapahtuneista muutok-
sista, mutta sen takia tarkempi asiakaskannattavuuden kuvaus on vaikea tehda
toiminnanohjausjarjestelmasta saatujen raporttien perusteella. Jatkoa ajatellen
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toimeksiantajan olisi hyva varmistaa, etta kaikki tyontekijat suorittavat kellotuk-

set ohjeistuksen mukaisesti.

Hellman ja Varila (2009) toteavat kirjassaan, etta lahes poikkeuksetta asiakkaan
huono kannattavuus on yrityksen syy. Vaarin hinnoiteltu tuote, huonon sopimuk-
sen tekeminen, liikka panostaminen asiakkaaseen tai muutoin vaaralla tavalla
asiakkaan kanssa toimiminen ovat yleisimmat syyt. (Hellman & Varila 2009,
121.) Laskutus- ja tydajanseurantaraporteilta tekemiemme laskelmien pohjalta,
emme pystyneet tekemaan paatelmia siita, olisiko joistain asiakkaista kannatta-
vampaa luopua, mutta selvitimme tyontekijoille Iahetetyssa kyselyssa mita toi-
menpiteita tehdaan, kun huomataan, etta asiakas on kannattamaton. Vastauk-
sissa nousi esiin se, ettd kannattavuutta pyritddn parantamaan ensin toimintata-
pojen ja/tai hinnoittelun muutoksilla ja mikali naista ei paasta yhteisymmarryk-
seen tai niilla ei saavuteta haluttua lopputulosta, asiakkuus paatetaan. Laskel-
mia voitaisiin hyddyntaa kuitenkin tarkastelemalla kannattamattomimpia asiak-
kaita tarkemmin heidan asioitansa hoitavan tydntekijan kanssa. Keskustelun

avulla mahdolliset syyt kannattamattomuuteen voitaisiin 10ytaa.

Organisaatio X voisi hyédyntaa tekemiamme laskelmia, joista saatiin karkea
kuva asiakkaiden nykyisesta kannattavuudesta segmentoidakseen asiakkaat
jatkotoimenpiteita varten. Listauksen pohjalta Organisaatio X voisi tarkastella
sen kannattavimpia seka kannattamattomimpia asiakkaita ja tunnistaa naita asi-
akkuuksia yhdistavat tekijat. Kannattamattomista asiakkuuksista voitaisiin kes-
kustella niita hoitavan kirjanpitajan kanssa ja pohtia yhdessa keinoja kannatta-
vuuden parantamiseksi. Asiakkaat voitaisiin jakaa taloudellisen potentiaalin mu-
kaan arvokkaisiin, sailytettaviin, potentiaalia omaaviin seka parannettaviin/luo-
vutettaviin. Mantyneva (2001) on nostanut kirjassaan esille sen, kuinka kohtuul-
lisesti ja vaatimattomasti tuottavien asiakkuuksien osuus on yrityksissa yleensa
suurin ja kayttda esimerkkina Paretonin 80/20- periaatetta, missa siis 80 % voi-
tosta tulee 20 % asiakkaista. Tdman vuoksi yrityksen on hyva tunnistaa asiak-
kaistaan kaikkein kannattavimmat ja kaikkein tappiollisimmat. Taloudellista seg-
mentointia voidaan tehda kahdessa vaiheessa. Ensimmaisessa vaiheessa hah-
motetaan nykyinen kannattavuus ja kerataan siihen liittyva informaatio, jonka

pohjalta asiakkaat segmentoidaan kannattavuuden mukaan. Tavoitteena on
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tunnistaa minka tyyppiset asiakkaat ovat kannattavia ja kannattamattomia. Toi-

sen vaiheen segmentointi voidaan tehda todennakoisen tulevan kannattavuu-

den pohjalta, jossa segmentit muodostetaan tulevan ostopotentiaalin pohjalta.

(Mantyneva 2001, 39-44.)

6.3 Kehitystoimenpiteet toimeksiantajalle

Kehittamistyon tulosten perusteella ehdotamme toimeksiantajalle seuraavia ke-

hitystoimenpiteita alla olevan kuvion mukaisesti (kuvio 22):

viestinnan kehittaminen

Neuvontapalveluiden

Asiakkuuksien
johtaminen

Markkinoinnin ja

lisadminen

Hinnoittelu ja
kustannusten
tunnistaminen

eAsiakassuhteiden kehittaminen
eAsiakkaiden tarpeiden tunnistaminen
ePalveluiden raatalointi

eOlemassa olevista palveluista tiedottaminen
¢ Asiakassegmentointi
eKohdennettu markkinointi

eSrategisten neuvontapalveluiden kehittaminen
e Ammattitaitoinen henkil6sto

eSelkedn ja avoimen hinnoittelun luominen
¢ Asiakaskustannuksiin perehtyminen
eTybajanseurannan tehostaminen

Kuvio 22. Kehitysideat toimeksiantajalle.

