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Ulkoistamisen markkinoilla menestydkseen palveluntarjoajan on tunnettava asiakkaansa ja
osattava vastata heidan tarpeisiinsa. Avainasemassa tdssa on asiakkaiden kuunteleminen ja
kayttaytymisen ymmartaminen kaikissa asiakkuuden vaiheissa.

Opinnaytetydsséa selvitettiin toimeksiantajayrityksen pk-yrityksista muodostuvan
asiakassegmentin ajatuksia ja odotuksia erityisesti perinndn ulkoistamisesta. Tutkimuksella
pyrittiin parantamaan heikosti tunnetun asiakasjoukon ymmartamista ja sitd kautta loytamaéan
toimeksiantajayritykselle keinoja, joiden avulla se voi kehittdd pk-yrityksille tarjoamiensa
palveluiden siséltéa ja vahvistaa asemaansa kyseisessa markkinassa.

Taloushallinnon ulkoistamista tarkasteltiin toisaalta ulkoistuspalveluja tarjoavan yrityksen
nakokulmasta palvelutarjpoman kannalta ja toisaalta ulkoistavan yrityksen nakokulmasta
keskittyen ulkoistamisen hyotyihin ja sen yleisyyteen. Liséksi kasiteltiin asiakkuudenhallintaa
ostokayttaytymisestda  asiakkuuden  yllapitoon.  Aihetta lahestyttin  palveluntarjoajan
nakokulmasta, keskittyen perintdpalvelua kayttaviin pk-yritysasiakkaisiin.

Tutkimus  toteutettin  kvantitatiivisena  kyselytutkimuksena.  Tutkimusaineisto  keréattiin
puhelinhaastatteluina toimeksiantajayrityksen asiakkaista valitulle kohderyhmalle.
Tutkimustulokset analysoitiin taulukkolaskentaohjelma Excelilla.

Pk-yritysten todettiin odottavan hankkimiltaan palveluilta yksinkertaisuutta, tehokkuutta ja
helppokéayttoisyyttd. Palveluiden hankintaprosessin aikana pk-yritysten todettiin etsivan tietoa
oma-aloitteisesti ennen paatoksen tekemista. Asiakkuuden jatkuvuuden kannalta pk-yritykset
pitivat tarkedna Ilupausten pitdmista ja helposti tavoitettavaa ja asiansa o0saavaa
asiakaspalvelua. Asiakkuuden lopettamiseen puolestaan todettiin johtavan palveluntarjoajan
lupausten pettaminen ja esimerkiksi yllatyksena tulevat hinnoittelumuutokset.

Toimeksiantajayrityksessa  kaynnistettin -~ muutoksiin ~ tahtddvia  toimenpiteitd  pian
tutkimustulosten esittelyn jalkeen.
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SME AS THE FINANCIAL ADMINISTRATION
OUTSOURCER - DEBT COLLECTION SERVICES
AS THE CORE OF CUSTOMERSHIP

To succeed in the outsourcing market, the service providers have to know their customers and
be able to measure their needs. The real key thing is to listen to the customers and understand
the customer behavior of all stages of the customership.

The thesis clarifies the ideas and expectations of the client company’s client segment related to
outsourcing the debt collection. The client segment is formed by the SMEs, i.e. small and
medium sized companies. The purpose of the survey was to improve the insufficient
understanding of the clientele and thereby to find the means by which the client company could
develop the services they provide for the SMEs as well as to strengthen its position in the
particular market.

Financial administration outsourcing was studied from the perspective of services offered by an
outsourcing services company and from the perspective of, the outsourcing company, on the
benefits of outsourcing and its prevalence. In addition the thesis addressed the problem of the
customer relationship management, purchasing behavior and customer maintenance. The
subject was approached from the perspective of the service provider, focusing on SME
customers using debt collection services.

The survey was conducted as a quantitative survey. The research material was collected via
telephone from the selected target group of the client company's customers. The results were
analyzed in a spreadsheet application Excel.

SME companies were found to expect simplicity, efficiency, and ease of use from the acquired
services. During the procurement process the SMEs were found to be searching for information
on their own initiative prior to a decision. The customer continuity of SMEs, stressed the
importance of keeping promises as well as being easily accessible and providing competent
customer service. Ending the customership, in turn, was found to be due to for example service
provider's inability to keep promises and unexpected changes in the pricing of the services.

The client company has launched measures aiming at changes, soon after the presentation of
the study results.

KEYWORDS:

Small and medium enterprises, outsourcing, customer relationship, customer experience, debt
collection, financial administration
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1 JOHDANTO

Koosta tai yritysmuodosta riippumatta yrityksen tarkoituksena on tuottaa talou-
dellista hy6tya omistajilleen. Tassa onnistumisen edellytyksena on liikevaihdon
syntyminen ja realisoituminen. Liikevaihtoa syntyy tehokkaimmin, kun yritykses-
sa keskitytadn oikeisiin asioihin: ydinliiketoimintaa toteutetaan tehokkaasti ja
muiden yrityksen toiminnan kannalta valttamattémien osa-alueiden hoitaminen

ratkaistaan optimaalisesti.

Tassa tyossa kasittelen taloushallinnon osa-alueiden, erityisesti perinnan, ul-
koistamiseen liittyvia asioita, kuten ulkoistamispaatoksen syntymiseen vaikutta-
via tekijoitd ja palvelulle asetettavia odotuksia. Ty0 tehd&&n toimeksiantona ul-
koistamispalveluja tarjoavalle yritykselle, joten aihealuetta lahestytaan palvelun-
tarjoajan kannalta, keskittyen pienistd asiakkuuksista muodostuvan asiakas-

segmentin nakokulmaan.

1.1 Ké&sitteita

Ulkoistaminen tarkoittaa sita, etta yritys siirtdd palvelusopimuksella jonkin yri-
tyksen toiminnoista ulkopuolisen, aiheeseen erikoistuneen, yrityksen tehtavaksi.
Ulkoistamisen yhteydessa laadittavalla palvelusopimuksella sovitaan palvelun
ostamisen ja toimittamisen ehdoista. (Kiiskinen ym. 2002, 12.) Taloushallinto
kasittaa yrityksen liikkevaihdon syntymiseen ja kotiutumiseen liittyvat toimet seka
taloudellisen tilanteen todentamisen, kuten laskutuksen, maksuliikenteen hoi-
tamisen, palkanlaskennan, kirjanpidon ja taloudellisen raportoinnin seka yrityk-

sessa sisaisesti ettd viranomaisille. (Koivumaki & Lindfors 2012, 11.)

Taloushallinnon hoitaminen on jokaisessa yrityksessa ratkaistava tavalla tai toi-
sella. Se ei kuitenkaan ole tuottavaa toimintaa, joten menestyakseen yrityksen
on pidettdva tekemisen painopiste liikkevaihtoa tuottavassa toiminnassa. Siksi

taloushallinto on perusteltua jarjestaa niin, etta se toimii ajantasaisesti ja tuottaa

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Salla Hakala



oikeaa ja luotettavaa tietoa mahdollisimman kustannustehokkaasti. Tasta johtu-
en hyvin monet pienet ja keskisuuret yritykset ovat ulkoistaneet taloushallinton-

sa ainakin osittain (Koivumaki & Lindfors 2012, 11).

Taloushallinnon eri osa-alueiden ollessa ulkoistuksen kohteena puhutaan liike-
toimintaprosessin osien ulkoistuksesta (Lehikoinen & Toyryla 2013, 35). Vaihto-
ehtoisesti taloushallinnon prosessien siirtamisesta ulkopuolisen toimijan hoidet-
tavaksi voidaan puhua palvelujen hankintana. Palvelujen hankinta -maaritelmaa
kaytetaan usein aloittavien yritysten kohdalla, jotka alusta alkaen perustavat
liketoimintamallinsa ostetun palvelun varaan. (Lehikoinen & Toyryla 2013, 17.)
Tassa tyossa kaytan termeja ulkoistaminen ja palvelujen hankinta toistensa sy-

nonyymeina.

Puhuttaessa taloushallinnon ulkoistamisesta mielletdan se helposti vain tilitoi-
mistojen ja ohjelmistotarjoajien markkinaksi. Taloushallinto voidaan kuitenkin
ajatella laajemmin ja siihen voidaan siséllyttaa kaikki yrityksen liikevaihtoon ja
talouden suunnitteluun, seurantaan ja todentamiseen liittyvat toimet. Tassa
opinnaytetydssa taloushallinto -kasitettéa tulkitaan laajasti ja sen osa-alueiksi
luetaan myo6s kaikki yrityksen laskutukseen ja saatavien perintdan liittyvat tyo-
vaiheet. Laajemman tulkinnan myota laajenee myds markkinoilla kilpailevien
toimijoiden maara, kun mukaan tulevat erilaiset rahoitus- ja saatavienhallinta-

palveluita tarjoavat yritykset.

Tutkimuksen kohteena oleviksi pieniksi ja keskisuuriksi yrityksiksi (pk-yritys)
luetaan alle 250 tyontekijaa tyollistavat toimijat. Naista pienyrityksiksi maaritel-
la&n alle 50 henkiloa tyollistavat yritykset ja mikroyrityksiksi yritykset, jotka tyol-
listdvat alle 10 henkilda. (Euroopan komissio 2014.) Tilastokeskuksen mukaan
vuoden 2012 lopussa Suomessa oli 266 909 yritystd, kun mukaan ei lasketa
maa- metséd- ja kalatalouden yrityksia. Naista mikroyrityksia oli 93,4 % ja pien-
yrityksia 5,5 %. (Tilastokeskus 2013.)
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1.2 Tutkimuksen lahtokohdat

Tutkimuksen toimeksiantaja on maksamiseen liittyvia asiantuntijapalveluja tar-
joava, kansainvalisesti toimiva yritys, jonka liiketoiminta on historiassa keskitty-
nyt perintdén. Jarjestelmallisen kehityksen myota toimeksiantajan yritystoiminta
on laajentunut kattamaan taloushallinnon palveluita laajemmin. Toteutettavalla
tutkimuksella keskitytaan yrityksen Suomen liiketoiminnan pienista ja keskisuu-

rista yrityksista ja asiakkuuksista muodostuvaan segmenttiin.

Tutkimuksen paaongelmana voidaan pitaa kysymysta siita, mitd toimeksianta-
jan tulisi tehda saavuttaakseen vahvemman aseman pk-yritysten markkinoilla.
Tutkimuksella halutaan selvittaa pk-yritysten ndkemyksia ja odotuksia taloushal-
linnon eri osa-alueiden ulkoistamisesta, kuinka yleista ulkoistaminen on talla
hetkella ja kuinka halukkaita yritykset ovat laajentamaan ulkoistuksia. Erityisen
mielenkiinnon kohteena on ostettuun perintdpalveluun kohdistuvat odotukset
seka toiveet asiakkuuden aikana kaytettavista palvelukanavista, raportoinnista
ja asiakashuolenpidosta. Samalla pyritaan selvittamaan pk-yritysten ostokayt-
taytymista. Liséaksi etsitddn vastauksia siihen, mitd asiakasyritykset pitavat asi-
akkuuden jatkuvuuden kannalta tarkeimpina tekijoina ja minkélaiset asiat johta-

vat asiakassuhteen lopettamiseen.

Pienten ja keskisuurten asiakasyritysten ulkoistettuun perintaan liittyvia odotuk-
sia ei ole yrityksessad aiemmin tutkittu. Segmentti on laaja, heterogeeninen ja
muita segmenttejd heikommin tunnettu. Tasta johtuen asiakkuuksien hoidon
kaytantoja ja segmentin asiakkaille tarjottavien palvelujen siséaltdjen kehitystar-

peita on paatetty selvittaa.

Toimeksiantajan mukaan pk-yritysten kayttaytymisen ennustaminen ja tarpeisiin
vastaaminen on haastavaa. Toimeksiantajalla on pitka ja vahva historia ulkois-
tuspalvelujen myynnissa seka palvelutarjooman ja asiakkuuksien hallinnassa.
Olemassa oleva osaaminen keskittyy kuitenkin isoihin asiakkuuksin, joiden
kanssa operoitaessa toimintamallit ovat omanlaisiaan. Isot asiakkaat on mah-

dollista ryhmitella keskenddn homogeenisiin segmentteihin, joille pystytaan raa-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Salla Hakala



taloimaan kunkin segmentin tarpeiden mukaisia kaytantdja ja hyvinkin pitkalle
jalostettuja palvelusisaltoja.

Pk-yrityksia ei ole pystytty jaottelemaan homogeenisiin ryhmiin kohderyhman
markkinan lyhyemmasta historiasta ja yksittaisten yritysten asiakkuuksien pie-
nuudesta johtuen. Yritysjoukon sisélla merkittava osa yrityksista on mikroyrityk-
sid, joiden toimintatavat ja ostokayttdytyminen vaikuttavat olevan lahempana
kuluttaja-asiakasta kuin ison yrityksen jarjestaytynytta toimintaa ja palveluiden
hankinnassa kaytettavida maaramuotoisia kilpailutusprosesseja. Asiakasyrityk-
sen toimintatapojen ja odotusten on kaytanndéssa havaittu riippuvan ainakin jon-

kin verran siitéa, onko kyseessa yksinyrittaja tai vain muutaman henkilén tyollis-
tava mikroyritys vai hieman laajemmin organisoitunut pienyritys, jossa? on kay-

tossa laajempialaisia ohjelmistotytkaluja ja talousasioita paatyénaan hoitava

tyontekija.

Pk-yritysten tapauksessa voidaan usein unohtaa maaramuotoisten ja dokumen-
toitujen suunnitelmien seké strategioiden laadinta ja todeta niiden olevan yritta-
jan ajatuksissa olevia asioita. Pienimmissa yrityksissa yrittdja huolehtii yksin
hallinnollisista tehtavista seka paatoksen teosta muun tekemisen ohessa. Muita
kuin ydintoimintoihin ja lakisdéateisiin velvoitteisiin liittyvia asioita ei suunnitella
pitkalla tahtaimellda ennakoitavasti, vaan asioita kasitelladn ilmenevan tarpeen

mukaisesti. Tasta aiheutuu tekemiseen ja paatoksiin tietynlainen impulsiivisuus.

Toimeksiantajan nakemyksen mukaan pienille yrityksille tyypillistd on korostunut
halu keskittya omaan liiketoimintaan. Ne eivat halua kayttaa paljoa aikaa ostet-
tavaan palveluun tutustumiseen tai ymmartaa ulkoistamansa toiminnon yksityis-
kohtia ja mekanismeja, vaan ovat kiinnostuneita siitd, mita tulee tehda jotta voi
olla ajattelematta asiaa. Taman kaltaisessa tilanteessa voisi olettaa, etta vahin-
taan tyydyttavan asiakaskokemuksen tarjoamisen on helppoa. Nain ei kuiten-
kaan ole, silla asiakkaan perinndssa saavutettavalle tulokselle asettamat odo-
tukset saattavat olla eparealistisia. Lisaksi vuodessa saattaa olla vain harvoja

perintdan siirrettdvia saatavia, joten tilanteen tullen yrityksessa ei valttamatta
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ole tallessa palveluntarjoajan kanssa tehtyd sopimusta eivatka uuden perittavan

toimeksiannon siirtamisen kaytannot ole muistissa.

Erityisesti pienimmille pk-yrityksille ominaista on toimistotéiden hoitaminen iltai-
sin ja viikonloppuisin, jolloin toimistoaikoja noudattavan palveluntarjoajan asia-
kaspalvelu ei ole saatavilla. Tama yhdistettyna kaikkeen edella mainittuun on
helppo ymmartdad, etta asiakasuskollisuus ja asiakkaalle tarkeyden tunteen

luominen ovat palveluntarjoajalle haasteellisia teemoja.

Toimeksiantaja kokeekin juuri merkityksellisyyden kokemuksen luomisen ja sita
kautta asiakkuuteen sitouttamisen haasteeksi. Yrityksessa on havaittu ilmid,
jossa asiakas tekee sopimuksen perintapalvelun ostamisesta, mutta yhtaan las-
kua ei tule perintdéan. Oman kysymyksensa muodostavat asiakkaat, jotka ovat
aiemmin kayttaneet palvelua aktiivisesti, mutta ovat sittemmin passivoituneet.
Taman ilmion taustalta halutaan erityisesti selvittaa, onko syy palveluntarjoajan
toiminnassa vai selittyykd tama asiakasyritysten toimintatavoilla ja tottumuksilla.
On hyvin mahdollista, ettei kaikilla asiakkailla synny perintéaan siirrettavia saata-
via saannollisesti. Asioiden selvittamiseksi puolet tutkimuksen kohdejoukosta
poimittiin asiakkaista, jotka eivat ole edellisen 12 kuukauden aikana toimittaneet

uusia laskuja perittavaksi.

