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Tiivistelma

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia, millaiseksi AJ-Laskennan asiakkaat kokevat AJ-Laskennan laa-
dun. Tutkimuksessa haluttiin saada selville, millaiseksi asiakkaat kokevat AJ-Laskennan asiakassuh-
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kassuhteen hoitamiseen, palvelun laatuun, tuotteistukseen ja hinnoitteluun.

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena. AJ-Laskennan kymmenelle avainasiakkaalle tehtiin teema-
haastattelu. Haastattelujen ajankohta oli helmi-maaliskuu 2011.

Tutkimus osoitti, ettd AJ-Laskennan asiakkaat ovat todella tyytyvaisia ja uskollisia. Asiakkaat koke-
vat, ettd Al-Laskennan palvelut ovat hyvia ja vastaavat hyvin asiakkaiden tarpeisiin. Tuotteistuksesta
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huomioimalla AJ-Laskenta voi jatkossa parantaa palvelujaan entisestdan.

Avainsanat (asiasanat)

asiakassuhde, hinnoittelu, laatu, palvelut, tilitoimistot, tuotteistus

Muut tiedot

Liitteend haastattelun kysymykset




2N = .
lflaz\\ JYVASKYLAN AMMATTIKORKEAKOULU
\% V/|

L JAMK UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES DESCRIPTION

Authors Type of publication Date
KOTILAINEN, Jussi-Matti Bachelor’s Thesis 03.05.2011
KOTILAINEN, Lassi-Heikki

Pages Language

65 Finnish

Confidential Permission for web

publication
() Until (X)

Title
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT, QUALITY OF SERVICE AND COMMODIFICATION
IN AN ACCOUNTING FIRM

Degree Programme
Business Administration

Tutor
KALLIOMAA, Sami

Assigned by
AJ-Laskenta LP

Abstract

The objective of the study was to study how the customers of AJ-Laskenta feel about the quality of
AlJ-Laskenta. One wanted to find out, how the customers feel about the customer relationship man-
agement and how the customers feel about the quality of the service of AJ-Laskenta. In addition
was wanted to study what the customers think about the commodification and the pricing of AJ-
Laskenta and how satisfied the customers are with the customer relationship management, the
quality of the service, the commodification and the pricing.

The study was carried out from a qualitative approach. A theme interview was made to ten key
customers of AJ-Laskenta. The interviews were made during February-March 2011.

The study showed that the customers of AJ-Laskenta were really satisfied and loyal. The customers
considered that the services of AJ-Laskenta were good and responded well to their needs. The cus-
tomers had a partly poor and obscure understanding of the commodification. In their opinion the
commodification was at the level which met their needs. The customers considered the prices of
the services of AJ-Laskenta high, but they thought that the price-quality ratio was good.

The results of the study can be utilized for example in developing the services of AlJ-Laskenta. For
example, AlJ-Laskenta can pick up on matters which the customers were satisfied with. By emphasiz-
ing these matters, the customer satisfaction can improve. In the study can be found both shortcom-
ings and development proposals given by the customers. Al-Laskenta can improve its services by
paying attention to these matters further in the future.
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1 LAHTOKOHDAT — MIKSI TUTKIMUS TEHTIIN?

Palvelun laatu on tarkea asia jokaisen yrityksen menestymisen kannalta. Asiakkaat
haluavat laatua ja laatukokemus muodostuu monista asioista (Gronroos 2000, 62).
Organisaation taytyy menestyadkseen pystya maarittelemaan asiakkaiden toiveet ja

tyydyttamaan ne (Ylikoski 2000, 34-35).

Tilitoimistoilla on meneillddn muutosten ajat. Rutiinityot ovat siirtymassa ihmisilta
tietokoneille. Osaamisen, asiakaspalvelun ja laadun merkitys tulee korostumaan tili-
toimistojen kilpailussa. Nayttaa silta, ettd vain muuntumiskykyiset tilitoimistot selvia-

vat tulevaisuudessa.