1.

Asiakkuuksien johtaminen: Kehita asiakassuhteiden johtamista, jotta

asiakastyytyvaisyys paranee ja asiakkaat pysyvat tilitoimiston asiakkaina

pitkaan. Tama voi johtaa kustannusten pienenemiseen pitkalla aikava-

lilla. Lisaksi pitkdaikainen asiakassuhde mahdollistaa syvemman
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ymmarryksen asiakkaan liikketoiminnasta ja tarpeista, joten tilitoimisto voi
tarjota entista paremmin raataloityja palveluita. Kehita parempi ymmarrys
asiakkaiden tarpeista ja liiketoiminnasta laajentaaksesi tarjottavien palve-
luiden maaraa. Tama voisi sisaltda asiakkaiden tunnistamisen heihin,
jotka ovat halukkaita maksamaan palveluista, ja palvelupakettien raata-

I6innin sen mukaan.

. Markkinoinnin ja viestinnan kehittaminen: Paranna markkinointia ja
asiakasviestintaa asiakkaiden tietoisuuden lisaamiseksi kaikista palve-
luista, joita organisaatio tarjoaa. Tama voisi sisaltaa asiakassegmentoin-
tia ja asiakkaiden tarpeiden ymmartamista, jotta palveluja voitaisiin raata-

I6ida heille paremmin ja kohdistaa markkinointi tietyille asiakasryhmille.

. Neuvontapalvelujen lisaaminen: Lisaa opastusta ja neuvontaa, jotka
littyvat erityisesti strategisiin neuvontapalveluihin, jotta asiakkaiden liike-
toiminnan kehittamista voitaisiin tukea paremmin. Vaikka organisaatio
tarjoaa jo asiantuntijapalveluja, vain 45 prosenttia asiakkaista raportoi
kayttavansa niita, mika osoittaa tarpeen aktiivisemmalle viestinnalle
naista palveluista. Asiakkaat ovat myos valmiita maksamaan strategisista
neuvontapalveluista. Kaikki asiakkaat pitivat henkiloston asiantuntemusta
tarkeana, joten tyontekijoiden ammattitaidon yllapitamista ja kehittamista

kannattaa jatkaa saannollisten sisaisten ja ulkoisten koulutusten avulla.

. Hinnoittelu ja kustannusten tunnistaminen: Luo selkeampi ja avoi-
mempi hinnoittelu, joka vastaa asiakkaiden huolenaiheita laskutuksen
ymmartamisesta ja organisaation kayttamista eri laskutusmenetelmista.
Varmista kilpailukykyinen hinnoittelu, joka kattaa myos toiminnan kustan-
nukset. Organisaation tulisi tunnistaa kustannustehokkain tapa tarjota
palveluja samalla kun hintataso pysyy kilpailukykyisena. Pida huoli, etta
tyontekijat kirjaavat tyonajanseurantaan kaikki tehdyt tyotunnit, jotta asia-

kaskustannusten seuranta on helpompi toteuttaa.
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6.4 Oman oppimisen ja parityoskentelyn arviointi

Yhteistydbmme sujui opinnaytetyota tehdessa erittdin menestyksekkaasti.
Koimme, etta keskenamme vallitsevan luottamuksen avulla onnistuimme tyds-
kentelemaan tasavertoisesti ja toisiamme kunnioittaen. Paritydskentelyn ehdo-
ton ansio oli se, ettd molemmat paasimme hyédyntdmaan omia vahvuuksi-
amme ja tdydentamaan toistemme heikkouksia, minka avulla tydstamme tuli

viela laadukkaampi kuin mita se olisi ollut yksin tydskennellessa.

Saimme tehtya aikataulutuksen suunnittelujen ja toteutuksen osalta onnistu-
neesti ja pysyimme aikataulussa haasteista huolimatta. Toimeksiantajaorgani-
saatiolla oli hyvin kiireinen kevat kuten tilitoimistoalalle on ominaista, mika ai-
heutti valilla ymmarrettavasti aineiston saamisessa ja yhteydenpidossa vaikeuk-
sia. Tata emme olleet tdysin osanneet huomioida aikataulutuksessa, ja nyt jal-
keenpain ajateltuna olisi opinnaytetyon toteutusajankohta ollut parempi syksylla,

mikali se vain olisi ollut mahdollista.