Yrityksen palvelutarjoomaa on kehitetty vastaamaan ensisijaisesti suurten yri-
tysten tarpeita. Isojen asiakkaiden kohdalla palveluiden hankinta ja paatoksen-
teko perustuvat usein kilpailutukseen ja myyntity6ta tehdaéan pitkalti henkilékoh-
taisilla tapaamisilla. Asiakkuuden aikana voimavaroja tarvitaan tietojarjestelmien
valisen yhteensopivuuden luomiseen ja yllapitamiseen sek& volyymin muka-
naan tuomien virheellisyyksien selvittdmiseen. On my6s luonnollista, ettéa suur-
asiakkailla on oma nimetty yhteyshenkilonsa ja, etté niille voidaan tarjota asia-

kaskohtaisesti raataloityja ratkaisuja.

Suurasiakkaiden henkilokohtaiseen palveluun panostaminen ja palveluiden
asiakas- tai segmenttikohtainen raataldinti ovat lahes itsestaan selvyyksia. Yhta

selvaa on, ettei pienasiakkaiden asiakkuuden hoitoa jarjestetd samoin, vaan
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pyritddn loytamaan segmentin luonteeseen parhaiten sopivat toimintatavat ja

menetelmat.

1.3 Toteutus, rakenne ja rajaus

Tutkimus toteutetaan kvantitatiivisena tapaustutkimuksena. Kvantitatiivisen tut-
kimusmenetelméan valintaan vaikutti se, etta sen avulla voidaan valita tutkimuk-
sen kohdejoukko laajemmalla otannalla kuin kvalitatiivisessa tutkimuksessa.
Kaytannon toteutus tapahtuu ostopalveluna tehtavina lomakehaastatteluina ja

tutkimusaineisto analysoidaan taulukkolaskentaohjelma Excelilla.

Teoriaosa kasittelee taloushallinnon ulkoistamista sekd palveluntarjoajan kan-
nalta tarjooman hallinnan nakékulmasta etté ulkoistajan kannalta ulkoistamisella
saavutettaviin hyotyihin keskittyen. Omana kokonaisuutena kasitellaan asiak-

kuuden hallinnassa onnistumista eri |ahestymistavoin.

Palvelutarjooman hallintaa kasitellaan teoriaosan toisessa luvussa tarjottavien
palveluiden valikoiman laajentamista pohtien ja tuoden esille pk-yritysten eri-
tyispiirteita. Talla tavoitellaan pohjaa tutkimustulosten perusteella tehtéville joh-
topaatoksille liittyen pk-yrityksille tarjottavien palveluiden siséaltdjen suunnitte-
luun. Kokonaisuutta tdydennetdan ulkoistajan nakdkulmasta tehtavalla tarkaste-
lulla ulkoistamisen hyotdyista. Verrattaessa toteutettavan tutkimuksen tuloksia
pk-yritysten nykykaytantoihin, ulkoistamisen nykytilasta, syista ja ulkoistamisha-
lukkuudesta teoriaosassa esitettyihin ndkemyksiin, voidaan tehda arvioita siita,
mihin suuntaan ja minkalaisilla tuotteilla pk-yritysten palvelutarjoomaa kannat-

taa kehittaa.

Kolmannessa luvussa tarkastellaan pk-yritysten luonnetta asiakkaana, ostokayt-
taytymistd seka asiakaskokemusta. Asiakkaiden kayttaytymismallien maaritte-
lylla ja ostokayttaytymisen tarkastelulla luodaan taustaa tutkimustulosten ana-
lysoinnille. Olennaista tdssa on loytaa pk-yrittajille tyypillinen ostopaatokseen
johtava prosessi huomioiden paatoksen tekemisen kannalta merkittavimmaét
asiat. Prosessin osalta erityisen kiinnostava kysymys on ostajan oma-aloitteinen

tiedonhankinta osana paatoksentekoa. Taté tietoa on tarkoitus kayttaa apuna
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toimeksiantajan myynnin ohjauksessa. Asiakkuuden aikaisia odotuksia kasitel-
la&n eri nakokulmista tavoitteena loytaa toivomusten mukaisen asiakaskoke-
muksen kannalta olennaisimmat asiat. Aihealue on merkityksellinen, silla toi-
meksiantaja kokee, ettei tunne pk-yritysten odotuksia ja tarkeimpind pitamia

asioita riittdvan hyvin.

Asiakassegmentin luonteesta ja tutkimusongelman maarittelysta johtuen lahes-
tyn aihealueita osittain myos kuluttaja-asiakkaan nakdkulmasta ja jatan suurille
yrityksille tyypilliset jasennellyt ulkoistamishankkeet ja kilpailutukset kasittele-
matta. Tutkimuksen tarkasta rajauksesta johtuen en kasittele teoriaosassa
myoskaan yleisia ulkoistusteorioita tai ulkoistamisen yleisyytta ja syitd kansain-

valisesti.

Tyon loppuosassa esittelen keskeisimmaét tutkimustulokset peilaten niita teori-
aan ja sen yhteydessa muodostettuihin olettamiin. Aivan tyon lopuksi kokoan
yhteen tutkimustulosten pohjalta tehdyt johtopaatokset ja esitan ajatuksia ja
ideoita toimeksiantajalle pk-yrityksille tarjottavien palveluiden ja asiakkuuksien

hallinnan kehittdmiseksi.
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2 TALOUSHALLINNON OSIEN ULKOISTAMINEN

Perinteisesti ulkoistamisen kohteena ovat olleet suppeat, rutiinitehtavien luon-
teiset toiminta- tai palvelukokonaisuudet ja ulkoistamisen toteuttamistapana va-
likoiva ulkoistus, jossa yksittaisia toimintoja hankitaan ostopalveluna usealta,
kuhunkin tehtavaan erikoistuneelta palveluntarjoajalta. Ulkoistajan kannalta va-
likoivan ulkoistamisen kayttdminen tarkoittaa yhteydenpitoa usean palveluntar-
joajan kanssa ja sisaltda laajan verkostoitumisen hallintaan liittyvia riskeja, ku-
ten kontrollin menettamisen. 2000-luvun aikana verkostotalous on arkipaivaisty-
nyt ja yritykset toimivat jo ydintoiminnoissaan monikumppaniasetelmassa. Tasta
johtuen kompleksisuuden epatarkoituksenmukainen lisddminen yllapitamalla
laajaa palveluntarjoajaverkostoa ei ole mielekasta, silla johtamisresurssit ja val-
vonnan painopiste on hyva voida keskittda ydintoimintoihin. (Kiiskinen ym.
2002, 78-79.)

Y hteistydkumppaniverkoston hallittavuuden parantaminen johdattaa yritykset
suosimaan "one stop shopping" -ratkaisuja, joissa mahdollisimman monta pal-
velua on tavoitettavissa yhden kanavan kautta. Taman vuoksi 2000-luvun ede-
tessa suurempien toiminta- ja palveluprosessien, kuten taloushallinnon, tieto-
jarjestelmien ja valmistuksen ulkoistaminen on yleistynyt ja on aiempaa use-
ammin taydellistd, eli vastuu toiminnosta siirretddn kokonaisuutena yhteistyo-

kumppanin hoidettavaksi. (Kiiskinen ym. 2002, 79.)

Paatos ulkoistamisesta tehdaan aina yrityskohtaisesti ja yritysten erilaisista
ominaispiirteista ja toisistaan poikkeavista toimintaymparistdista johtuen ei ole
vain yhtéa tapaa ulkoistaa taloushallinto. Yleistd on ulkoistaa taloushallinnon toi-
minnoista kirjanpito, reskontrat, laskutus seka kassanhallinta ja perinta. Yhteis-
tyokumppanin toimialan laajuudesta riippuen ndin toimittaessa voidaan jopa
yhdella sopimuksella ratkaista usean taloushallinnon tehtavan toteuttaminen ja
samalla sailyttaa yrityksella itselladn osaaminen ja kontrolli liiketoiminnallisesti
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tarkeiden suunnittelun ja johdon raportoinnin osalta. (Kiiskinen ym. 2002, 108-
111)

2.1 Tarjooman hallinta osana palveluliiketoiminnassa menestymista

2000-luvun edetessa "one stop shopping” -palveluntarjoajien menestyessa
(Kiiskinen ym. 2002, 79) ovat yha useammat yritykset lahteneet laajentamaan
palveluvalikoimaansa markkinoiden itseddn laaja-alaisina asiantuntijoina. Laa-
jalla palveluvalikoimalla toimiessaan yrityksen on mahdollista saavuttaa parem-
pi asema Kkilpailluilla markkinoilla ja sitouttaa asiakkaat itseensa aikaisempaa

tiukemmin.

Paijat-Hameen, Uudenmaan ja Varsinais-Suomen isoissa ja keskisuurissa yri-
tyksissa taloushallinnon ulkoistamisen todetaan olleen melko yleistd vuonna
2011. Palkanlaskennan oli ulkoistanut 29 % ja perinnan 27 % yrityksista. Kirjan-
pidon ulkoistamisen osalta osuus oli 15 %, reskontrien 12 % ja laskutuksen 11
%. Ulkoistaminen oli yleisempdaa isoissa kuin keskisuurissa yrityksissa, joissa

perinnan oli ulkoistanut 22 % ja laskutuksen 5 %. (Niskanen. 2011, 25.)

Loytan& ja Kortesuo kasittelevat tuote- tai palvelutarjooman hallintaa asiakas-
kokemuksen nakokulmasta pohtien sen merkitysta liiketoiminnan menestysteki-
jana. He ovat luoneet asiakaskokemukselle mé&aritelman: Asiakaskokemus on
niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen
toiminnasta muodostaa (Loytana & Kortesuo 2011, 11). Heiddn mukaansa ny-
kyisessa, melko kypsassa, ulkoistamisen markkinassa pelkalla peruspalvelulla
ei enaa luoda kilpailuetua tai erottauduta. Vaitteensa he perustavat tekemiinsa
haastatteluihin, joissa suomalaiset eturivin yritysjohtajat kertovat tavoiteltavassa
asiakaskokemuksessa olevan kyse odotusten ylittamisesta. (Loytana & Kor-
tesuo 2011, 59.)

Onnistunutta asiakaskokemusta on viisainta lahtea rakentamaan ydinkokemuk-
sen kautta, joka on yksinkertaisimmillaan tuotteen tai palvelun hyéty ja siitéa
muodostuva arvo, jonka takia asiakas tekee ostopaatdksen. (Loytdna & Kor-

tesuo 2011, 61.) Perintapalvelun ydinkokemus muodostuu asiakkaan saatavan
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onnistuneesta perinnasta ja sita kautta saavutettavasta luottotappioiden pienen-
tymisesta. Palkanlaskennan ydinkokemus taas on oikea-aikainen ja -maaréainen
palkkojen maksu seka viranomaisvelvollisuuksista huolehtiminen. Kirjanpidon
ydinkokemus voidaan maaritella yrityksen taloudellisen tilanteen todentamiseksi

ja siité raportoimiseksi.

Asiakkaiden odotusten ylittamista voi tavoitella, mutta todellisuudessa moni
asiakas arvostaa odotusten tayttdmista. Ennen kuin yritys lahtee tavoittelemaan
odotuksen ylittavien kokemusten tarjoamista on sen varmistettava ydinkoke-
muksen turvaaminen. Hallitussa liiketoiminnan kehittdAmisprosessissa tarjotta-
vaa asiakaskokemusta monipuolistetaan laajentamalla ydinkokemusta. Kaytan-
nossa tama tarkoittaa, ettd palveluntarjoaja tuo ydinkokemukseen jotain, joka
lisdd yrityksen tuotteen tai palvelun arvoa asiakkaalle. (LOoytana & Kortesuo
2011, 61-62.)

Kokemuksen laajentaminen voidaan toteuttaa edistamalla tai mahdollistamalla.
Edistaminen tarkoittaa sita, etta palveluntarjoaja etsii ratkaisuja siihen mita tuot-
teita tai palveluita asiakkaat voivat kayttaa yrityksen omien tuotteiden liséksi tai
rinnalla. (Loytana & Kortesuo 2011, 62.) Esimerkiksi kirjanpitaja voi tarjota kir-
janpitopalvelun ohella verokonsultointia. Perintayhtio voi auttaa asiakkaitaan
ennaltaehkédiseméaan vaikeasti kotiutettavien saatavien syntymista tai tarjota
erilaisia maksamiseen liittyvid ratkaisuja. Vastaavasti laskutusta tarjoava yritys
voi lisata asiakkaille tarjoamaansa arvoa laajentamalla palveluitaan myyntilas-
kujen rahoitukseen. Na&in palveluntarjoajan on mahdollista lisdtd asiakkaalle

tuomaansa arvoa.

Kaytettaessa mahdollistamista ydinkokemukseen lisatdan elementteja, jotka
laajentavat kokemusta vélillisesti (Loytana & Kortesuo 2011, 62). Tilitoimisto voi
esimerkiksi siirtda kirjanpitoaineistoa alykkéaaseen verkkopalveluun, jossa asia-
kas voi muodostaa raataloityja talouden tunnuslukuja, raportteja tai arvioita liikke-
toiminnan kehityksesta. Lahes kaikkien taloushallinnon alan palveluntarjoajien
on mahdollista kehittda vastaavia verkossa toimivia raportointipalveluita. Tar-
joamansa kokemuksen laajentamista suunnitellessaan palveluntarjoajan on hy-

va palata oman liiketoimintaideansa perusteisiin ja selvittaa kannattaako uudet
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palvelut tai ominaisuudet tuottaa itse vai kayttaa niiden toteuttamisessa yhteis-

ty6kumppania.

Kuten kuviosta 1 (sivu 17) havaitaan, perintd on luonteeltaan selkea poikkeusti-
lanteessa tarvittava toiminto, jonka toimenpiteita joudutaan kohdistamaan vain
pieneen osaan yrityksen asiakkaista. Perintda prosessina jakautuu vapaaehtoi-
seen perintaan ja oikeudelliseen perintdén. Vapaaehtoisen perinnén tarkoituk-
sena on saada suoritus vapaaehtoisesti kerralla tai osissa. Mikali vapaaehtoi-
nen perintd ei tuota toivottua tulosta, voidaan velkojan niin halutessa siirtya oi-
keudelliseen perintddn, jonka jalkeen saatavan perimiseksi voidaan kayttaa
myo6s pakkokeinoja. (Lindstrom 2005, 174.) Perinnén ulkoistaminen on mahdol-
lista yksinkertaisella palvelunhankintasopimuksella, joten perintdasiakkuus yk-
sin ei muodosta tiivistd asiakassuhdetta ainakaan silloin, kun perittavien saata-

vien maara on pieni.

Laskutus ulkoistamisen kohteena on laaja-alaisempi. Sen ulkoistaminen sisal-
tda enemman ratkaistavia asioita jo senkin takia, ettéa lahetettava lasku on edel-
lytys yrityksen liikkevaihdon syntymiselle (Lindstrom 2005, 117-118). Laskutus-
tiedot siirtyvat laskutusaineiston muodostamisen jalkeen myyntireskontraan,
jossa seurataan asiakkaille lahetettyjen laskujen maksua. Ajantasaisesti hoide-
tun myyntireskontran avulla yritys on jatkuvasti selvilla myyntisaamistensa maa-
rasté ja pystyy reagoimaan mahdollisiin maksuviiveisiin nopeasti. (Koivuméaki &
Lindfors 2012, 70.)

Ulkoistaessaan laskutuksen ja myyntireskontran yritys antaa koko liikevaihtonsa
realisoitumisen prosessin palveluntarjoajan hoidettavaksi. Tallaisen yrityksen
kriittisen toiminnon ulkoistaminen edellyttdd syvempéaa yhteistyota kuin pelkan
perinndn ulkoistaminen. Ulkoistuksen kohteen laajentuessa ja sopimuskumppa-
nien yhteistyon syventyessd myos asiakassuhteen kesto pitenee ja palveluntar-
joajan vaihtamisen kynnys nousee. Tdma puolestaan on oiva keino hallita pal-

veluntarjoajan oman liiketoiminnan kannattavuutta ja ennustettavuutta.

Asiakaskokemuksen laajentaminen lisaéamalla palvelutarjpomaan perinnan rin-

nalle laskutus, palveluntarjoaja varmistaa uusien saatavien perintaan siirtymi-
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sen ja siten perintdasiakkuuden aktiivisuuden. Vaihtoehtoinen edistdmisen kei-
no on yhdistda perintdén luottotietopalvelu, joka auttaa asiakasta ehkéisemaan
perintdan siirtyvia saatavia. Molemmat keinot tuovat Loytanan ja Kortesuon
(2011, 62) ydinkokemuksen laajentamisen idean mukaisesti asiakkaalle lisaar-
voa. Laskutuksen kohdalla lisdarvoa syntyy tehostuvan kassavirtaprosessin
kautta. Luottotietopalvelun lisdarvoa synnyttava tekija on parantuva riskienhal-

linta.

Luottokaupasta puhutaan aina silloin, kun tavara toimitetaan tai tydosuoritus teh-
daan ennen maksusuoritusta. Kaikkien luottokauppaa tekevien yritysten olisi
hyva tehda itselleen luottopolitiikka, jolla maaritelladn luotolla myymisen periaat-
teet ja toimintatavat, silla muuhun kuin kateiskauppaan siséltyy aina riski mak-
sun saannista. Taman vuoksi ennen jokaista laskutustapahtumaa olisi hyva
tehda luottopéatds luottopolitikan mukaisesti. On yrityksen itse paatettavissa,
mitd tietoja he kayttavat luottopdatosta tehdessadan ja paatds voidaan tehda
vain yrityksen omien tietojen ja julkisista rekistereista saatavien tietojen perus-
teella. (Lindstrom 2005, 25-30.)