Tilitoimistopalvelut ovat asiantuntijapalveluita, joissa asiakas saa aineetonta ongel-
manratkaisua. Asiantuntijapalvelut ovat vaikeasti maariteltavissa, koska niista usein
puuttuu konkreettinen lopputulos. Asiantuntijapalvelun tuottaja ratkaisee asiakkaan-
sa ongelman. Asiakkaan on vaikea arvioida palvelua ostohetkelld. Siksi asiakkaan tay-

tyy luottaa asiantuntijapalvelun tarjoajaan todella paljon. (Sipila 1999a, 17-18.)

Usein asiakkaan on Iéhes mahdotonta arvioida ostohetkelld ostamaan-
sa palvelua. Hén joutuu tekemdidn ostopddtoksen hyvin suuressa epd-
varmuudessa. Hdn joutuu luottamaan palvelun tuottajaan jopa niin pal-
jon, ettd antaa oman tai ldhimmdistensé hengen heiddn kdsiinsd tai
asettaa oman omaisuutensa panokseksi. (Sipild 1999a, 18.)

AJ-Laskenta Ky on auktorisoitu tilitoimisto Jyvaskyldssa. AJ-Laskennan asiakasyrityk-
set ovat eri toimialoilta, ja niiden joukossa on kaikkia yhtiomuotoja. Al-Laskenta pal-
velee asiakkaitaan kirjanpidossa ja konsultoinnissa. (Al-Laskenta: AlJ-Laskenta 2011.)
AJ-Laskenta tarjoaa myos sdhkoisen taloushallinnon palveluja (AJ-Laskenta: Palvelut

2011).

Tutkimuksen tekijat ja AJ-Laskenta ovat mukana Jyvaskylan ammattikorkeakoulun
tilitoimistojen asiantuntijuuden kehittamishankkeessa (Tilitoimistojen asiantuntijuu-
den kehittamishanke 2011). Hankkeen alussa tuli esille, etta tutkimuksen tekijat ja

AlJ-Laskennan yrittdja ovat kiinnostuneita selvittamaan AJ-Laskennan palvelun laatua



(Salminen 2011). Yrittdjan ja tutkimuksen tekijoiden mukaan tutkimus on avuksi pal-

velun laadun kehittamisessa.

Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Palvelun laatu yritystoiminnassa on tutkimuksen tekijoille henkil6kohtaisesti tarkea
asia. Heidan mielestdan yrityksen on tarkea ottaa selvaa siita, miten asiakkaat koke-
vat yrityksen laadun. Taman avulla yritys voi kehittaa laatuaan. AJ-Laskennan tarkoi-
tuksena on kehittya entista laadukkaammaksi tilitoimistoksi. Taman kehittamistutki-
muksen tavoitteena on olla apuna ja valineena Al-Laskennan laadun kehittdmisessa.
Al-Laskennalla on kiinnostusta myds tuotteistukseen (Salminen 2011) ja tdma tutki-

mus on apuna tuotteistuksen kehittamisessa.

Tutkimuksen tavoite on tutkia avainasiakkaiden tyytyvaisyytta kysymalla heidan ko-
kemuksiaan asiakassuhteen hoitamisesta, palvelun laadusta seka tuotteistuksesta ja

hinnoittelusta. Talla perusteella tutkimuskysymykset muotoutuvat seuraavanlaisiksi:

1. Millaiseksi asiakkaat kokevat AJ-Laskennan asiakassuhteiden hoitamisen?

2. Miten asiakkaat kokevat AJ-Laskennan palvelun laadun?

3. Miten asiakkaat kokevat AJ-Laskennan tuotteistuksen ja hinnoittelun?

Vastauksia tutkimusongelmaan ja tutkimuskysymyksiin haetaan laadullisen eli kvali-
tatiivisen tutkimuksen avulla (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 56). Tutkimuksessa

haastatellaan kymmenta AJ-Laskennan avainasiakasta.
Aikaisemmat tutkimukset

Taysin samasta aiheesta ei ole ilmestynyt tutkimuksia, mutta samoja aihealueita ka-

sittelevia tutkimuksia l6ytyy runsaasti. Erdita tallaisia ovat:

e Jyvaskylan ammattikorkeakoulusta on vuonna 2005 valmistunut Tiina Maki-

sen opinnaytetyo aiheena Asiakastarpeiden kartoittaminen tilitoimistossa



e Jyvaskylan ammattikorkeakoulusta on vuonna 2011 valmistunut Emilia Ovas-

kan opinndytety® aiheena Tilitoimiston asiakastyytyvaisyystutkimus

e HeliSievasen opinndytety6 Sahkoisen taloushallinnon kdyttéonotto ja testaus

tilitoimistossa on ilmestynyt Jyvaskylan ammattikorkeakoulusta vuonna 2010

Tama tutkimus kasittelee avainasiakassuhdetta, palvelun laatua seka tuotteistusta ja
hinnoittelua. Laajahko nakdkulma perustuu toimeksiantajan tarpeeseen, mutta se on

myo0s teoreettisesti mielenkiintoinen ja uutta luova nakokulma.
Tilitoimisto kohdeyrityksena

Knaapilan (2010, 13) mukaan tilitoimisto on taloushallinnon ulkoistettuja asiantunti-

japalveluja tarjoava yritys.

Tilitoimistojen keskeinen tehtdvé on asiakasyritystensd taloushallinnolli-
sen tiedon tuottaminen asiakkaalle itselleen sekd yrityksen sidosryhmille
ja yhteiskunnalle. Tilitoimistoala on keskittynyt yritysten talouden asian-
tuntijuuteen. Tilitoimistoala on asiantuntijatoimiala samalla tavoin kuin
esimerkiksi mainostoimistot, insinééritoimistot jne. Tilitoimistot hoita-
vat asiakasyritystensd taloushallintoa ulkoistettuna. Ulkoistaessaan ta-
loushallintonsa yritys voi keskittyd oman toimialansa ydinosaamiseen ja
liiketoimintansa téysi painoiseen pyérittdmiseen. (Knaapila 2010, 13.)

Tilitoimistojen asiakkaista valtaosa on organisaatioita, Iahinna yrityksia. Organisaati-
oiden valisestd kaupankdynnista puhutaan yleensa business to business -
kaupankayntina. Tata termia kaytetaan, vaikka asiakas olisi voittoa tavoittelematon
organisaatio. Business to business -asiakas voi siis olla yritys, aatteellinen tai julkinen
organisaatio, tilapdinen tai pysyva ja ammattimainen tai ei-ammattimainen. Business
to business -asiakas eroaakin kuluttaja-asiakkaasta nimenomaan siing, etta business
to business -asiakas ei osta tuotetta henkilékohtaiseen, vaan organisaation tarpee-

seen. (Rope 2004, 13.)

Tilitoimistot auttavat asiakkaitaan tayttamaan kirjanpitovelvollisuutensa. Kirjanpito-
velvollisia ovat kaikki liike- ja ammattitoimintaa harjoittavat. Liiketoiminta on ansio-

tarkoituksessa tehtavaa itsendista toimintaa, joka sisaltaa yrittdjan riskin. Ammatti-



toiminta on suppeampaa kuin liiketoiminta. (Tomperi 2002, 13.) Kirjanpitolain 3 §:n
mukaan kirjanpitovelvollisen on noudatettava hyvaa kirjanpitotapaa. Hyva kirjanpito-
tapa on sitd, etta kirjanpito hoidetaan hyvin. Hyva kirjanpitotapa muodostuu alan
sovinnaissaannoksista eli konventioista. Laissa hyvan kirjanpitotavan kasitetta ei ole

madritelty. (Tomperi 2007, 7.)

Tilitoimisto voi palvelullaan tayttda kokonaan asiakkaan kirjanpitovelvollisuuden tai
osan siitd. Nykyisin tilitoimistot tarjoavat asiantuntijapalveluita kirjanpitovelvollisuu-
den ulkopuolisissa asioissa (Kosonen & Miettinen 2004, 11). Tilitoimiston henkilo-

kunnalla tulee olla laaja yleisnakemys ja riittava kokemus (Sipila 1999b, 26).

Taloushallintoliitto on taloushallinnon alan yritysten valtakunnallinen jarjesto. Talo-
ushallintoliiton jasenena olevan tilitoimiston vastuuhenkil6lla tulee olla Taloushallin-
toliiton KLT-tutkinto. Taloushallintoliiton jasenyys merkitsee tilitoimistolle aukto-
risointia. Taloushallintoliiton jasenyys ja tilitoimiston auktorisointi edellyttaa, etta
tilitoimisto on toiminut vahintaan kaksi vuotta, on omistussuhteiltaan riippumaton,
on vakavarainen ja kykenee hoitamaan toimeksiannot hyvin sekd noudattamaan hy-

vaa tilitoimistotapaa. (Auktorisoitua uskottavuutta taloushallintoon 2011.)