Molempien tydskentely taloushallinnon alalla erilaisissa tyétehtavissa toi ehdot-
tomasti uutta nakokulmaa omaan oppimiseen ja opinnaytetyohon. Vaihdoimme
palaverien merkeissa saannollisesti ajatuksia ja haastoimme toistemme ajatus-
tapaa, jolloin jouduimme pohtimaan asioita syvemmin ja kriittisesti. Sitou-
duimme molemmat yhteisen opinnaytetyon tekemiseen vahvasti ja halusimme

saada sen valmiiksi sovitussa aikataulussa mahdollisimman tasokkaasti.

Opimme opinnaytetydprosessista itse aiheen lisaksi laajasti tehokkaasta ajan-
hallinnasta, projektijohtamisesta ja yhteistyoskentelysta. Lisaksi erilaiset stres-
sinhallintakeinot olivat kaytossa yhdistaessa vaativa opinnaytetyoskentely hen-
kilokohtaiseen elamaan ja tydhon. Nain ollen opinnaytetyoprosessin voisi sanoa
kiteyttaneen koko ylemman ammattikorkeakoulun johtamisen ja liiketoiminta-

osaamisen tutkinnon opit.
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6.5 Eettisyyden ja luotettavuuden arviointi

Tiedonhankintamme on perustettu tutkimuseettisesti. Olemme osoittaneet tie-
donhankinnallamme tutkimusmenetelmien, tiedonhankinnan, analysoinnin ja
tutkimustulosten jarjestelmallista hallintaa. Olemme myos tydssamme kaytta-
mamme tausta-aineiston kanssa maininneet tekijanoikeuslain mukaisesti toisten
omistamien aineistojen, menetelmien ja tulosten alkuperan, tekijan seka lahteet
hyvan tutkimustavan mukaisesti ja noudattaen lainsaadantéa (Ammattikorkea-
koulujen rehtorineuvosto Arene ry, 12). Ennen opinnaytetyon varsinaista aloitta-
mista teimme asianmukaisesti opinnaytetyo- ja salassapitosopimukset toimeksi-

antajan ja koulun edustajien kanssa. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012.)

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia tilitoimiston asiakaskannattavuutta
sen kehittdmisen nakdkulmasta. Tutkimusmenetelmind kaytettiin maarallista ky-
selya ja laskutus- ja ty6ajanseurantaraportteja seka laadullista haastattelua ja
havainnointia. Tutkimusmenetelmien valinnassa huomioitiin tutkimuskysymyk-
set ja -tavoitteet sekad aineiston saatavuus. Laskutus- ja tydajanseurantaraportit
seka tehdyt asiakaskannattavuuslaskelmat ovat salassa pidettavia eika niita jul-

kaista, silla ne sisaltavat toimeksiantajalle arkaluonteista tietoa.

Tiedonhankintaa toteutettiin kyselylomakkeilla ja haastatteluilla, jotka suunnitel-
tiin ja toteutettiin huolellisesti. Kyselyt myos testattiin testihenkiloiden toimesta,
milla pyrimme parantamaan niiden laatua ja luotettavuutta. Asiakaskyselylo-
makkeen kohderyhmana oli asiakkaat ja se sisalsi kysymyksia tilitoimiston pal-
veluista ja hinnoittelusta. Haastattelujen avulla pyrittiin syventamaan ymmar-
rysta kyselyn tuloksista ja selvittamaan asiakkaiden kokemuksia tarkemmin, kui-
tenkaan painostamatta asiakkaita. Tyontekijakyselyssa tutkittiin avoimilla kysy-
myksilla kirjanpitajien nakemyksia asiakaskannattavuudesta, minka avulla halut-

tiin laajentaa ymmarrysta tutkittavasta aiheesta ja tutkimustuloksia.

Opinnaytetyon aineiston kokoamisessa pohdimme, miten teimme opinnaytetyo-
homme osallistumisen turvalliseksi ja luotettavaksi seka pyrimme aktiivisesti
pohtimaan, miten maksimoimme opinnaytetyon aineiston keraamisen hyodyt

samalla kun minimoimme haitat. Haastattelussa huomioimme haastateltaville
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syntyvat haitat, kuten ylimaaraisen vaivan, pyrkimalla tekemaan haastattelun to-
teutuksen mahdollisimman helpoksi haastateltavalle. Vastaukset kasiteltiin luo-

tettavasti ja anonyymisti.