Myyntilaskujen Osto laskujen
rahoitus rahoitus

N Y2 N\
Luottopaatos Laskutus Myyntireskontra Perinta
Myydaanko las- Kylla Maksavatko asiak- Ei
kulla? kaat?
J YN J
‘ Arkistointi- ja raportointipalvelut J Asiantuntija- ja konsultointipalvelut J

[ Ostoreskontra ] [ Kirjanpito J [ Palkanlaskenta ]

Kuvio 1. Palvelutarjooman laajennusmahdollisuuksia.
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Hallittu palvelutarjooman laajennusprosessi toteutetaan etsimalla lisdarvoa tuo-
via laajentumisen kohteita, jotka ovat loogisesti yhteydessa ydinkokemukseen.
N&in toimiessaan palveluntarjoaja onnistuu sailyttdméaan kannattavan liiketoi-

minnan edellytykset ja rakentamaan pitkaaikaisia asiakkuuksia.

2.2 Ulkoistamisella tavoiteltavat hyddyt

Ulkoistuksen kohteesta riippumatta ulkoistava yritys tavoittelee silla hyotya sekéa
strategisilla alueilla ettéa operatiivisessa toiminnassa. Perinteisina ulkoistamisen
hyotyind on pidetty kustannusséastojd, joustavuutta ja ydinliiketoimintaan kes-
kittymista. (Kiiskinen ym. 2002, 86-87).

Taloudellista hyttya ulkoistavalle yritykselle syntyy kustannustehokkuuden pa-
rantuessa. Hankittaessa toiminto tai palvelu yhteistydkumppanilta aiemmin kiin-
teat kustannukset siirtyvat muuttuvien kustannusten joukkoon yrityksen maksa-
essa vain toiminnoista, joita se kulloinkin tarvitsee. Kustannustehokkuus paran-
tuu palveluntarjoajalla ulkoistavaan yritykseen nahden olevien mittakaavaetujen
kautta. (Kiiskinen ym. 2002, 91.) Ulkoistettavaan palveluun keskittynyt yritys
pystyy yleensa tuottamaan palvelun tehokkaammin ja laadukkaammin kuin yri-
tys, jossa tehtava on yksi monista tukitoiminnoista. Tehokas johtaminen, pitkalle
standardoidut ja hiotut palveluprosessit seka niitd tukevat tietojarjestelmat ja

tuotekehitys lisdavat tuottavuutta. (Lehikoinen & Toyryla 2013, 21-22.)

Ulkoistamisella voidaan saavuttaa monia strategisia hyotyja. Kiiskinen ym.
(2002, 87) jakaa ulkoistamisen strategiset hyddyt neljaan kategoriaan:

e yrityskuvan parantaminen
e joustavuus
* muutoshallinta seka

« ydinosaamisen vahvistaminen.

Yrityskuvan parantumiseen voidaan vaikuttaa valitsemalla yhteistydkumppaniksi
arvostettu ja luotettava palveluntarjoaja. Tallgin ulkoistavan yrityksen ja sen pal-

veluiden ja tuotteiden imago vahvistuu. (Kiiskinen ym. 2002, 87.) Ulkoistaes-
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saan perinnan yritys voi esimerkiksi onnistua sailyttamaan asiakassuhteensa
paremmin kuin perintatoimet itse hoitamalla. Perinnan kohteeksi joutunut taho
todennakoisesti suhtautuu asiaan neutraalimmin, kun sen hoitaa palveluntarjoa-
ja. Nain voi olla jo senkin takia, ettéa perintdéd ammatikseen harjoittavan tahon
maksuvaatimukset sisaltavat aina asian kannalta olennaisen ja oikean infor-
maation eika niita valttamatta koeta yhta henkilokohtaisiksi kuin suoraan laskut-
tavalta yritykselta tulleita perintékirjeita. Yrityskuvan kannalta huomiotta ei voi
jattaa myoskaan sita seikkaa, ettd perintdd ammattimaisesti harjoittavat palve-
luntarjoajat tuntevat perintaprosessia saantelevan lainsaadannon ja noudattavat

toiminnassaan hyvaa perintatapaa.

Ulkoistaminen auttaa myds luomaan organisaatioon muutoksille myoénteista il-
mapiirid. Aloittamalla ulkoistamisen yksittdisesta toiminnosta yrityksen sietokyky
suuremmille muutoksille saa perustan ja organisaatiosta tulee ennakoivampi ja
reaktioherkempi. Muutoksia aletaan pitdd mahdollisuuksina ja niihin ei lahtokoh-
taisesti suhtauduta niin ennakkoluuloisesti kuin aiemmin. (Kiiskinen ym. 2002,
88.)

Yrityksen kannattaa keskittyd toimintoihin, jotka ovat sen ydinosaamista ja siten
kilpailukyvyn perusta. Ulkoistamalla ydinosaamiseen kuulumattomia toimintoja
yritys pystyy vapauttamaan resursseja ydinosaamisen kehittdmiseen. (Kiiskinen
ym. 2002, 87.) Taloushallinnon taydellinen tai lahes taydellinen ulkoistaminen
on pk-yrityksille mielekkddmpé&a kuin isoille yrityksille. Yleisimmin syy ulkoista-
miselle on keskittyminen erityistd osaamista ja paatoksentekoa vaativaan ydin-

liketoimintaan tai taloushallinnon ydintoimintoihin. (Pentti 2012, 37.)

Pentin (2012, 36-28) tutkimustulosten mukaan ydinosaamista tiettyyn toimin-
toon voi olla vaikeaa loytaa yrityksen sisélta. Taloushallinnon palveluiden tarjo-
ajalla on ulkoistajaa parempi asiantuntemus ja mahdollisuus keskittya toimintoi-
hin sek& reagoida muutoksiin toimintatavoissa. Ulkoistamisella tavoitellaankin
joustavuutta ja laatua. Tama on mahdollista usein siksikin, etta taloushallinnon
palveluita tarjoavassa yrityksessd saman asian osaa tehda useampi henkild,
kun ulkoistavassa yrityksessa vain yksi tai muutama henkild hoitaa tiettya toi-

mintoa.
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Niskasen (2011, 34) mukaan tarkein tavoite toimintoja ulkoistettaessa on ydin-
osaamiseen keskittyminen, jota kertoi tavoittelevansa 56 % Uudenmaan, Péijat-
Hameen ja Varsinais-Suomen alueen keskisuurista ja suurista yrityksista. Kus-
tannustehokkuuden yhdeksi tarkeimmaksi ulkoistamisen tavoitteeksi valitsi Nis-
kasen tutkimuksessa 55 %. Kolmanneksi yleisin ulkoistamisen tavoite oli ulko-
puolisen erityisosaamisen kayttd (50 %) ja neljdnneksi yleisin joustavuuden ja
skaalautuvuuden lisaéaminen (44 %). Nelja edella mainittua tavoitetta muodosti-

vat tutkimuksessa selvasti yleisimpien tavoitteiden kokonaisuuden.

Merkittdva huomio on, etté taloushallinnon toimintojen ulkoistamispaatokseen
johtavat useammin strategiset kuin taloudelliset tekijat. Erityisesti pienille yrityk-
sille palvelun tarjoajan parempi osaaminen ja laajemmat resurssit muodostuvat
kilpailuedun lahteeksi, koska niilla ei valttamatta ole tarvittavaa osaamista tietty-

jen toimintojen tekemiseen. (Pentti. 2012, 45.)

Lahteiden ja toimeksiantajan kanssa kaytyjen keskustelun perusteella voidaan
paatella yritysten ulkoistavan toimintoja, jotka eivat ole niiden ydinliiketoimintaa,
mutta jotka halutaan tuottaa laadukkaasti ja kustannustehokkaasti. Lisdksi voi-
daan vetaa johtopaatos, etta ulkoistamisella halutaan saavuttaa lisaarvoa itse

tekemiseen verrattuna.

Taloushallinnon ulkoistamisen syyt liittyvat paljolti osaamisen hallintaan erityi-
sesti pienemmissa yrityksissd. Ulkoistaminen mahdollistaa yhtaaikaisesti
omaan ydinosaamiseen keskittymisen ja toisaalta erityisosaamisen hankinnan
ilman tyévoiman palkkaamista. Samaan teemaan liittyy myds toinen pk-yritysten
ulkoistamispaatokseen johtava syy; liikevaihdon realisoitumiseen olennaisesti
vaikuttavia toimintoja ei haluta pitdd yhden henkilén varassa, joten palvelun
hankinta yhteisty0kumppanilta on suotuisa vaihtoehto myds riskien hallinnan

nakokulmasta.
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3 ASIAKKAIDEN YMMARTAMISEN TARKEYS

Onnistuneen asiakkuudenhallinnan kannalta asiakkuuden alkuhetket ovat rat-
kaisevassa asemassa. Mattinen toteaa usean tutkimuksen osoittaneen, etta
asiakkuuden alku on sen kriittisin hetki ja siina saadut kokemukset heijastuvat
pitkalle eteenpéin. Myyntitilanteessa annetut lupaukset ovat hyvin muistissa
eikd asiakas osaa viela yhteistybn sdantja tai tunne tuotteita ja palveluja.
Huomion arvoista on my6s se, etta yrityskulttuurit ja toimialat ovat keskenaan
erilaisia. Tasta johtuen kaytetaan eri sanoja samasta asiasta tai samalla termilla
tarkoitetaan eri merkityksid. Vaarinkasityksia saattaa syntya vain sen johdosta,
ettd asiakas ymmartaa lupaukset eri tavoin kuin myyja ne tarkoittaa. (Mattinen
2006, 100-101.)

Perinndn kohdalla asiakkuus alkaa usein tilanteessa, jossa yrityksella on saa-
misia, joita se ei ole itse onnistunut perimaan. Mikali tallaisessa tapauksessa
palvelutarjoajan myyntipuheessa luvataan nopeaa ja tehokasta perintada, ei
asiakas valttamatta ymmarrd myyjan tarkoittavan tilannetta, jossa saatavaa
paastaan perimaan pian eraantymisen jalkeen. Talléin on vaarana, ettei asiakas
tiedosta perinnén taydellisen onnistumisen olevan mahdotonta ja etta lahtétilan-
teella on iso merkitys perinnan lopputulokseen. Mattinen painottaakin dialogin
merkitysta asiakkuuden alkuvaiheessa: viestinnan tulee olla intensiivista ja sel-
ke&a. Asiakkaan kuuntelemisen ja ymmartamisen tarkoitus on selvittda asiak-
kaan toivomaa viestinnan sisaltéa ja intensiteettia. (Mattinen 2006, 100.) Mikali
asiakas kokee pettymyksen ensimmaisten saataviensa perinnan kohdalla, on
pitkaaikaisen asiakkuuden rakentaminen huomattavasti vaikeampaa kuin onnis-

tuneen ensikokemuksen jalkeen.

Asiakkuuden alkumetrit ovat siis ratkaisevat ja niihin kannattaa keskittyd jopa
enemman kuin muihin vaiheisiin. Tarkea huomion kohde on palvelun kaytt6on-
oton tukeminen. Usein asiakkaan uskollisuus joutuu koetukselle heti alussa,
mikali esimerkiksi toimintaohjeet ovat puutteellisia tai vaikeaselkoisia, tai niita ei

ole. Taman seurauksena asiakas ei osaa kayttaa kaikkia tarjolla olevia mahdol-
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lisuuksia taysimittaisesti hyvékseen ja saavuttaa optimaalista tyytyvaisyyden
tunnetta. Vastaavan kaltainen ongelma voi syntya asiakkuuteen liittyvan vies-
tinnan siirtyessa yhd enemman digitaaliseen ymparistoon, jolloin vastuu tiedon
hakemisesta ja ymmartamisesta siirretaan asiakkaalle. Pitkélle automatisoiduis-
sa ratkaisuissa riskind ovat tilanteet, joissa asiakas ohjautuu tarpeeseensa
nahden sivuraiteille ja kokee sitd kautta tyytymattomyyttd. Taman riski kasvaa
mikali palveluntarjoaja ei kuuntele asiakasta ja on ep&onnistunut segmentoin-
nissaan. (Mattinen 2006, 102-103.)

Yrityksen kuunnellessa asiakasta ja ymmartaessa taman toiminnan luonteen ja
tarpeet, on sen helpompi ymmartaa asiakkuudessa syntyvaa arvoa ja siten hal-
lita asiakkuutta. Olennaista tdsséd on proaktiivisuus. Mikali asiakas on ehtinyt
itse havaita ongelman ja maaritellyt siihen ratkaisun, on palveluntarjoaja myo-
hassa ja pystyy kilpailemaan vain perinteisilla kilpailutekijoilla kuten hinnalla.
Optimaalisessa tilanteessa palveluntarjoaja tunnistaa asiakkaiden tarpeet jo
ennen asiakasta itsedan ja tarjoaa niihin sopivia ratkaisuja. Talléin palveluntar-
joajan on mahdollista auttaa asiakastaan liiketoiminnan haasteissa tarjoamien-

sa palveluiden avulla kannattavasti. (Arantola & Simonen 2009, 4.)

Aito asiakkaiden kuunteleminen ja ymmartdminen auttaa palveluntarjoajaa tun-
nistamaan ja luomaan tekij6ita, joiden avulla se voi lI6ytaa juuri tiettyd segment-
tia parhaiten palvelevia toimintatapoja. Kriteeri asiakkaiden luokitteluun voi olla
esimerkiksi asiakkaan liiketoimintalogiikka tai tapa kayttaad palveluja. Yleensa
yritykset ovat tottuneet luokittelemaan asiakkaitaan suoraviivaisten méaaritelmi-
en kuten laskutuksen maaran, yrityksen koon tai maantieteellisen sijainnin pe-
rusteella. (Arantola & Simonen 2009, 18.) Segmentoinnin perusteista riippumat-
ta asiakkuudenhallinnan kannalta olennaista on muistaa tarkastella segmen-
toinnin onnistumista tasaisin véliajoin ja pyrkia loytamaan tarvittaessa uusia rat-

kaisuja.

Palveluntarjoajan tulee ymmartaa asiakkaitaan monessa mielessa. Strategises-

sa suunnittelussa onnistumisen kannalta on tarkeaa ymmartaa jo olemassa ole-
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van seka potentiaalisen asiakasjoukon liiketoiminnan rakenne ja kehityssuunta.
Ymmartamisen osa-alueista vaikeimpia ovat segmentit, joiden osalta palvelun-
tarjoajan tulee ymmartaa eri asiakasryhmien keskeiset haasteet ja osata tarjota
kullekin joukolle sopivia palveluja. Yksittaisten asiakkaiden tasolla ymmartami-
nen on helpointa, silla asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla kaytava henkilokoh-
tainen vuorovaikutus mahdollistaa tilanteen mukaisen kayttaytymisen ja esimer-
kiksi myytavien palveluiden liiketoimintahyddyt voidaan perustella myds eurois-
sa. (Arantola & Simonen 2009, 19.)

Asiakkaiden liiketoimintaa ohjaavaa vaikutusta ja asiakkuudesta huolehtimista
voidaan lahestyd myds pyramidimallin kautta (kuvio 2).

. . .. *Kuuntelemme, mita asiakkaamme tavoittelevat
Asiakkaisiin liketoiminnassaan ja henkilékohtaisessa elamassaan.
innostunutta ©Etsimme uusia tapoja tuottaa asiakkaillemme arvoa,

ennen kuin he osaavat sita kysya

: s «Kehitdmme pitkia asiakassuhteita ja panostamme

A.SlakkaIS"n asiakassuhteeseen myds tunnetasolla.

sitoutunutta « Tuotamme asiakkaan odotuksia ylittavia
kokemuksia saadaksemme asiakkaista
lahettilditamme

«Kerddmme asiakaspalautetta ja
priorisoimme kehityskohteita palautteen
mukaan.

« Pyrimme nostamaan
asiakastyytyvaisyytta ja minimoimme
huonojen palautteiden maaraa.

e Tunnemme asiakkaamme ja
tiedamme, mité he ostavat

*Hoidamme asiakkaita
yllapitddksemme nykyista
liiketoimintaa seka
hakeaksemme lisamyyntia.

Kuvio 2. Asiakaskeskeisyyden tasot Customer Think Corporationin (2012) mu-
kaan (Loytana & Korkiakoski 2014, 26).

Loytanan ja Korkiakosken (2014, 27) mukaan valtaosa suomalaisista yrityksista
ovat pyramidin kahdella alimmalla tasolla, silla liketoimintaa ohjaavat asiakkaal-
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le tuotettavaa lisdaarvoa vahvemmin nykyisen liikkevaihdon sailyttaminen ja lisa-
myynnin hakeminen. Heidan mukaansa yrityksille tarkeintd on oivaltaa strategi-
an ja toiminnan asiakaskeskeiseksi muuttamisen olevan matka, joka etenee

etapeissa ja taso tasolta pyramidia ylospain.