Hyvan tilitoimistotavan (2011) mukaan tilitoimiston tulee noudattaa voimassa olevaa
lainsddadantoa ja hyvaa tilitoimistotapaa. Hyvan tilitoimistotavan mukainen toiminta

on suunnitelmallista, huolellista ja ammattitaitoista. Suhteiden asiakkaisiin ja yhteis-
tyokumppaneihin tulee olla luottamukselliset, henkildston ammattitaitoinen, toimin-
nan sopimusten ja sadadosten mukaista seka dokumentoinnin tarkoituksenmukaista.

Taloushallintoliitto edellyttaa jaseniltdan edelld kuvattua hyvan tilitoimistotavan mu-
kaista toimintaa seka suosittelee sen noudattamista kaikille tilitoimistoalalla toimivil-

le. (Hyva tilitoimistotapa 2011.)

Tutkimuksen rakenne

Tutkimuksen teoreettisena viitekehyksena on luku 2, jossa on alaluvut palvelun laatu

ja tilitoimiston asiantuntijanpalvelujen tuotteistus. Luvussa 3 esitelldaan tutkimuksen



toteutus. Luvussa 4 esitelldan tutkimuksen tulokset ja luku 5 sisdltaa tutkimuksen
tekijoiden pohdintaa ja johtopaatdksia vastauksista teoriaan peilaten. Tyén lopussa

on lahdeluettelo ja liitteena haastattelun kysymykset (liite 1).

2 PALVELUN LAATU JA TUOTTEISTUS

Tassa luvussa esitelldan tutkimuksen teoreettinen viitekehys, jota havainnollistetaan
kuviossa 1. Palvelun laatua, tuotteistusta, asiakastyytyvaisyytta ja asiakasuskollisuut-

ta tarkastellaan palveluntuottajan ja asiakkaan valisen suhteen ja markkinoinnin na-

kokulmasta.
MARKKINOINTI
- ASIAKASKOHTAAMIN EN =
PALVELUN LAATU
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KUVIO 1. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys



2.1 Palvelun laatu

Asiakas on laadun lopullinen arvioija. Asiakkaan kokemus laadusta maarittelee palve-
lun todellisen laadun. Joskus yritykset kokevat laadun sisdiseksi asiaksi eivatka ota
huomioon asiakasndakdkulmaa. Asiakkaan ndakemys laadusta on todella tarkead, silla
asiakkaat kokevat laadun laajasti ja laatukokemus muodostuu monista asioista.
(Gronroos 2000, 62.) Asiakaskeskeisen toimintatavan perustana on asiakkaan tarpei-
den tyydyttaminen. Organisaatio menestyy, jos se pystyy maarittelemaan asiakkai-
den tarpeet ja toiveet seka tyydyttdmaan ne tehokkaalla tavalla. (Ylikoski 2000, 34—
35.)

Tuotteen tai palvelun laatu ei ole sama kuin sen tekniset ominaisuudet, vaan asiak-
kaan kokemalla laadulla on teknisen ulottuvuuden lisdksi toiminnallinen eli proses-
siulottuvuus. Asiakas maarittelee laatua myds tuotteen tai palvelun tuotantovaihees-
sa. Tama asia korostuu palveluorganisaatiossa, jossa asiakkaan ja yrityksen valinen

vuorovaikutus on laajaa. (Gréonroos 2000, 62—-63.)

Vaikka asiakas on laadun lopullinen arvioija, hdn ei ole ainoa tuotteen laadun maarit-
taja. Jokainen yritykseen kontaktissa oleva henkild arvioi yrityksen ja sen tuotteiden
laatua. Laajassa laatuajattelussa asiakkaina nahdaan kaikki sidosryhmien jasenet.
Tuotteiden, palvelujen ja toiminnan tulee olla laadukasta jokaisen yhteistydkumppa-
nin mielesta. Esimerkiksi uistimen laadusta lopullisen arvion tekee kala, vaikka tuot-
teen tilaajana onkin kalastaja. Niinpa jo tehtaalla ja tukuissa joudutaan ottamaan

huomioon kalan ndkemys uistimen miellyttavyydesta. (Lecklin 2006, 79-83.)