Aineiston analysointi suoritettiin systemaattisesti ja tarkasti. Kyselylomakkeen ja
laskutusraporttien vastaukset kasiteltiin tilastollisesti, ja haastatteluista saatu ai-
neisto kaytiin Iapi huolellisesti, jotta saatiin mahdollisimman kattava kuva asiak-
kaiden ja tyontekijoiden kokemuksista. Asiakaskyselyn tulokset esiteltiin selke-

asti graafisesti ja numeerisesti. Tydntekijoiden kyselyt avattiin sanallisesti yhdis-

taen vastauksista samankaltaisuudet selkeiksi kokonaisuuksiksi.

Tutkimustulosten jarjestelmallinen hallinta toteutettiin dokumentoimalla kaikki

tutkimuksen vaiheet ja tulokset huolellisesti. Tulokset tallennettiin tietokantaan,
arkistoitiin ja tuhotaan asianmukaisesti. Raportointi suoritettiin kattavasti ja ym-
marrettavasti, jotta tulokset ovat helposti luettavissa ja selkeat kehitysideoiden

kannalta.

Kaytimme tydssamme paljon ajantasaista kansainvalista ja vertaisarvoitua ai-
neistoa, jotta keratty tietoperusta olisi mahdollisimman luotettavaa. Tutkimuksen
luotettavuuden arvioinnissa on kuitenkin huomioitava se, etta tutkimuksen otos-

koko oli rajallinen eika tutkimustulokset ole yleistettavissa koko tilitoimistoalalle.

Kaiken kaikkiaan tama opinnaytetyo osoittaa, etta tiedonhankinta, analysointi ja
tutkimustulosten hallinta toteutettiin jarjestelmallisesti ja laadukkaasti. Tulokset
ovat luotettavia ja patevia, ja ne ovat hyodyllisia toimeksiantajayrityksen asia-
kaskannattavuuteen liittyvan paatoksenteon kannalta. Tama opinnaytetyo tar-
joaa lisaksi arvokasta tietoa tilitoimiston asiakaskannattavuuden kehittamiseen

ja parantamiseen liittyen.

6.6 Jatkotutkimukset

Jatkotutkimusehdotuksena voisi olla toimeksiantajaorganisaation asiakaskan-

nattavuuden laskenta toimintolaskennalla, jolloin toimeksiantajaorganisaation
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asiakaskannattavuudesta saataisiin tarkempi ja laajempi ymmarrys. Tassa tutki-
muksessa tarkastelimme asiakaskannattavuutta raporttien osalta vain parista
yksikosta, joten myds koko organisaation asiakkaiden asiakaskannattavuus olisi
hyva tutkia. Lisaksi toimeksiantajaorganisaatio voisi selvittaa tarkemmin kustan-
nusrakennettaan, jotta ilmenisi, mitka ovat sen kustannusten suurimmat erat ja
pyrkia minimoimaan niita. Esimerkiksi tydajan seurannan ja kustannustenhallin-
nan kehittdaminen voisi auttaa organisaatiota vahentamaan kustannuksiaan ja

parantamaan asiakaskannattavuuttaan.

Jotta saataisiin tarkempaa ja enemman yleistettavaa tutkimustulosta pohjoiskar-
jalaisista yrityksista tilitoimistojen asiakaskannattavuudesta palveluiden ja tar-
jonnan osalta voisi jatkotutkimuksen tehda myods laajemmalla otannalla koko
maakunnan yrityksille. Jatkotutkimuksen voisi toteuttaa taman opinnaytetyon
kyselya vastaavan kyselyn muodossa. Tietoperustassa selvisi useammasta tut-
kimuksesta, ettei pienista ja keskisuurista yrityksista 16ydy viela kovinkaan pal-

joa asiakaskannattavuutta koskevia tutkimustuloksia.
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Kyselylomake asiakkaille

Tilitoimiston palvelut ja hinnoittelu

1. Kuinka kauan olet ollut nykyisen tilitoimistosi asiakas?

O alle vuost
O 1-4 vuotta
O 5-10 vuotta
QO yli 10 vuonta

2. Millaisia palveluita kiiytiit tilitoimistolta? Voit valita useamman vaihtoehdoista.

[ kirjanpito

D reskontrat (myynti ja/tai osto)