Kuunteleminen, ymmartaminen ja ennakointi ovat kaikkia asiakkuudenhallinnan
lahestymistapoja yhdistavia tekijoita. Olennaista on kuunnella asiakkaiden tar-
peita aidosti, ei vain poimia asioita, jotka sopivat palveluntarjoajan omiin suunni-
telmiin ja uskomuksiin. Tiedostettava on kuitenkin se, ettei asiakkaan tarpeiden
ymmartaminen ja huomioiminen tarkoita automaattisesti tarjottavien palveluiden
kehittamista juuri sellaiseksi kuin asiakas on toivonut. Kuultua on mahdollista
hyodyntad myds palveluiden jalostamisessa pidemmalle, tasolle, jota asiakas ei
viela itsekdan ymmarra kaipaavansa. Toimittaessa nain, on kehitetyn palvelun
myyminen helpompaa, silla tarvetta voidaan perustella asiakkaiden omilla toi-

vomuksilla.

3.1 Pk-yritys asiakkaana

Segmentointi on tarkeaa tavoiteltaessa parempaa asiakkuuksien hallintaa. Asi-
akkaiden ajatusten, tarpeiden ja toimintatapojen ymmartdminen on puolestaan
edellytys sille, etta yritys voi saavuttaa asiakaskeskeisyydessa tason, jolla se
pystyy tarjpamaan asiakkaalle arvoa tuovia palveluita, joita asiakas ei viela itse

ymmarra tarvitsevansa.

Pk-yrityksen maaritteleminen ja standardointi asiakkaana on haastavaa. Valta-
osa yrityksista on alle 10 henkilda tyollistavia mikroyrityksia, joiden organisoitu-
mista ja kayttaytymista ei voida rinnastaa isoihin yritysasiakkaisiin. Mikroyritys-
ten, erityisesti yksinyrittajien, asiakastottumusten voidaan ajatella olevan la-
hempana kuluttaja-asiakasta kuin yritysasiakasta, silla yritystoiminnassa ei valt-

tamatta ole aihealueittain erikoistuneita rooleja ja paatokset tekee yksi henkild.
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Kuluttaja-asiakas

Kuluttaja-asiakas ostaa palveluita omaan kayttoonsé ja tekee ostopaatdksen
yleensa yksin tavoitellen taydellista tyytyvaisyytta hankintansa kohteeseen. Os-
topaatostensa tueksi kuluttajat kysyvat usein neuvoa ja suosituksia lahipiiriltaan.
Loytana ja Kortesuon (2011, 122) mukaan kuluttaja odottaa, ettd yrityksen luo-

ma asiakaskokemus

e vastaa hanen tarpeisiinsa

e on personoitu ja muistaa hdnen aiemmat kohtaamisensa yrityksen kanssa
e vetoaa myos tunnetasolla

e on saatavilla usealla ja helposti lahestyttavalla tavalla

e tarjoaa yksinkertaista kommunikaatiota ja helposti ymmarrettavaa kielta

e on ajankohtainen ja merkityksellinen

« ylittdd odotukset ja tarjoaa yllatyksia.

Yritysasiakas

Yritysasiakkaan tapauksessa asioita hoitava henkild toimii osana organisaatio-
ta. Paatoksentekoon osallistuu yleensad useampi henkild, erilaisista rooleista ja
nakokulmista. Tasta johtuen usein ajatellaan, ettei asiakaskokemuksella ole
yritysten valisessa liiketoiminnassa suurta merkitysta. Yrityksissakin palveluita
kayttavat kuitenkin ihmiset, joiden kokemuksista muodostuu yrityksen asiakas-
kokemus. Yritysasiakkaat ovatkin lopulta kuluttajia kriittisempia ja palveluntarjo-
ajien on tarkedd ymmartaa niiden erityispiirteet, kuten pitkakestoiset asiakas-
suhteet. Asiakkuuden jatkuvuuden kannalta tunnetasolla on vAhemman vaiku-
tusta kuin kuluttaja-asiakkailla, mutta tunteiden vaikutusta ei silti voi ohittaa. Yri-
tysasiakkaat haluavat ennakoida asiat, eivatka yleensa odota yllatyksia. Sen
sijaan tarkead on onnistumisen mittaaminen seka tarkat sopimukset, joita nou-
datetaan. (Loytdna & Kortesuo 2011, 123.)
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3.2 Pk-yrityksen ostokayttaytyminen

2000-luku on tuonut muutoksia ostokayttaytymiseen asiakkaiden omatoimisuu-
den ja itsepalveluperiaatteiden yleistyessa. Aiemmin puhelimessa tai kasvok-
kain tapahtuneet kohtaamiset ovat siirtyneet verkkoon. On siirrytty siitd, etta
yritykset myyvat tuotteitaan siihen, ettd asiakkaat ostavat niitéa. Asiakkaat teke-
vat ostoksia heille parhaiten sopivana ajankohtana ja silla tapaa kuin heille par-
haiten sopii. Ostokayttaytymisen muutoksesta aiheutuu myds se, ettei myyja ole
endd asiakkaan padaasiallinen informaatioldhde vaan tietoa etsitddn verkosta.
Asiakkaan etsiessa tietoa internetista syntyy ostopaattds helposti samalla perus-
tuen sisaltoon, joka osuu parhaiten asiakkaan tarpeisiin. Niinpa yritykset, jotka
pystyvat muuntumaan perinteisistd myyntiorganisaatiosta helpon ostamisen
mahdollistajiksi, tulevat menestymaan jatkossa muita paremmin. (Loytana &
Kortesuo 2011, 28-31.)

Potentiaalisten asiakkaiden saataville tarjottavan tiedon tarkeyttd korostavat
myo6s viime vuosina saadut tutkimustulokset, joiden mukaan ostopaatosta teh-
dessaan yritysasiakkaat ovat kulkeneet ostopolusta jopa 60-70 % ennen kuin
kohtaavat yrityksen myyjan. Valtaosa ostopolusta on digitaalista eli verkkosivu-
ja, foorumeita, Facebook-postauksia, Twitter-viesteja ja suosittelusaitteja, mutta
my0s lahipiirilta kysyttyja tai saatuja suosituksia ja mielipiteita. (Loytana & Kor-
kiakoski 2014, 105.)

Henriksson lahestyy asiakkaan ostopaattkseen johtavaa prosessia hyddyn
kautta. Han vaittaa asiakkaan, olipa han kuluttaja- tai yritysasiakas, ostavan
aina hyédyn. Huomion arvoisena han pitdd myos sita, ettd paatdoksentekija on
aina inhimillinen yksilg, ihminen. TAman vuoksi h&n toteaa myytavan tuotteen
tai palvelun kiinnostavimmaksi asiaksi sen mukanaan tuoman hyddyn. Hyddyn
han maarittelee myonteiseksi tunteeksi, jonka ostaja saa tuotteen eduista ja/tai
logistisista eduista ja/tai valinearvoista, eli se on mielentila, joka tyydyttda osta-
jan tarpeet ja halut (Henriksson 2014, 31,34).
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Tarkasteltaessa hyotyja lahemmin, voidaan niihin esittdéd seuraavia tarkennuk-

sia:

* Hydty on myonteinen tunne, jonka pyrimme saavuttamaan joko tietoisesti tai
tiedostamatta. Hy6dyn tunne ei kuitenkaan ole pysyva.

* Prosesseja hyddyn kokemiseksi on lukemattomia ja niiden lahteet voivat olla jo-
ko materialistisia, logistisia tai sosiaalisia.

« Hyddyt voivat olla taloudellisia ja symbolisia, toiminnallisia tai kokemusperaisia.

e Hyddyt ovat aina subjektiivisia, eli kukin asiakas kokee ne omalla tavallaan.
(Henriksson 2014, 34.)

Perustana nadkemyksilleen Henriksson kayttaa Charles Futrellin kehittelemaa
FAB-mallia (Features-Advantages-Benefits), jossa Futrell esittaa hyoddyn ja
edun toisistaan erillisind asioina. Malli lahtee liikkeelle myytavan tuotteen tai
palvelun ominaisuuksista ja sitd voidaan kayttaa kaksisuuntaisesti, hyodyn sel-
vittdmiseen ja sen todistamiseen. (Futrell 2006, Henrikssonin 2014, 10 mu-

kaan.)

HYODYT

"Hyoty on antoisa tulos, jonka ostaja kokee tuotteen eduis-
ta, jotka tyydyttavat ostajan tarpeet".

v 4

"Etu on mit& tuotteen ominaisuudet saavat aikaan. Etu

iimaisee miten tuotetta voidaan kayttaa tai miten se voi
auttaa asiakasta".

OMINAISUUDET

"Ominaisuus on mika tahansa tuotteen fyysinen erikoispiir-
re. Palveluissa ominaisuus on kyky suorittaa asioita".

Kuvio 3. FAB-malli Futrellin (2006) mukaan (Henriksson 2014, 10.)
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Paastakseen markkinoimaan tuotteellaan tai palvelullaan saavutettavissa olevia
hyo6tyja on yrityksen tarkedd ymmartad, missa viestin kohde eli markkinat sijait-
sevat. Lahes yhta tarkeda on onnistua viestin asiakaslahttisessd muotoilussa.
Jotta tama on mahdollista, on asiakkaan kokemien hy6tyjen ymmartaminen ja
niiden valitseminen viestinnan ydinteemaksi merkityksellista. Viestinndn suun-
nittelussa on paatettava myos, miten oma tuote tai palvelu halutaan asemoida
suhteessa kilpailijoiden tuotteisiin tai palveluihin. Hy6tyjen valinnassa on kuiten-
kin syyta olla maltillinen, silla lian monien tekijéiden yhdistelmé voi estaa ase-
moinnilta vaadittavan selkeyden ja johtaa turhan suureen hajontaan siind, mil-
laiseksi tuote tai palvelu asiakaskunnassa mielletddn. Paatoksia tehtaessa on
muistettava viestinnén pitaminen sopivan yksinkertaisena ja helposti ymmarret-
tavana, silla kun asiakaskunta on lopulta muodostanut kasityksen tuotteesta tai
palvelusta, on sen muuttaminen huomattavan vaikeaa. (Henriksson 2014, 37-
39.)

Asiakas tekee ostopaatoksen paitsi tunteella, usein eri tuote- tai palveluvaih-
toehtoja vertaillen ja niiden valilla valiten. Talléin mainonnassa on tarpeen esit-
tda ominaisuudet ja edut samanaikaisesti hyddyn kanssa. Nain koska vertailuti-
lanteessa asiakkaan huomio kiinnittyy mitattavissa oleviin tekijéihin, eli ominai-
suuksiin ja etuihin. Lisdarvoa tuova hyoty puolestaan voi olla mika tahansa asi-
akkaan ymmartama, tuotteen tai palvelun lahde- tai kdytdnnon tasolla, syntyva
positiivinen muutos. Tasta johtuen on tarkeaa, ettd palveluntarjoaja ymmartaa
hyotyihin johtavat prosessit ja sen mita hyotyja asiakkaat pitavat tarkeina. (Hen-
riksson 2014, 40.)

Yhdistettaessa Loytanan ja Kortesuon nakemykset ostokayttaytymiseen vaikut-
tavista asioista Henrikssonin hyétyajatteluun, voidaan todeta merkittavan osan
palveluntarjoajan myynnisséa ja asiakkuudenhoidossa onnistumisesta muodos-
tuvan jo ennen myyjan ja ostajan valilla tapahtuvan suoran kommunikoinnin
alkua. Palveluntarjoajan tuleekin kiinnittaa erityistd huomiota helppoon tiedon
saatavuuteen kaikkina vuorokauden aikoina. Kaytdnntssa tama tarkoittaa In-

ternet-nakyvyydesta, mukaan lukein sosiaalinen media, huolehtimista.
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Huomioitaessa vield pk-yritysten luonne asiakkaana ja ulkoistamisella tavoitel-
tavat hyodyt, tulee palvelujaan markkinoivan yrityksen varmistaa tarjottavan
viestinnén selkeys ja ymmarrettavyys. Tarkeaa on keskittya juuri niihin etuihin ja
hy6tyihin, joita kohderyhman asiakkaat tavoittelevat. Tassa onnistumisessa aut-
taa asiakkaiden kuunteleminen ja markkinointiviestien kohderyhmé&kohtainen
raatalointi. Kaiken edella mainitun liséksi voidaan todeta my6s ennakoinnin ole-
van merkityksellista, silla palveluntarjoaja on myodhassa mikali se ajattelee

myyntitapahtuman alkavan vasta henkilokohtaisella kontaktilla.

3.3 Pk-yrityksen asiakaskokemuksen muodostuminen

Yksinkertaisimmillaan asiakaskokemuksen muodostumiseen olennaisesti vai-
kuttava tekija on arvo, joka muodostuu asiakkuuden aikana tuotteella tai palve-
lulla saatavien hyotyjen ja tehtdvien uhrausten erotuksesta. Hyotya voi tuottaa
ja tarpeen tyydyttda esimerkiksi nopeasti perityksi tullut lasku tai asiakaspalve-
lusta saatava nopea ja ymmarrettdva vastaus. Uhraus puolestaan on tyypilli-
simmin hinta, jonka asiakas joutuu saamastaan kokemuksesta maksamaan.
Aiemmin hinnan painoarvo uhrauksena on ollut hyvin suuri, mutta nykyisin me-
netetyn ajan merkitys on korostumassa. Asiakkaat haluavat vahemmalla
enemman ja arvostavat tuotteita ja palveluita, jotka sdastavat heilta aikaa. (Loy-
tana & Kortesuo 2011, 54.)

Loytanéd ja Kortesuo kasittelevat asiakkaan tavoittelemaa ja tarkeana pitamaa
arvoa vastaavasti kuin Henriksson hyotya. Heiddn mukaan arvon lahteista voi-

daan erottaa kaksi ulottuvuutta: utilitaariset ja hedonistiset lahteet.

Utilitaariset l&hteet ovat rationaalisia ja liittyvat kokemuksen mitattaviin ominai-
suuksiin. Ne eivat itsessaan tuota asiakkaalle arvoa, vaan toimivat keinona tie-
tyn padmaaran saavuttamiseksi. (Loytana & Kortesuo 2011, 55.) Perintapalve-
lun hankinnassa ja kayttamisessa utilitaarisia arvon lahteita ovat esimerkiksi
asiakkaalle tarjottavat tekniset mahdollisuudet uuden laskun perintdan siirtdmi-

seksi, perintaprosessin tehokkuus ja siten saavutettava luottotappioiden pienen-
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tyminen seké asiakkaalle toimitettavien raporttien asiasisalto, luettavuus ja ym-

marrettavyys.

Hedonistiset lahteet ovat subjektiivisia, emotionaalisia ja irrationaalisia. Ne ovat
elamyksellisid, tuntemuksia tai aisteja herattavia hyotyja, jotka jokainen asiakas
kokee erilaisena. (Loytana & Kortesuo 2011, 55.) Yritysasiakkaiden kohdalla
hedonistisen kokemuksen ja siten suorien hedonististen arvon lahteiden méaarit-
teleminen ei ole mielekasta, mutta perintdpalvelua tarkasteltaessa sen suuntai-
siksi teemoiksi voidaan ajatella esimerkiksi palveluntarjoajan brandiin liittyvat
mielikuvat, asiakaspalvelun ystavallisyys seka referenssiasiakkaista syntyvat

mielikuvat.

Tutkimusten mukaan hedonistisia elementteja sisaltédvien kokemusten jalkeen
asiakas suhtautuu yritykseen myodnteisemmin kuin vain utilitaarisia elementteja
siséltdneiden kokemusten jalkeen. Erityisesti hedonistiset elementit vaikuttavat
siihen, haluaako asiakas suositella yritystd muille. (Loytana & Kortesuo 2011,
55.)

Mikroyritysten kayttaytymisessa on paljon kuluttaja-asiakkaalle tyypillisia piirtei-
ta, joten erityisesti pk-yritysasiakkaiden kanssa toimiessaan palveluntarjoajan
tulee pitdd mielessaan se, etta lopulta kaikki kohtaamiset tapahtuvat ihmisten
valilla. Palvelua tarvitessaan asiakkaat, niin kuluttaja- kuin yritysasiakkaatkin,
ovat samanlaisia ja haluavat tulla kohdatuksi henkilding, ei osana suurta asia-
kasjoukkoa tai tiettya asiakassegmenttia. Tama on tarke&da kaikkea asiakkaan
ja palveluntarjoajan vélilla tapahtuvaa kanssakaymista suunniteltaessa tarkey-
den tunteen luomisen kannalta, silla asiakkaan tulee kokea olevansa yhteistyo-
kumppanilleen merkityksellinen. (Loytana & Kortesuo 2011, 64-66.)

Monimutkainen maailma kaipaa selkeyttd, joten tarjottavat kokemukset kannat-
taa luoda selkedlla kielella, koska jo se voi itsesséan olla asiakkaalle kokemus.
Jos yrityksen asiakaspalvelussa tai dokumenteissa kayttama kieli on epaselvaa
tai vaikeaselkoista, voi asiakkaalle syntya useita negatiivisia tunnekokemuksia:

« "Arsyttavaa, kun yritys ei osaa kirjoittaa suomea. "

e "Ah, minulla on kiire, enka ehdi perehtya vaikeaan tekstiin."
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* "Haluaako tama yritys kyykyttdd minua tahallaan? Pistaa vihaksi."

e "Tamaé on niin vaikea kokonaisuus, ettd en ymmarra taysin mita ostan. Jatan
valiin."

e "Onkohan tahan jokin koira haudattuna? En osta." (Loytana & Kortesuo 2011,
70-71.)

Lahestymistavasta riippumatta keskiossd on asiakas ja asiakkaan tarpeisiin
vastaaminen tilanteeseen nahden optimaalisella tavalla. Tasta voidaan helposti
vetaa johtopaatds, jonka mukaan yrityksen kannattaa keskittyd asiakaspalve-
luun ja pyrkia siina erinomaisuuteen. Asiakkuuteen keskittyminen ja siitd kilpai-
luedun muodostaminen eivat kuitenkaan automaattisesti tarkoita asiakkaiden
palvelun parantamista esimerkiksi resursseja lisaamalla vaan asiakaslahtoisyy-
dessa onnistumisen kannalta tarkeintd on asiakaskohtaamisten sujuminen var-

masti ja asiakkaan kannalta vaivattomasti. (Kalakota & Robinson 2001, 173).

Asiakastyytyvaisyys

Yksi tapa arvioida asiakaskokemuksen rakentamisessa onnistumista on asia-
kastyytyvaisyyden mittaaminen. Asiakastyytyvaisyytta ja —tyytymattomyytta voi
syntya asiakkuuden kaikissa vaiheissa hyvin erilaisten tilanteiden ja tekijoiden
yhteydessa. Tyytyvaisyyden ja tyytymattomyyden syntyyn vaikuttaa myds yri-
tyksen toimiala ja sen tarjoamat tuotteet tai palvelut. Myos tassé yhteydessa on
huomioitava asiakkaiden yksil6llisyys; erilaiset asiakkaat kokevat tilanteet eri
tavoin. Tyytyvaisyys- ja tyytymattomyystekijat voidaan jaotella kahtia esimerkik-

si Ropen (kuvio 4) esittdman mallin mukaisesti.

Malli osoittaa vaaraksi helposti syntyvan olettaman, jonka mukaan tyytyvaisyys-
ja tyytymattomyystekijat ovat toistensa vastakohtia. Tata tukee se, ettei tyyty-
mattomyytta aiheuttavien tekijoiden torjumisesta aiheutuvia asioita, kuten tasai-
sen toimintatason turvaaminen ja valitusten kasitteleminen, 16ydy tyytyvaisyys-
tekijoiden joukosta. Sen sijaan tyytyvaisyystekijoille yhteinen piirre vaikuttaa
loytyvan asiakkaan odotusten ylittdmisesta Loytandn ja Kortesuon (2011, 59)

ajatuksen mukaisesti.
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Asiakastyytyvaisyys

Tyytyvaisyystekeijat

- poikkeuksellisen hyva henkilékohtainen
asiakaspalvelu

- tilannekohtainen asiakkaan ongelmatilanteen
mallikas hoitaminen

- yllattavan, ylimaaraisen positiivisen elementin
antaminen tuotteen mukana

- neuvon antaminen asikkaan ongelmatilanteen
kuntoon saattamiseksi

- asiakkaan pyytamaa ratkaisua positiivisemman
ratkaisun tarjoaminen

Tyytymattomyystekijat

- sovittujen asioiden pettdminen (esim. aikataulut,
tuoteominaisuudet, toimitusvarmuus)

- epatasainen toimintataso

- hintaan laitettavat lisukkeet, joista asiakas ei ollut
etukateen tietoinen

- asiakkaalle maksun yhteydessa ilmi tulevat suuret
hintojen nousut

- valitusten kasittelematta jattaminen tai
tiedottamattomuus

- asiakkaan pyyntdihin reagoimattomuus

Kuvio 4. Asiakkaan tyytyvaisyys- ja tyytyméattémyystekijat (Rope 2005, 559).

Edella esitetysta voidaan vetaa johtopaatés, jonka mukaan huolehdittaessa tyy-
tyméattomyystekijoiden eliminoinnista, pystytaan varmistamaan asiakkaiden odo-
tusten tayttaminen. Tama ei kuitenkaan viela riitd asiakasuskollisuutta paranta-

van ja odotukset ylittdvan tyytyvaisyyden luomiseen.

Asiakaspalvelu ja raportointi

Asiakaspalvelu yhdessa raportoinnin kanssa muodostaa olennaisen osan asi-
akkuuden aikana syntyvastad asiakaskokemuksesta. Tasta johtuen molemmat
ovat tarkeassa roolissa asiakastyytyvaisyyden kannalta. Naitd suunniteltaessa
ja toteutettaessa on syyta pitdd mielessa tyytyvaisyytta luovat tekijat, mutta
myos yleiset viestinnan perusajatukset oikea-aikaisuudesta ja selkean, ymmar-

rettavan sisallon merkityksesta.

Asiakaspalvelu on tuotteeseen tai palveluun liittyvaa kanssakaymista asiakkaan
kanssa. Se on myds inhimillistd vuorovaikutusta. Asiakaspalvelun kannalta ei
ole merkitysta silla, onko asiakas kuluttaja vai yritys, silla molemmissa asioinnin

hoitaa viime kadessa ihminen. (Kannisto & Kannisto 2008, 10-11.)
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Tarjotessaan hyvaa henkilokohtaista asiakaspalvelua yrityksen edustaja kuun-
telee ja kunnioittaa asiakasta tilanteeseen keskittyen. Milloin asiakaspalvelija ei
VOi vastata asiakkaan tarpeeseen heti, palaa han siihen niin pian kuin mahdol-
lista. Hyva palvelu on my6s luotettavaa, rehellista ja tasalaatuista. Asiakkaalle
luvatusta pidetaan kiinni ja héanelle luvataan vain se, mika voidaan toteuttaa.
Toisinaan tdma tarkoittaa tilannetta, jossa asiakkaalle joudutaan kertomaan ett-
ei hdnen tarpeitaan pystyta tayttdmaan. Asiakkaan on kuitenkin parempi saada
rehellinen vastaus kuin sinne pain tehty toteutus. (Kannisto & Kannisto 2008,
12-15.)

Asiakaspalvelussa onnistuminen on siis kaytannossa sita, etta asiakkaalle tarjo-
taan sujuvasti sita, mita asiakkaat haluavat (Kalakota & Robinson 2001, 115).
2000-luvulla realisoitunut likketoiminnan sahkoistyminen on muokannut asiakas-
palvelun tuottamista ja tuonut perinteisten palvelukanavien, henkilékohtaisten
tapaamisten ja puhelimen, rinnalle uusia vaihtoehtoja digitaalisten ja sdhkdisten
kanavien muodossa. Palveluntarjoajalle tama tarkoittaa asiakaspalvelun organi-
soinnin monipuolistumista. Asiakkaalle kehitys mahdollistaa vapauden valita,
mitd kanavaa han haluaa kayttdd palveluntarjoajan kanssa asioidessaan.
(Hellman ym. 2005, 67.) Kehitys on tuonut tulleessaan myés sen, etta palvelun
nopeus on usein ratkaiseva tekija asiakaspalvelun onnistumista mitattaessa.
Ajansaaston liséksi useat asiakkaat arvostavat verkkopalvelun mahdollistamia
itsepalveluratkaisuja, joiden kautta asiakkaan on mahdollista asioida yrityksen

kanssa missa ja milloin tahansa. (Kalakota & Robinson 2001, 38-40.)

Asiakaspalvelun monikanavaistuminen on tehnyt kanavahallinnasta yrityksissa
strategisen kysymyksen, jossa onnistuminen edellyttda hyvaa asiakastuntumus-
ta seka selked& kasitysta siitd, miten asiakkaiden oletetaan kayttaytyvan. Eri
kanavavaihtoehtojen ja asiakkaiden tarpeiden yhteen sovittaminen edellyttaa
yritykseltd onnistunutta segmentointia, toimivia asiakastietokantoja tai -
jarjestelmia ja niiden tehokasta hyvaksikayttoa, silla ndiden avulla asiakkaiden
toiveisiin on mahdollista vastata kanavavalinnasta riippumatta. (Hellman ym.
2005, 67-69.)
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Asiakaskontaktoinnin suunnittelua on perinteisesti ohjannut ajatus, jonka mu-
kaan yritykselle arvokkaimmat asiakkaat tavataan henkilokohtaisesti. Puhelin ja
sahkoposti taas ovat vélineita pienempien asiakkaiden kanssa kommunikoimi-
seen. Aiemmin yrityksilla oli paremmat mahdollisuudet hallita liikkeella olevan
tiedon maaraa ja kontrolloida sen kulkua. Siten yrityksilla oli myés paremmat
mahdollisuudet paattdd kussakin tilanteessa kayttdmansa viestintakanavat. Ka-
navahallinnan merkitys on korostunut asiakkaiden saatavilla olevan tiedon ja
sitd myoden kriittisyyden lisdantyessa. Nykyaan asiakkaat osaavat vaatia nope-
aa tiedottamista ja omiin tarpeisiinsa parhaiten sopivia palvelukanavia. Onnistu-
akseen ydinkokemuksen laajentamisessa ja lisdarvon tuottamisessa palvelun-
tarjoajan on osattava valita kanavia, joita kukin asiakas tai asiakasryhméa arvos-
taa ja haluaa kayttéda. Eli asiakkaalle on annettava yhtélainen mahdollisuus
kayttda mita tahansa kaytdssa olevaa kanavavaihtoehtoa ja asioinnin valittua
kanavaa pitkin pitaa olla asiakkaan kannalta lisaarvoa tuottavaa ja vaivatonta.
(Hellman ym. 2005, 67-69.)

Asiakas odottaa saavansa vastauksen kysymykseensa tai ratkaisun pulmaansa
nopeasti. Nopeuden liséksi asiakkaat odottavat, ettd asiat hoituvat sujuvasti
kaikissa tilanteissa. Kaikki toimintaympariston muutokset, monikanavaisuus ja
itsepalvelun lisddntyminen mukaan lukien, ollaan perinteiseen asiakaspalveluun
nahden uudessa tilanteessa. Asiakas ottaa suoran kontaktin palveluntarjoajaan,
koska hanella on ongelma, joka on syntynyt itsepalvelun aikana. Voi olla, etta
han ei ole osannut tai muutoin pystynyt tekemaan haluamaansa asiaa verkko-
palvelussa. Hoidettavana oleva asia voi olla my6s niin monimutkainen, ettei
asiakas hahmota sitd ilman apua. Asiakas on siis kontaktia ottaessaan jo asioi-
nut useamassa kosketuspisteessa ja saanut niista kokemuksia. Naméa koke-
mukset heijastuvat tapaan, jolla han kayttaytyy seuraavassa kohtaamisessa, eli
henkilokohtaisessa yhteydenotossa. Tama ilmi6é on tarkea huomioida suunnitel-

taessa eri kanavien toimintaa ja resursseja. (Loytana & Kortesuo 2011, 87-89.)

Edell&a mainittu muodostaakin suuren haasteen asiakaskokemuksen johtamisel-

le. Tarkasti suunniteltujen prosessien lisaksi tarvitaan joustavuutta ja keinoja
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loytad ratkaisuja myo6s perusprosessien ulkopuolelta. Asiakaspalveluun tarvi-
taan kahden tyyppistd osaamista:

e o0saamista ratkaista ongelmia ja odottamattomia tilanteita sek&
e o0saamista ja halua tuottaa odotukset ylittavaa palvelua. (Loytana & Kortesuo
2011, 89.)

Organisoitaessa asiakaspalvelua pk-yrityksistd muodostuvalle asiakassegmen-
tille, tuntuu monikanavainen asiakaspalvelu ainoalta mahdolliselta vaihtoehdol-
ta jo palveluntarjoajan tydssaoloaikojen rajallisuuden takia. Mitéa toimivampi ja
informatiivisempi asiointivaline verkkopalvelusta onnistutaan luomaan, sita oma-
toimisempia pk-yritysten voidaan olettaa olevan. Mikali tdssa onnistutaan, on
henkildiden valilla tapahtuvassa asiakaspalvelussa mahdollista keskittya
enemman erityistilanteiden neuvonnan tarjoamiseen. Asiakaspalvelun jarjesta-

misessa voidaankin paatella onnistuttavan silloin, kun:

e palveluntarjoaja pystyy luomaan mielikuvan palvelusta, joka on olemassa vain
tiettyd asiakasta varten eika

» asiakas koe olevansa pakotettu kayttdméaan tiettyd palvelukanavaa.

Yksi asiakaspalvelun monikanavaistumisen konkreettisista osoituksista on sah-
kopostin kayton voimakas lisddntyminen. 1Imiota todentavat myos toimeksianta-
jan tilastot, joiden mukaan jo 70 % asiakaspalveluun tulevista yhteydenotoista

on sahkopostiviesteja.

Viestinndn valineend sahkdpostin vahvuus on sen rippumattomuus ajasta ja
paikasta. Lahettaja voi lahettaa viestin itselleen parhaiten sopivana ajankohta-
na. Vastaavasti vastaanottaja voi paattdd milloin reagoi saamaansa viestiin.
Kommunikointitapana se ei ole kuitenkaan ongelmaton, silla siind eivat vality
kehonkieli eivatkd dadnensavyt. Se on myos kdmpeld keskustelutilanteissa, silla
kysymykset ja vastaukset muodostavat pitkdn viestiketjun, joka saattaa sydda
asioita sisaansa. Se on omiaan myos lisddmaan kiirettd, silla yleisesti s&dhko-
postiin odotetaan vastausta nopeasti. Nopeutta tavoiteltaessa hétaisesti tai si-
sallésta provosoituneena kirjoitettu viesti saattaa aiheuttaa enemman haittaa

kuin hyotya. Myos vaarinymmarrysten vaara on sahkopostiviestinnassa suu-
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rempi kuin henkilokohtaisessa vuorovaikutuksessa. Asiakaspalvelijan onkin tar-
ke&a kirjoittaa tekstia, joka kohtaa asiakkaan maailman ja minimoi vaarin ym-
marryksen riskin. Laajemmat teemat, erityiset selvitettavat asiat on parempi hoi-

taa puhelimitse tai jopa kasvokkain. (Javne & Marckwort 2013, 13-16.)

Asiakkaalle toimitettavan raportin tehtdvana on tarjota vastaanottajalleen tarkoi-
tuksenmukaista ja oikeaa tietoa oikeaan aikaan. Yksinkertainen tarkoitus ei aina
ole yksinkertaisesti toteutettavissa. Ongelmia esiintyy erityisesti yritysten tieto-
jarjestelmaymparistdssa, silla informaatio ei kulje automaattisesti eri jarjestelmi-
en tai sen osien valilla. Tama vaikeuttaa tietojen kerdamisté ja asettaa haasteita
raporteissa kaytettavalle kielelle, termistélle ja toimitusaikataululle. (Niemela
ym. 2008, 83-87, 91-92.)

Raportin luettavuutta voidaan pitda sen sisallon oikeellisuuden ohella tarkeim-
pana tekijana. Selkeyteen ja ymmarrettavyyteen voidaan kaytettavan termiston
lisdksi vaikuttaa ottamalla mukaan havainnollistavia graafeja ja kuvia. Rapor-
teissa kaytettavat kasitteet tulisi maaritella yhtalaisiksi ja sama tieto tulisi hakea
eri raportteihin samasta lahteesta, jotta raportit olisivat luotettavia ja niita voitai-
siin analysoida ilman vaarinkasityksen vaaraa. (Niemela ym. 2008, 85-87.)

Pk-yritysten ulkoistamisen syistad ja asetetuista odotuksista on syytd korostaa
toimitettavien raporttien sisallon merkitysta. Pk-yritys ulkoistaa toiminnon saa-
dakseen osaamista jota silla itsella ei ole. Se ei mydskaan halua kayttaa aikaa
ulkoistamansa toiminnon yksityiskohtien ymmartamiseen. Tama tarkoittaa esi-
merkiksi sita, ettei perintapalvelun ostajalla ole tarkkaa kasitysta siitd mita pro-
sessin aikana tapahtuu ja millaista termistda siind kaytetdan. Perinndn etenemi-
sesta tulisi kertoa asiakkaan ymmartamalla kielella ja raportti tulisi toimittaa asi-
akkaalle sopivalla toimitustavalla. Toimitettavien raporttien rinnalla tai osittain
niiden tilalla voidaan asiakkaalle tarjota myods epavirallisempaa viestintaa tai
verkkopalvelussa olevaa informaatiopankkia, josta asiakas voi itse tarkastella

haluamiaan asioita.