D palkanlaskenta

D neuvonta- ja asiantuntijapalvelut (mm. yritysverotus, viranomaisilmoitukset ja sukupolvenvaithdos ja yrityskaupat)

D johdon raportointi

3. Oletko tietoinen kaikista tilitoimistosi tarjoamista palveluista?

QO ki
O e

4. Mitkii ovat mielestiisi tiirkeimmiit tekijiit, jotka vaikuttavat tilitoimiston valintaan (valitse
kolme)?

D hinta

D palveluiden laajuus
D ammatlitaito

[] sijain

D luotettavuus

D kiiytettivyys

D asiakaspalvelu

D muu, miki?

5. Kuinka tyytyviiinen olet tilitoimiston palveluihin?
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O Hyvin tyytyviinen
O Tyytyviinen
O Ei tyytyviiinen eiki tyytymitdn

O Tyytymiiton, miksi?

O Hyvin tyytymiiton, miksi?

6. Kuinka tiirkeiini pidiit tilitoimiston henkilostin asiantuntemusta (esimerkiksi kirjanpidon
ja verotuksen osaamisen)?

O Hyvin tirked

QO Tiirkei

O Neutraali

O Ei kovin tirked
O Ei lainkaan tirked

7. Onko tilitoimisto tarjonnut riittiiviisti ohjausta ja neuvontaa liiketoimintasi kehittiimiseksi?

QO wyia

O e, toivoisitko ohjausta ja neuvontaa, minkilaista?

8. Onko tilitoimisto tarjonnut sinulle riiiitilbityjid palveluita, jotka vastaavat tarpeitasi
paremmin?

QO kyla

O el, toivoisitko riftEldityji palveluita, mitd?

9. Kuinka tiirkeiinii pidiit tilitoimiston tarjoamaa digitaalista palvelua? (esimerkiksi
verkkopalvelut, pilvipalvelut, siihkéinen taloushallinto)

(O Hyvin tirkei

QO Tiirkei

(O Neutraali

(O Eikovin tiirkei

(O Eilainkaan tirkei
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10. Millaisia asioita/palvelua toivoisit tilitoimiston tarjoavan enemmiin? Esimerkiksi
kuukausittain/neljinnesvuosittain/puolivuosittain/vuosittain.

[] scurantapalaveri kirjanpidosta

D neuvontapalvelua

D verolusneuvontaa

D budjetointipalvelua

D data-analytikkapalveluita

D johdon raportointipalvelua

D mu, mitd?

11. Olisitko valmis maksamaan edellisen kysymyksen palveluista?

O wylia
o el

12. Millaisena koet nykyisen laskutuksesi?

o Huono, miksi?

O Hyvin huono, miksi?

13. Millaisena pidiit tilitoimistosi hinta-laatusuhdetta?

O Loistava
QO Hyvi
QO viluiavi
(O Huono

O Hyvin huono

14. Onko tilitoimiston hinnoittelu selkei ja ymmiirrettivi?

QO Wl

3(4)
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15. Oletko neuvotellut hinnoittelusta tilitoimistosi kanssa?

O kylld, miten neuvottelu sujui?

Oci

16. Haluatko kertoa jotain liséé tilitoimiston palveluista tai hinnoittelusta? Onko sinulla
toiveita tilitoimistollesi? Miten tilitoimisto voisi parantaa palveluitaan ja hinnoittelumalliaan

vastaamaan tarpeitasi paremmin?

4(4)
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Kyselylomake kirjanpitajille

Vastauksen voi jittii tyhjiksi, jos et osaa ottaa kantaa

1. Miten miidirittelisit asiakaskannattavuuden kirjanpitijéin niikokulmasta?

2. Minkiilaiset asiakkaat koet kannattavana/kannattamattomana ja miksi?

3. Mitkii ovat mielestiisi yleisimmiit syyt sille, ettii asiakas muuttuu kannattamattomaksi?

4. Kuinka usein tarkastelette asiakkaiden asiakaskannattavuutta tilitoimistolle?
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5. Kuinka usein suosittelette asiakkaille hintojen tai palvelujen muutoksia, jotta asiakkaan
kannattavuus tilitoimistolle paranisi?

6. Mitii toimenpiteitii tehdifin, jos huomataan, ettii asiakas on kannattamaton?

7. Millid keinoin tehostat omaa tyiskentelyiisi?
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