Jos perittavéksi siirrettyd saatavaa ei ole saatu kokonaan perittyd, raportista

olisi hyva kayda ilmi mita tilanne asiakkaan kannalta kaytdnnéssa tarkoittaa, el
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tullaanko perintdé jatkamaan ja jos jatketaan, niin milla tavoin. Perinn&n onnis-
tuessa tarke&aa on raportoida perityksi tulleen suorituksen maara ja sen kohdis-
tuminen paaomalle, viivastyskorolle ja perintdkuluille. Tassa yhteydessa olisi
hyva kerrata myods asiakkaalta tehtavat veloitukset vaikka ne olisi eritelty myos

laskussa.

Onnistuneella asiakasviestinnélla, josta raportit muodostavat merkittdvan osan,
voidaan ajatella pystyttdvan keventdmaan asiakaspalvelun kuormitusta. Mikali
asiakkaat saavat tarpeitaan vastaavan ja ymmarrettavan tiedon oikea-aikaisesti,

voidaan olettaa suoran asiakaspalvelun tarpeen vahenevan.

Perinnasta raportoitaessa on raporttien luettavuuden ja muiden tekijoiden lisaksi
tiedostettava raporttien olevan osittain kirjanpitoon Kkirjattavia tositteita. Nain ol-
len tilitys- ja veloitusraporttien tulee tayttaa kirjanpitoa saantelevien normien

vaatimukset.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Opinnaytetyoprosessi alkoi keskustelulla toimeksiantajan kanssa toimeksiannon
aiheesta kesakuussa 2014. Tutkimuksen toteuttamisesta sovittiin jo ennen ke-
salomakauden alkua, mutta samalla paatettiin siirtdd aloitus kesalomien jalkei-
seen aikaan. Elokuun alussa pidettiin aloitustapaaminen, jossa tehtiin sopimus
toimeksiannosta, kerrattiin tutkimuksen tavoitteita ja sovittiin toteutuksen aika-

taulusta.

Taman jalkeen prosessi eteni nopeasti. Tutkimuksen haastattelut tekeva yritys
oli valittu seka puhelinhaastattelulomake saatu valmiiksi syyskuun alkupuolella.
Haastattelujen tekemiseen kulunut aika kaytettiin teorian kirjoittamiseen ja tulos-
ten analysointiin p&astiin teorian valmistuttua lokakuussa. Alustavat tutkimustu-

lokset esiteltiin toimeksiantajalle marraskuussa.

4.1 Tutkimusongelma ja teoreettinen viitekehys

Tutkimusongelman maarittely alkoi aiheesta sopimisen jalkeen keskustelulla
toimeksiantajan kanssa. Keskustelujen perusteella paatettiin pyrkia etsimaan

vastauksia kysymyksiin:

* Miten pk-yritykset ovat organisoineet myyntilaskujen maksun seurannan ja pe-
rinn&n?
« Mité taloushallinnon osa-alueita pk-yritykset ovat ulkoistaneet ja miksi?
e Miksi yritykset ulkoistavat perinnan?
« Kannattaako toimeksiantajan laajentaa palvelutarjpomaa perinnan ulkopuolelle
pk-yritysten osalta?
* Miten palvelun hankintapdatts pk-yrityksessa tehdaan, etsitddnko tietoa oma-
aloitteisesti ja jos etsitdan, mista?
* Millaista asiakaskokemusta pk-yritys odottaa perinnan ulkoistaessaan?
0 Mika on tarkeintd asiakkuuden jatkuvuuden kannalta?
o0 Mité viestintdkanavia asiakas haluaa kayttaa yhteydenpidossa palvelun-

tarjoajan kanssa?
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¢ Millaiset asiat saavat asiakkaan paattdmaan asiakkuuden?

* Miksi osa asiakkuuksista passivoituu?

Tutkimuksen kohteena on pk-yritysten taloushallinnon ulkoistaminen, mutta
useassa kohdassa keskitytaan vain perintaan. Ratkaisuun paadyttiin, koska
talla hetkella toimeksiantaja on tarjonnut pk-yrityksille padasiallisesti vain perin-
tapalvelua. Tavoitteena on kuitenkin oppia ymmartamaan pk-yritysten luonnetta
asiakkaana paremmin ja laajemmin. Mikali tutkimusongelma olisi rajattu kasitte-
lemaan vain perintad, olisi ulkoistamisen markkinoiden kypsyyden arviointi ja
laajempi taloushallinnon nakdkulma jaanyt puuttumaan. Koska tutkimuksen
keskeisimpana tarkoituksena on loytaa seikkoja, joiden avulla toimeksiantajan
on mahdollista saavuttaa vahvempi asema pk-yritysten markkinoilla, ei talous-
hallinnon laajempaa nakdkulmaa voitu jattdéd kokonaan kéasittelematta.

Liséksi tutkimusongelman maarittelyyn vaikutti se, ettd perintd ulkoistamisen
kohteena eroaa monesta muusta taloushallinnon osa-alueesta. Sen ulkoistami-
nen onnistuu yksinkertaisella palvelusopimuksella ja se on mahdollista ulkoistaa
osittain tai kokonaan. Liséksi perinnassa on mahdollista kayttda rinnakkain
useampaa palveluntarjoajaa. Tasta johtuen esimerkiksi perinnan ulkoistamiseen
johtavia syita kysytaan hieman eri lahestymistavalla useammassa kysymykses-

sa.

Tybssa pyritdan kartoittavalle tutkimukselle tyypillisesti etsimdan uusia nako-
kulmia, selvittdmaan heikosti tunnettuja ilmidita ja kehittdmaén hypoteeseja.
Tallaisia asioita ovat yritysten nykytoimintamallien selvittdminen seka vastaus-
ten etsiminen asiakkuuden aikaisiin odotuksiin, ulkoistamisen yleisyyteen ja ul-
koistamishalukkuuteen. Toisaalta pyritaan selvittavélle tutkimukselle ominaisesti
loytamaan selitys ilmidlle, kuten miksi jotkut asiakkaat lopettavat perintéapalve-

lun kaytén ilman sopimuksen irtisanomista. (Hirsjarvi ym. 2009, 138-139.)

Palvelujen hankinta yrityksen ulkopuoliselta palveluntarjoajalta on laaja koko-
naisuus, joten tutkittavan aihealueen hallitsemiseksi tutkimus rajattiin koske-
maan vain yksityisen sektorin taloushallinnon ulkoistamiseen liittyvia kysymyk-

sia.
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Tutkimusongelman maarittelyn jalkeen aloitin teoreettisen viitekehyksen hah-
mottelun. Heikkilan (2008, 143) mukaan teoreettisen viitekehyksen tehtavana
on yhdistaa tutkimuksen teoreettinen ja empiirinen osa sopusuhtaiseksi koko-
naisuudeksi. Tutkimuksen asetelma teoriaan yhdistettynd on kuvattu kuviossa
5.

\
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1
erilaisin :=\ TUTKIMUS-
vhdistelmin | KYSYMYKSET
1,2, 3,4, 18,19, 20 ja
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| . .
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_ | Ostopaatokseen | ¢ !
| vaikuttavat asiat |
|
l\ ____________ 7
TUTKIMUS-
[ - KYSYMYKSET
/ . .
I Asiakas- i 8,10,16ja 17
! ¥
. tyytyvaisyys |
\ /7
____________ TUTKIMUS-
\
. Asiakaspalvelu KYSYMYKSET
. - 13, 14, 15, 16 ja 17
| I
N o o - - o - - - — P
e — -
| Raportointi Il TUTKIMUS-
. ; KYSYMYKSET
11, 12,16 ja 17

Kuvio 5. Tutkimuksen asetelma.
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Kaikki tutkimuksen kysymykset eivat ole muotoiluiltaan ja jarjestykseltdan ident-
tisid teoriaosan kanssa. Lisdksi osa kysymyksista liittyy useampaan teorian koh-
taan. Tama johtuu toisaalta toimeksiantajalla olemassa olevasta vahvasta
osaamisesta ja toisaalta tutkimukselle asetetusta tavoitteesta korvata yritykses-
sa olevien yksittaisten henkildiden nakemykset tutkitulla tiedolla seka tahtotilalla
ymmartaa pk-yritysten kayttaytymismalleja.

4.2 Tutkimusaineiston keradmien

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena. Perinteinen Kkirjalli-
sesti tai digitaalisesti toteutettava lomaketutkimus arvioitiin riittmattomaksi, silla
tutkimuksen peléttiin hautatuvan vastaanottajilla muun postiin sekaan. Vastaa-
misen helpottamiseksi tutkimus toteutettiin puhelimitse tehtavind lomakehaas-
tatteluina. Konkreettinen haastatteluty® annettiin ulossoittoyrityksen tehtavaksi.
Haastattelut toteutettiin syyskuussa 2014. Haastattelutyon tehneelle yritykselle
toimitettiin kyselylomake (liite 1) seka tarkempi ohjeistus puhelun aloitukseen.

Tutkimus tehtiin otantatutkimuksena kohdejoukon suuren koon vuoksi. Tutki-
muksen tavoitteena on saada selville toimeksiantajan pienten ja keskisuurten
asiakasyritysten ajatuksia yleiselld tasolla, joten tutkimuksen kohdejoukko poi-
mittiin toimeksiantajan asiakasrekisteristd kaksivaiheisella otannalla (kuvio 6).
Kohdejoukkoon valituista yrityksistd haluttiin tavoittaa talousasioista péaattava
henkilo, joten tavoitettavuuden parantamiseksi kohdejoukon yrityksille haettiin

paattajien yhteystiedot Fonectan tietokannasta.
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Toimeksiantajan
pk-yritysasiakkaat

Yksinkertainen satunnnaisotanta

4 000 asiakasta

Ositus

Aktiiviset asiakkaat Passiiviset asiakkaat

Tasainen Kiintidinti
400 asiakasta

800 asiakkaan kohdejoukko

Kuvio 6. Kohdejoukon poiminta.

Vastaajien tavoittaminen osoittautui hankalaksi vaikka soittamista jaksotettiin
kaikille viikonpaiville ja eri kellonaikoihin. Soittoyrityksia tehtiin kaikkiaan 1 365
kappaletta, joilla onnistuttiin tavoittamaan 310 oikeaa vastaajaa. Vastauksia
saatiin kaikkiaan 94 kappaletta, joten vastausprosentti tavoitetuista vastaajista
on 30 % ja koko kohdejoukosta 12 %.

4.3 Kysymystyypit

Tutkimuksessa kaytettiin monivalintakysymyksia, joissa annetaan valmiit, nume-
roidut vastausvaihtoehdot. Lisaksi kaytettin monivalintakysymyksia valmiiden
vastausvaihtoehtojen ja avoimen vastausvaihtoehdon yhdistelmalla. Tallainen
kysymys on strukturoidun ja avoimen kysymyksen valimuoto (Hirsjarvi ym.
2009, 199), mutta koska avoin vaihtoehto mahdollistaa vastauksen, jota ei ole

kysymyksié laadittaessa osattu huomioida, paatettiin niita kayttaa.
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Monivalintakysymysten liséksi kaytetdan kvalitatiiviselle tutkimukselle tyypillisia
avoimia kysymyksid, jotka ovat perusteltuja aina, kun vastausvaihtoehtoja ei
tarkkaan tunneta etukateen ja vastausten voidaan olettaa tuovan uusia naké-
kulmia tutkittavaan asiaan (Heikkila 2008, 49-50). Tehtava tutkimus on kartoit-
tavan ja selvittdvan tutkimuksen yhdistelm&, jonka tarkoituksena on korvata
toimeksiantajan kasityksia tutkitulla tiedolla. Tavoitteen saavuttamiseksi avoin-
ten kysymysten kayttaminen todettiin valttdmattomaksi. Koska tutkimus toteutet-

tiin puhelimitse, pidettiin avoimet kysymykset lyhyina.

4.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan mitata kahdella ulottuvuudella, reliabiliteetil-
la ja validiteetilla. Naista reliabiliteetti liittyy tutkimuksen toistettavuuteen. Validi-
teetti taas mittaa tutkimuksen tarkoituksenmukaisuutta, eli sen kautta tarkastel-
laan kuinka hyvin tutkimusmenetelma ja siind kaytetyt mittarit vastaavat ilmidita,
joita haluttiin tutkia. Korkea validiteetti saavutetaan silloin, kun raportoinnin yh-
teydessa onnistutaan kuvailemaan tutkimusprosessi perustelemalla tehdyt va-
linnat seka painottamalla tulosten tulkinnan ja ymmartamisen suhteuttamista
teoreettiseen viitekehykseen. Tall6in tutkimusraportti on niin tarkka, etta sen
lukijan on mahdollista toteuttaa vastaava tutkimus uudelleen. (Mantyneva ym.
2008, 34.)

Osittain salainen.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Salainen.

5.1 Laskulla myyminen ja maksujen seurannan organisointi

Osittain salainen.

Kysymyksessa nelja vastaajia pyydettiin kertomaan miten vastaajat ovat rat-
kaisseet maksamatta olevien laskujen perinndn (kuvio 10). Koko vastaajajou-
kosta 91 % on ulkoistanut perinnan ainakin osittain.
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Perinta on ulkoistettu  Peritdan vain itse Ei perita

Kuvio 7. Saatavien perinndn organisointi.

Perinnén ulkoistaneista yrityksista 38 % ilmoittaa perivansa saatavia myos oma-
toimisesti. Tata ratkaisua vastaajat perustelevat ennen kaikkea prosessin luon-
tevuudella ja asiakaskunnan lempealla kohtelulla. Asiakkaille halutaan antaa
mahdollisuus maksaa avoin lasku ennen asian siirtamista ammattimaisen peri-
jan hoidettavaksi. Nain, koska vastauksista ilmenee vahvasti ajatus perintatoi-

miston perintatoimien olevan omaa perintdd huomattavasti vahvempia ja perin-
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nan asiakkaille kovempaa. Perinnan siirtdmisen yhteistydkumppanin vastuulle
koetaan helpottavan omaa tyttaakkaa ilman, etta laskun maksamatta jattaneet

asiakkaat paasevat tilanteesta eroon seuraamuksitta.

Perinnan ulkoistamisen syyksi nousi ammattimaisen perinnén tehokkuus verrat-
tuna itse tehtyyn perintdan. Silla ratkaisuaan perusteli 47 % ulkoistajista. Toisik-
si yleisin eritellyista syisté oli oman yrityksen osaamisen hallinta, 23 % ulkoista-
jista totesi ulkoistamisen olevan helpompaa kuin hankkia osaamista omaan yri-
tykseen muilla tavoin. Kaikkiaan vastauksista heijastuu pk-yritysten halu keskit-
tya omaan tekemiseen ja 15 % vastaajista nostikin ajan saaston tarkeimmaksi
syyksi. Huomioitaessa myds muut resursseihin viittaavat vastaukset, todetaan
erilaisilla resurssisyilla ulkoistamista perustelleen 40 % perinnan ulkoistajista.
Liséksi joissakin vastauksissa syyksi mainittiin kustannustehokkuus, ulkopuoli-
sen tahon kokeminen omaa perintdd neutraalimpana ja perinndn saaminen

esimerkiksi laskutusohjelman oheispalveluna.

Tyypillisimmilladn maksamatta olevien myyntilaskujen organisointiratkaisua pe-

rusteltiin seuraavien kaltaisilla vastauksilla:

« Tyomaaran takia. Inmiset vahattelevat, jos itse perivat. Perintatoimiston kanssa
kayttaytyvat eri tavalla.

¢ Helpointa, katsotaan vakavammin jos tunnettu yritys perii.

* Yksinkertaisinta, omat taidot eivét riita.

* Yksin ei tulosta. Perinta tuloksellista ja yhteisty6n kautta selkiytynyt toimintamal-
li.

« Oma aika ei riita, palveluntarjoajan toiminta on tehokkaampaa kuin oma muis-
tuttelu johon saa katteettomia maksulupauksia. Jos ei suoritusta saada, asia
etenee automaattisesti eika itse tarvitse muistaa ja ehtia.

< Pieni talousosasto vei liikaa resursseja, kannattavaa antaa ulkoiselle tekijalle,

voidaan keskittyd muuhun tekemiseen.

Saatavia vain itse perivat perustelivat ratkaisuaan asiakkaiden negatiivisella
suhtautumisella ulkoiseen perintadn seka ulkoistamisprosessin raskaudella ja
kalleudella. Liséksi yksi vastaajista mainitsi perittdvia saatavia olevan niin va-

han, ettei ulkoistaminen ole mielekasta.
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Perusteluista ei ole havaittavissa merkittavia eroja erilaisten yritysten valilla.
Mikroyritysten ryhmassa perinnan ulkoistamista perusteltiin kuitenkin muuta
vastaajajoukkoa useammin ratkaisun helppoudella ja resurssitekijoilla kuten

osaamisen ja ajan hallinnalla.

5.2 Taloushallinnon ulkoistamisen nykytila ja syyt

Kysymyksessa 18 vastaajia pyydettiin kertomaan mita taloushallinnon osa-
alueita he ovat ulkoistaneet (kuvio 11). Kahta vastaajaa lukuun ottamatta yrityk-
set ilmoittivat ulkoistaneensa ainakin jonkun taloushallinnon toiminnoista. Vas-
tausten perusteella perintd on yleisemmin ulkoistettu toiminto (91 % ), mutta
tulosta ei voida pitda vertailukelpoisena muiden tutkimusten tai tassa tutkimuk-
sessa kysyttyjen toimintojen kanssa, silla vastaajajoukko on poimittu toimek-
siantajan asiakasrekisteristd. Jatettaessa vain perinnén ulkoistaneet yritykset
huomiotta, on vastaajien joukossa 19 yritysta, jotka hoitavat kaikki taloushallin-
non osa-alueet itse. Nain ollen, perintddn lukuun ottamatta, ainakin jonkin talo-

ushallinnon osa-alueen ulkoistamiseen on paatynyt 80 % vastaajista.

Muista taloushallinnon toiminnoista useimmiten ulkoistettu on kirjanpito, jonka
hoitamiseen ostopalveluna on paatynyt 73 % vastaajista. Seuraavaksi yleisem-
min ulkoistettu osa-alue on palkanlaskenta, jonka ilmoitti ulkoistaneensa 53 %
vastaajista. Palkanlaskennan osalta tuloksen luotettavuutta heikentaa se, ettei
kaikki vastaajista ole palkanmaksuvelvollisia eikd asiaa selvitetty tutkimuskysy-
myksin. Vastaajajoukon 11 luonnollista henkiléa eivat todennédkdisesti ole pal-
kanmaksuvelvollisia, joten palkanlaskennan ulkoistusasteen voidaan ajatella

olevan ainakin 60 % tasolla.

Taloushallinnon osa-alueista selvasti harvemmin pk-yritykset ulkoistavat osto-
reskontran (23 % vastaajista) ja laskutuksen sek& myyntireskontran, jonka on

ulkoistanut 20 % vastaajista.
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Kuvio 8. Taloushallinnon ulkoistamisen yleisyys.

Kysymyksessa 19 vastaajilta kysyttiin mik& on toiminut heratteend kunkin toi-
minnon ulkoistamiselle. Vastaajat olivat hyvin yksimielisia ulkoistamiseen johta-
neista syista. Vastaajista 78 % mainitsi ulkoistamisen johtuvan omien resurssi-
en riittAméattomyydestad; henkiloston ja osaamisen tai ajankayton kannalta.
Osaamisen hallinnan teemasta esille nostettiin taloushallinnon eri osa-alueita,
erityisesti kirjanpitoa, palkanlaskentaa ja perintaa ohjailevien saanndsten mo-
nimutkaisuus ja jatkuvaa muuttuminen. Lisdksi mainittiin viranomaisten kanssa
kaytavan yhteistyon toimivan helpommin, kun sitd ei hoideta suoraan yritykses-
tad. Nakemysta perusteltiin kokemuksella, jonka mukaan viranomaiset luottavat
enemman ammattimaisen toimijan ilmoituksiin ja hakemuksiin. Vastaajista 15 %
kertoi ulkoistamisen olevan paras vaihtoehto kustannussyistéa johtuen, joko suo-
raan edullisen hinnan takia tai ulkoistuksella saavutettavan kustannustehokkuu-

den kautta.

Perinnan osalta palvelun hankintaratkaisua perusteltin samoin syin kuin kysy-
myksessa neljd. Perinnan koettiin olevan uskottavampaa ja siten tehokkaam-
paa, kun sen hoitaa ammattimainen toimija. Yksittaisissa vastauksissa perinnéan
ulkoistamista perusteltin my6s hygieniasyilla, eli yritykset eivét itse halua asioi-
da asiakkaiden kanssa negatiivisiksi kokemiensa asioiden tiimoilta.
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Mikroyritysten osalta ulkoistaminen on jonkin verran isompia pk-yrityksia ylei-
sempdaa. Suurimmat erot ovat kirjanpidon, ostoreskontran seka laskutuksen ja
myyntireskontran osalta, joiden kaikkien kohdalla ulkoistamiseen on paatynyt
nelja prosenttiyksikkda suurempi osuus vastaajista. Palkanlaskennan osalta
tulosta ei tarkastella, silla mikroyrityksista suhteellisesti useampi ei ole palkan-
maksuvelvollinen. Jaoteltaessa mikroyritykset viela 1-4 henkil6a ja 5-9 henkil6a
tyodllistaviin, huomataan ulkoistamisen olevan kautta linjan kaikkein suosituinta

5-9 tyontekijan yrityksissa.

Mikroyritysten joukossa myds ulkoistamisen syyt poikkeavat jonkin verran kaik-
kien vastaajien vastauksista. Resurssisyyt ulkoistamisen perusteeksi mainitsi
tassa ryhmassa 82 % vastaajista, kun kaikkien vastaajien joukossa osuus oli 78
%. Vastaavasti kustannussyiden merkitys on tassé joukossa selkeésti pienempi,
silla sen mainitsi vain 4 % vastaajista, kun kaikkien vastaajien kesken osuus ol
15 %.

Pienyrityksista perinnan on ulkoistanut 97 % vastaajista, kun taas muiden talo-
ushallinnon osa-alueiden osalta ulkoistaminen on muita vastaajaryhmid harvi-
naisempaa. Myos ulkoistamisen syyt poikkeavat jonkin verran muiden vastauk-
sista. Pienyritysten vastauksissa taloudelliset syyt nousivat esille muita vastaa-
jaryhmia useammin, silla kustannustehokkuuden ulkoistamisen perusteeksi

mainitsi 26 % vastaajista.

5.3 Taloushallinnon ulkoistamishalukkuus

Kysymyksissa 20 ja 21 kysyttiin mita taloushallinnon osa-alueita pk-yritykset
ovat kiinnostuneita ulkoistamaan (kuvio 12) ja miksi ne eivét ole toteuttaneet
haluamiensa toimintojen ulkoistamista. Kirjanpito on toiminnoista sellainen, jota
vastaajat eivat halua tehda itse. Sen on ulkoistanut 94 yrityksesta jo 69 (kuvio
11) ja jaljella olevasta joukosta 9 vastaajaa ilmoittaa olevansa kiinnostunut sen
ulkoistamisesta. Nain ollen vain 17 % vastaajista haluaa pitaa kirjanpidon teke-

misen omassa yrityksessa.
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Myyntilaskutuksen ja reskontran on jo ulkoistanut 19 vastaajaa. Lopuista vas-
taajista kiinnostuksen ulkoistamiseen ilmaisee 11 vastaajaa. Ostoreskontran
osalta tilanne on vastaava. Sen on ulkoistanut jo 22 yritysta ja 11 kertoo ole-

vansa kiinnostunut ulkoistuksesta.

Kiinnostusta myyntilaskujen rahoitukseen kysyttiin ilman tietoa siita kuinka moni
yrittajista jo kayttad rahoituspalvelua. Tamén osalta kiinnostus ei vaikuta olevan
kovin suurta, silla vastaajista 12 ilmaisi olevansa kiinnostunut myyntisaamisten

rahoitusratkaisuista.

20
15
10 - 9
5 -
O 4
Myyntilaskujen Myyntialaskutus ja Ostoreskontra Kirjanpito
rahoitus reskontra

Kuvio 9. Taloushallinnon toimintojen ulkoistushalukkuus.

Tutkimuksen viimeisessa kysymyksessa pk-yrityksia pyydettiin perustelemaan
miksi ne eivat ole toteuttaneet ulkoistuksia, joista kertovat olevansa kiinnostu-
nut. Vastauksista ei noussut yhtddn selkeda syyta, joka muodostuisi esteeksi
ulkoistukselle. Suurimmassa osassa vastauksista todettiin toiminnon itse hoita-
misen sujuvan talla hetkelld ongelmitta eivatka pk-yritykset siten koe tarvetta
kyseessa olevien palvelujen hankinnalle.
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5.4 Ostokayttaytyminen

Kysymyksilla 5 - 7 haluttiin selvittdd millainen prosessi pk-yrityksen palvelun

ostaminen on ja mitka seikat ovat ratkaisevia yhteisty6kumppanin valinnassa.

Selvasti yli puolet (49 kpl ja 57 %) perinnan ulkoistaneista pk-yrityksista ilmoitti
etsineensa omatoimisesti tietoa ennen hankintapaatoksen tekemistd. 49:sta
tietoa etsineesta pk-yrityksesta tiedonhankintatavan eritteli 46 vastaajaa. Eniten
tietoa etsittiin internetista (61 % tietoa etsineista) ja toiseksi eniten kollegoilta ja
muista yrityksista (41 % tietoa etsineistd). Molempia suosituimpia tietoléhteita
kaytti vastaajista 24 % ja ainakin jompaa kumpaa 76 % tiedon hankkimistavan

kertoneista pk-yrityksista.

Suoraan palveluntarjoajiin yhteyttd kertoi ottaneensa 9 % vastaajista. Lisaksi
joissakin tapauksissa oli hyddynnetty yrityksen sisalla jo ollutta tietoa tai etsitty
Sitd painetuista esitteista tai lehdista.

Omatoimisen tiedonhankinnan osalta mikroyritykset ovat koko vastaajajoukkoa
passiivisempia, silla tasta joukosta tietoa itse kertoi etsineensa 52 % ulkoistajis-

ta. Pien- ja sitéd suurempien yritysten joukossa tietoa oli etsinyt 70 % vastaajista.

Myds tiedonhankinnan lahteissé on havaittavissa eroja mikroyritysten ja muiden
valilla. Yleisempien tiedonhankintalahteiden kayton yleisyyden erot mikroyrityk-

sissé ja sita suuremmissa pk-yrityksissé ovat seuraavat:

* Internetia tietolahteena kaytti 61 % mikroyrityksistéa ja 57 % isommista pk-
yrityksista.

* Vain internetistd tietoa etsi 22 % mikroyrityksista ja 38 % isommista pk-
yrityksista.

* Kollegoiden kanssa keskusteli 61 % mikroyrityksistd ja 19 % isommista pk-
yrityksista.

< Vain kollegoiden mielipiteeseen nojautui 22 % mikroyrityksista ja 10 % isommis-

ta pk-yrityksista.

Kysymyksessa seitseman vastaajia pyydettiin erittelemaan mitka tekijat olivat

ratkaisevia yhteistydkumppanin valinnassa. Vastauksissa oli paljon hajontaa ja
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vastaajan henkilokohtaiset tuntemukset vaikuttavat olleen suuressa roolissa
paatosta tehtdessa. Kaikkien 76 kysymykseen vastanneen yrityksen vastauksia

analysoitaessa esille nousi seuraavia ratkaisevia tekijoita:

e palveluntarjoajan tunnettuus ja maine (30 %),
e ostettavan palvelun laatu, helppous ja sujuvuus (24 %),
e ostettavan palvelun edullisuus (21 %)

e liiton yhteisty6 tai suositukset (13 %).

Omatoimisesti tietoa etsineiden joukossa palveluntarjoajan tunnettuuden ja
maineen merkitys nousee kaikkia vastaajia korkeammalle tasolle, silla sen tar-
keimmaksi tekijaksi mainitsi 34 % kyseisesta vastaajaryhmasta. Samoin ostet-
tavan palvelun laatu, helppous ja sujuvuus (27 %) seka hinnoittelu (27 %) nou-

sivat esille itse tietoa etsineiden ryhmassa kaikkia vastaajia useammin.

Yritysten, jotka eivat olleet etsineet tietoa omatoimisesti, todetaan olevan pitka-
aikaisia asiakkaita, jotka ovat paatbksenteossa luottaneet omaan kokemukseen
tai tuntumaan. Jonkin verran esille nousi mygs tilanteita, joissa mainittiin paa-
tokseen vaikuttaneella tyontekijalle olleen aikaisempaa kokemusta palveluntar-
joajasta ja hdnen halunneen jatkaa yhteisty6ta uudessakin yrityksessa. Samoin
tassa ryhmassa nousi esille myos ohjelmistointegraatioiden ja perinndn merki-

tys esimerkiksi laskutusohjelman oheistuotteena.

Yhdeksannessa kysymyksesséa kysyttiin miten yritys oli hoitanut perinndn ennen

yhteistyon aloittamista nykyisen palveluntarjoajan kanssa.

Kaikista perinnén ulkoistaneista yrityksista ensikertalaisia on kaksi kolmesta ja
yhteistyokumppanin vaihtajia yksi kolmesta (kuvio 13). Ensi kertaa ulkoistavista
yrityksista osa (11 % kaikista) ei ole perinyt saatavia aikaisemmin lainkaan. Pe-
rinnan vasta ulkoistamisella aloittaneet vastaajat ovat paaasiallisesti mikroyri-

tyksia.
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Kuvio 10. Perinnan toteutus ennen nykyista yhteistyékumppania.

Taulukosta 1 huomataan mikroyrityksissa toiselta palveluntarjoajalta siirtyjia
olevan selkedasti isompia pk-yrityksia enemman. Mikroyrityksista puolet on hoi-
tanut perinnan itse, kun pienyrityksissa ja sitd suuremmissa pk-yrityksissa vas-

taava osuus on ollut 73 %.

Taulukko 1. Perinnan ulkoistamishistoria.

Perinnéan toteutus Mikroyritykset Pienyritykset
ennen nykyista + muut
yhteistydkumppania

Itse tai ei lainkaan 53 % 73 %

Toinen palveluntarjoaja 47 % 27 %
Yhteensa 100 % 100 %

5.5 Asiakaskokemus

Kysymyksissa 16 ja 17 vastaajia pyydettiin kertomaan asioita, joita pitavat asia-

kassuhteen jatkumisen kannalta merkittavimpana ja mitk& taas ovat sellaisia
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tekijoita tai tapahtumia, jotka saavat asiakkaan luopumaan yhteistyosta. Vasta-
uksista havaitaan pk-yrittajien odottavan erityisesti palveluntarjoajan myyntitilan-

teessa antamien lupausten tayttamistd, eli onnistunutta perintaa (kuvio 14).

Asiakassuhteen jatkuvuuden kannalta olennaisimpana tekijané pidettiin toimi-
vaa kokonaisuutta ja perinndssa onnistumista, jotka mainittiin puolessa kaikista
vastauksista. Seuraavaksi useimmiten (20 % vastauksista) otettiin esille luotta-
mus yhteistyOkumppaniin ja asiakaspalvelu (18 % vastauksista). Asiakaspalve-
lulta odotetaan erityisesti helppoa tavoitettavuutta ja nopeita vastauksia. Muu-
tamassa vastauksessa mainittiin lisdksi toive omasta, tutusta yhteyshenkilésta.
Lahes yhta useassa vastauksessa mainittiin ostetun palvelun kustannusten py-

syminen edullisina (17 % vastauksista).

Kolmantena ryhmana, noin 10 % yleisyydella, mainittiin viela ulkoistetun palve-
lun yksinkertaisuus ja helppous ulkoistajan kannalta, selkeéa ja ajantasainen ra-
portointi seka helppokayttdinen ja kattava verkkopalvelu. Kaikki kolme teemaa
voidaan ainakin osittain samaistaa toimivan perinndn kokonaisuuteen, joten
kokonaisvaltainen perintaprosessissa onnistuminen on erittdin tarkeaa asiak-

kuuden jatkuvuuden kannalta.
Osittain salainen.

Koko vastaajajoukkoa vaativampia toimeksiantajan mikroyritysasiakkaat ovat
palvelun helppokayttdisyyden, raportoinnin ja asiakaspalvelun osalta. Helppous,
yksinkertaisuus ja vaivattomuus eritelladn tarkeimmaéksi asiaksi 21 %:ssa vas-
tauksia (kaikki vastaajat 11 %). Asiakaspalvelun tavoitettavuuden ja nopeuden
mainitsee 24 % vastaajista (kaikki vastaajat 18 %). Mikroyritykset myos toivovat
asiakaspalveluun henkilokohtaista yhteyshenkildd muita vastaajia useammin.
Raportoinnin osalta eroa mikroyritysten ja kaikkien vastaajien valilla on viisi pro-
senttiyksikkoda, silla mikroyrityksistd 15 % mainitsee arvostavansa selkeaa ja

ajantasaista raportointia.

Kysymykseen asiakassuhteen lopettamiseen johtavista tekijoistd saaduista vas-
tauksista ilmenee pk-yritysten olevan herkkia hinnoittelumuutoksille (kuvio 15),
silla hinnoissa ylospain tapahtuvat muutokset tai kustannukset, joista ei myynti-
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tilanteessa ole kerrottu saa 29 % vastaajista luopumaan asiakkuudesta. Yleinen
kokemus palveluntarjoajan prosessien ja kaytantojen kankeudesta ja monimut-
kaisuudesta mainittiin 31 % vastauksista ja perinndssa epaonnistuminen 22 %

vastuksista.

Perintdprosessin toimivuus ja siina onnistuminen muodostaa perintapalvelun
ydinkokemuksen, joten siin& ep&onnistuminen johtaa asiakassuhteen paattymi-
seen joka toisen asiakkaan kohdalla. Huonoksi ja hitaaksi koetun asiakaspalve-
lun kertoo ratkaisevaksi asiaksi 26 % vastaajista. Luottamuksen menettaminen
puolestaan on merkittava tekija 11 %:lle pk-yrityksista. Naiden asioiden lisaksi
joissakin vastauksissa mainittiin toistuvat virheet, hidas ja vaikeaselkoinen ra-
portointi, verkkopalvelun toimimattomuus seka velallisasiakkailta tullut huono
palaute.
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Kuvio 11. Asiakassuhteen paattymiseen johtavat tekijat.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Salla Hakala



55

Toimeksiantajan mikroyritysasiakkaiden vastauksissa huonoksi koettu asiakas-
palvelu mainittiin 38 % vastauksista, kun kaikkien vastaajien kesken osuus oli
26 %. Vastaavasti epaluottamus nousi esille muita vastaajia selvasti harvem-

min.

Osittain salainen.

Asiakaspalvelu ja raportointi

Kysymyksessa 15 kysyttiin miten vastaajat itse haluaisivat hoitaa asioinnin yh-
teistybkumppanin kanssa. Annetuista vastausvaihtoehdoista vain yhden palve-
lukanavan valitsi 61 % vastaajista (kuvio 17). Sahkoposti oli suosituin palvelu-
kanava, silla vain sitd haluaa kayttaa 49 % yhden kanavan valinneista ja 30 %

koko vastaajajoukosta.

30

25 -

15 A

10

Sahkoposti Verkkopalvelu Puhelin Henkilékohtainen
tapaaminen

Kuvio 12. Toivottavimmat asiakaspalvelukanavat vain yhden kanavan valinnei-
den osalta.

Vain sahkopostia tai verkkopalvelua haluaa kayttaa 48 % koko vastaajajoukos-

ta. Lisattaessa maariin useamman yhteydenpitotavan valinneet vastaajat, nou-
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see sadhkopostin valinneiden maaré 58 kappaleeseen ja verkkopalvelun 39 kap-

paleeseen.

Puhelimen ainoaksi yhteydenpitokanavaksi valitsi vastaajista 10 %. Muiden
ohella puhelinta haluaa kayttaa 33 % koko vastaajajoukosta. Lahes kaikki vas-
taajista haluavat asioida palveluntarjoajan kanssa jonkin yhteydenpitovalineen
kanssa ja henkilokohtaisten tapaamisten tarve oli vastaajaryhmassa selkeasti
vahainen. Vain henkilokohtaisesti tapaamalla asioinnin haluaisi hoitaa 3 vastaa-

jaa ja muiden kanavien rinnallakin vain 12 vastaajaa.

Yrityksen koolla on merkitysta myos asiakaspalvelukanavien osalta. Taulukko 2
havainnollistaa eroja mikroyritysten ja muiden yritysten valilla niiden vastaajien

osalta, jotka ovat valinneet vain yhden palvelukanavan.

Taulukko 2. Mieluisimmat asiakaspalvelukanavat yrityksen koon mukaan vain
yhden kanavan valinneiden osalta.

Palvelukanava Mikroyritykset Pienyritykset
+ muut
Puhelin 24 % 4%
Sahkoposti 38 % 65 %
Verkkopalvelu 35 % 22 %
Henkilokohtainen 3% 9%
tapaaminen
Yhteensa 100 % 100 %

Asiakaspalvelukanavien suhteen mikroyritykset ovat isompia yrityksid ka-
peakatseisempia, silla tassa ryhmassa vain yhden palvelukanavan valitsi 65 %
vastaajista, kun pienyritysten ja muiden ryhmassa vain yhden palvelukanavan
valitsi 56 % vastaajista. Huomion arvoista tuloksissa on pienyritysten ja sita
suurempien pk-yritysten ndkemys, jonka mukaan ne eivat halua asiakaspalve-

lussa nojautua vain puhelimeen. Myodskaan verkkopalvelu ei ole tassa joukossa
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erityisen suosittu. Sahkoposti puolestaan saa vastaajajoukossa melko korkean

kannatuksen.

Kysymyksessa 11 vastaajia pyydettiin kertomaan millaisissa tilanteissa he ha-
luavat saada yhteisty6kumppanilta tietoa perinnan aikana. Vastauksista on ha-

vaittavissa selkea kolmijako:

« 35 % vastaajista haluaa paljon tietoa perinnan etenemisesta: asiakkaan kontak-
toinnista, héanen kanssaan tehdyistd maksusuunnitelmista, saaduista suorituk-
sista seka perinnén vaiheen muutoksista.

32 % vastaajista haluaa kuulla yhteistydkumppanista mahdollisimman vahan.
Taman ryhmén vastaajat toivovat saavansa tietoa vain perinnan lopputulokses-
ta, perintda olennaisesti vaikeuttavasta ongelmatilanteesta tai ei ollenkaan.

21 % vastaajista pitda nykyisin kaytossa olevaa saanndéllisin valiajoin tapahtu-

vaa raportointia hyvana ja toimivana systeemina.

Ongelma- ja poikkeustilanteista toivottiin informaatiota mahdollisimman nopeas-
ti, erityisesti esille nousi toive saada tieto asiakkaan konkurssista ja muista sel-
keistd perinnan viivastymis- ja maksukyvyttomyystilanteista. Samoin tietoa toi-
vottiin perittavan asian riitautustilanteista. Useassa vastauksessa mainittiin ra-
porttien helppolukuisuuden ja ymmarrettavyyden suuri merkitys vastaanottajal-
leen. Nykyisten raporttisisaltojen koettiin olevan osittain sellaisia, ettei niista oi-

keasti ymmarra mita tilanne tarkoittaa palveluntarjoajan asiakkaan kannalta.

Mikroyritykset haluavat saada yksityiskohtaisempaa tietoa nopeammalla syklilla
kuin isommat pk-yritykset. Isompien vastaajayritysten joukossa 41 % vastaajista
iimoittaa haluavansa vastaanottaa informaatiota vain vahan tai ei ollenkaan.
Mikroyrityksiss& osuus on 27 % ja vastaavasti jatkuvan tilanteesta selvilla olon
toive on 40 %, kun isommissa yrityksissa se on 28 %.

Seuraavaksi kysyttiin milla tavoin asiakkaat haluavat vastaanottaa yhteistyo-
kumppanin perinnén aikana toimittamat tiedot. Vastaajista 71 % valitsi vain yh-
den toimitustavan (kuvio 18). Sdhkdposti oli suosituin raporttien vastaanottota-
pa, silla vain sitd informaation vastaanottamiseen halusi kayttdd 70 % yhden
toimitustavan valinneista ja 52 % kaikista vastaajista.
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Kuvio 13. Mieluisin tapa raporttien vastaanottamiselle vain yhden tavan valin-
neiden osalta.

Lisattaessa vastauksiin sahkoposti muiden toimitustapojen rinnalla, nousee vas-
taajien maara 70 kappaleeseen ja 77 % kaikista vastaajista. S&hkodpostin ja
verkkopalvelun yhdistelm& on tassékin suhteessa hyvin suosittu. Vain verkko-
palveluun raportit haluaa vastaanottaa 22 yhden toimitustavan valinneista ja 16
% kaikista vastaajista. Huomioitaessa verkkopalvelu muiden toimitustapojen
ohella, nousee vastausten maara 34 kappaleeseen ja 37 % koko vastaajajou-

kosta.

Tuloksissa ei ole havaittavissa eroja eri taustamuuttujien valilla. Kokonaisuute-
na tekstiviestin heikosta kannatuksesta voidaan varovaisesti paatella vastaajien

ajatelleen olemassa olevan kaltaista raportointia ja niiden toimittamista.

Kysymyksilla 13 ja 14 haluttiin selvittdaa kuinka usein ja milla tavalla pk-yritykset
odottavat perinnan yhteistydkumppanilta yhteydenottoa asiakashuolenpitotar-

koituksessa.

Vain harva pk-yritys odottaa yhteistyokumppanilta erittain tiivista yhteydenpitoa,
silla viikoittain yhteydenpitoa odottaa 10 % vastaajista (kuvio 19). Vastaavasti
53 % vastaajista kokee sopivaksi tahdiksi yhteydenoton kvartaaleittain tai har-

vemmin.
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Kuvio 14. Toivottu asiakashuolenpidon rytmitys.

Mikroyritykset odottavat yhteydenottoa suurempia yrityksia selvasti useammin,
silla niistd 54 % toivoo yhteydenottoa viikoittain tai kuukausittain. Suurempien
pk-yritysten joukossa vastaava osuus on 36 %.

Kysyttdessa mieluisinta asiakashuolenpidon kontaktointitapaa vastaajat olivat
yksimielisia kaikissa vastaajaryhmissa ja 79 % vastaajista valitsi vain yhden
vaihtoehdoista (kuvio 20). Suosituimmaksi tassakin suhteessa nousi sdhkdpos-
ti. Asiakashuolenpitokontaktit toivotaan séhkodpostiin raporttejakin useammin,
silla vain sahkopostilla yhteistykumppanista haluaa kuulla 67 % vain yhden

kanavan valinneista ja 53 % kaikista vastaajista.
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Kuvio 15. Sopivin yhteydenottotapa asiakashuolenpidossa vain yhden tavan
valinneiden osalta.

Huomioitaessa myds useamman yhteydenpitotavan vastaukset, nousee sahko-
postin vastausmaara 68 kappaleeseen, eli 72 % kaikista vastauksista. Puheli-
men osalta tassa, kuten asiakaspalvelutilanteissakin, on havaittavissa toive sii-
ta, ettd puhelinta ja verkkopalvelua kaytetaan tarvittaessa muiden kanavien rin-
nalla. Vain puhelimen valitsi 14 % vastaajista, mutta puhelimen muiden kanavi-
en rinnalla valitsi 23 % vastaajista. Verkkopalvelun kohdalla vastaavat luvut oli-
vat 12 % ja 24 %.

Kokonaisuutena voidaan todeta asiakkaiden haluavan rutiinitoimenpiteissa toi-
mia omatoimisesti ja kayttdd ajasta ja paikasta riippumatonta verkkopalvelua.
Vastaavasti tavanomainen ja toistuva informaatio halutaan vastaanottaa sahko-
postilla. Itse asioidessaan asiakkaat eivat halua nojautua vain yhteen palvelu-
kanavaan vaan haluavat valita silloin tilanteeseen parhaiten sopivan kanavan

verkkopalvelun, sahképostin, puhelimen ja henkilokohtaisen tapaamisen valilta.

Tulosta tukee myds kysymyksen 10 vastaukset, joissa mieluisimmaksi tavaksi
jattéa uusi toimeksianto perintaén 87 % vastaajista nimesi vain yhden kanavan.
Samoin kysyttaessa mieluisinta raporttien toimitustapaa (kysymys 12) 74 %
vastaajia valitsi vain yhden kanavan. Kysymyksessa 15, jossa vastaajilta tiedus-
teltiin toivottavinta tapaa muuhun asiointiin yhteistybkumppanin kanssa, yhden

kanavan valitsi enaa 61 % vastaajista.
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Puhelinhaastattelulomake

Taustakysymykset

Taustakysymykset haetaan ulkopuolisen palveluntarjoajan tietokannasta ja toimeksian-

tajan jarjestelmastéa vastausajan lyhentamiseksi.

Yritysmuoto

« ammatin/liikkeen harjoittaja
* henkildyhtit (ay/ky)

e o0sakeyhti6

Toimiala

* Teollisuus (TOL 10-33)

¢ Rakentaminen (TOL 41-44)

e Tukku- ja vahittaiskauppa; moottoriajoneuvojen ja moottoripydrien korjaus (TOL
45-47)

« Kuljetus ja varastointi (TOL 49-53)

« Kiinteistdalan toiminta (TOL 68)

e Muu (TOL muut)

Liikevaihto viimeksi paattyneella tilikaudella

+ alle 200 000 e
200000 e-399999 e
e 400000e-1mije

e 1-2milj.e

e 2-10milj. e
e 10-20milj. e
e yli 20 milj. e

Liikevaihdon kehitys verrattuna edelliseen tilikaut een

* negatiivinen, laskenut >10 %
¢ neutraali,- 10 -+ 10 %
e positiivinen, 10 - 50 %

e positiivinen, > 50 %
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Henkiloston lukumaara

. 14
. 59

. 10-19
. 20-49
.« 50-249

Uusia saatavia perittavaksi edellisen 12 kk:n aikan  a

1. kylla

2. €i

"Tutkimus sisaltdd monivalintakysymyksia seka avoim ia kysymyksia. Monivalin-
takysymyksissa voitte valita yhden tai useamman til annettanne tai ajatuksianne

kuvaavista vaihtoehdoista.

Avoimissa kysymyksissa voitte kertoa mielipiteenne vapaamuotoisesti. Tarkeinta
on vastata juuri niin kuin ajattelette.

Tarvittaessa voitte pyytdd tarkennusta siihen, mita kysymyksella tarkoitetaan
ennen vastaamista.”

"Aluksi esitan kysymyksia nykytilanteesta. Miten ko ette asiakkaidenne maksu-
kayttaytymisen ja miten hoidatte erdéntyneiden lask ujen perinnan. Lisaksi kysyn
miten olette paatynyt nykyiseen ratkaisuun."

1) Miten seuraatte sita miten asiakkaanne maksavat  laskunsa teille?

2) Koetteko asiakkaiden maksukayttaytymisessa tapah  tuneen muutosta? Jos
kyll&, millaista?

3) Miten tarkistatte asiakkaan maksukyvyn ennen las  kulla myymista?

e ostetulla luottotietopalvelulla
* omista tiedoista

« maksukykya ei tarkisteta

4) Perittek® maksamatta olevia myyntilaskuja aktiiv =~ isesti?

o kyllg, itse
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o kylla, perinta on ulkoistettu

e ei

Miten olette paatynyt tdhan ratkaisuun?

5) Etsitteko tietoa perinnéan ulkoistamisesta ennen paatoksen tekoa?
«  kylla

e ei

6) Misté etsitte tietoa? (vain jos kysymyksen 5 vas  taus kyll&)

Kysymykset 7-9 kysytaan vain, mikali perinta on ulkoistettu.

7) Mitka tekijat olivat ratkaisevia yhteistyékumppa nin valinnassa?

8) Oletteko tyytyvaisia nykyiseen yhteistydkumppani inne?

1. kylla
2.ei

Miksi?

9) Miten hoiditte perinnan ennen kuin aloititte yht  eistydn nykyisen yhteisty6-
kumppanin kanssa?

e saatavia ei aikaisemmin peritty

* itse

¢ muun palveluntarjoajan toimesta
"Seuraavaksi kysyn minkalaisia asiakassuhteeseen li ittyvia toiveita ja odotuksia

teilla on perintdd hoitavalle yhteistydkumppanille. Voitte vastata kysymyksiin
vaikka ette ole ulkoistanut perintaa."

10) Mika olisi teille sopivin tapa siirtédé uusi toi meksianto perittavaksi?

« mobiilisovelluksella

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Salla Hakala



* verkkopalvelussa
* sahkdpostilla

o kirjallisesti

11) Missa tilanteissa haluaisitte saada yhteistyoku
kana? (esim. perinnan vaiheen muutos, suoritus jne.

Liite 1

mppanilta tietoa perinndn ai-

)

12) Milla tavoin haluaisitte saada edella mainitut  tiedot?
o kirjallisesti
* sahkdpostilla
* tekstiviestilla
« verkkopalveluun
13) Kuinka usein toivotte yhteistydkumppanin olevan teihin yhteydessa? (muu-

ten kuin kysymyksen 11 vastauksessa mainitut asiat)

* viikoittain
¢ kuukausittain
+ kvartaaleittain

* harvemmin

14) Miten toivotte yhteydenottoa?

e puhelimitse
e sdhkdpostitse

» verkkopalveluun

15) Miten haluaisitte itse hoitaa asioinnin yhteist

¢ puhelimitse
e sahkdpostitse
« verkkopalvelussa

* henkilokohtaisesti tapaamalla

16) Mitka seikat ovat teille asiakkaana tarkeimpia
tdmiseksi?
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17) Millaiset asiat saavat teidat asiakkaana paattd maan asiakassuhteen?

"Seuraavaksi kysyn laajemmin taloushallinnon ulkois tamisen nykytilanteesta
seka mita taloushallinnon osa-alueita haluaisitte u Ikoistaa."

18) Mita taloushallinnon osa-alueita olette ulkoist  anut? (kysytdén yksi kerrallaan)

» kirjanpito. kylla/ei. Sen hoitaa

» palkanlaskenta. kyllad/ei. Sen hoitaa

e perinta. kyllé/ei. Sen hoitaa

« ostolaskujen reskontra. kylla/ei. Sen hoitaa

« myyntilaskutus ja myyntireskontra. Sen tarjoaa

19) Mik& on toiminut heratteend ulkoistamiselle? Ke  rtokaa tarvittaessa erikseen
kaikkien ulkoistettujen osa-alueiden osalta.

20) Mita taloushallinnon osa-alueita olisitte kiinn ostunut ulkoistamaan?

» kirjanpito
« myyntilaskutus ja myyntireskontra
« ostolaskujen reskontra

« myyntilaskujen rahoitus

21) Miksi ette ole toteuttanut haluamianne ulkoistu ksia?
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