Laatu voi olla organisaation menestystekija, jos se kuuluu kaikkeen toimintaan orga-
nisaatiossa. Talloin laadun taytyy olla yksi organisaation perusarvoista. (Mts. 35.)
Laadun parantaminen voi olla yritykselle kallista, mutta laadulliset puutteet tuovat
myo6s merkittavia kustannuksia esimerkiksi reklamaatioiden ja korjaustoimien muo-

dossa. Palveluorganisaatiossa laadullisten puutteiden aiheuttamat kustannukset voi-



vat olla hyvinkin merkittavia. Niinpa korkean laadun tuottaminen on myos organisaa-

tiolle kannattavaa. (Grénroos 2000, 78-79.)

Huono laatu voi johtaa siihen, ettd asiakas joutuu kéyttdmddn aikaa ja
resursseja liséitietojen saamiseen, virheiden korjaamiseen jne. Yritysasi-
akkaille lisékustannukset voivat koitua suuriksi; yksityisasiakkailla on
samoja ongelmia, mutta vélittémdt liséikustannukset jadvdt usein vd-
hdisiksi. Tuloksena on joka tapauksessa, ettd se, mikd vaikutti liiketoi-
men tekohetkelld edulliselta palvelulta, onkin pitkén pddlle kallis ostos.
(Mts. 80-81.)

Asiakkaalle voi tuottaa lisdarvoa palvelemalla, silla asiakkaan saama arvo on se koko-
naishyoty, jonka asiakas kokee saavansa tuotteesta tai palvelusta suhteessa asiak-
kaalle koituviin kustannuksiin. Palvelun tekninen laatu on asiakkaalle perusarvo, ja
tuotantoprosessin toiminnallinen laatu voi tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. Asiakkaalle
ei voi tuottaa arvoa hetkessa, vaan vahitellen. Asiakas kokee palvelun laadun proses-

sin aikana ja jopa sen jalkeen. (Mts. 81-82.)

Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on avain yrityksen menestymiselle. Yrityksen toiminnan edelly-
tyksena on, ettd asiakkaat suostuvat maksamaan riittavan hinnan yrityksen tuotteis-
ta. Asiakastyytyvaisyys vaikuttaa suoraan yrityksen myyntiin, joten asiakastyytyvai-
syyden perusteella voi ennakoida yrityksen myyntia. Jos asiakastyytyvaisyys kasvaa,
tulee myynti kasvamaan. (Lecklin 2006, 105.) Yrityksen ei tule kuitenkaan tavoitella
asiakastyytyvaisyytta hinnalla milla hyvansa, vaan asiakastyytyvaisyyden pitda toteu-
tua yrityksen kannalta tehokkaalla tavalla. Myynti ja asiakastyytyvaisyys kasvavat, jos
katteesta ei tarvitse valittaa. Tama ei kuitenkaan ole tarkoituksenmukaista asiakas-

tyytyvdisyyden tavoittelua. (Mts. 18.)

Palvelukokemuksen jalkeen asiakas voi olla tyytyvainen tai tyytymaton. Palvelun laa-
tu on selvassa yhteydessa asiakastyytyvaisyyteen (Baron & Harris 2003, 147) ja usein
laatu ndhdaankin ainoana tyytyvaisyytta tuottavana asiana. Kuitenkin tyytyvaisyys
muodostuu myds muista asioista. Asiakkaan tiedostama tyytyvaisyys muodostuu

siitd, millaisen hyddyn han palvelusta saa. Asiakkaan kokemat tuotteen ominaisuudet



voivat olla abstrakteja tai konkreettisia. Esimerkiksi tasokas asiakaspalvelu on abst-
rakti ominaisuus ja tuotteen tekninen toimivuus konkreettinen ominaisuus. Nama
ominaisuudet tuottavat tai estavat asiakastyytyvadisyytta. Niiden lisdksi asiakas arvioi
tuotteen tai palvelun kdayton seurauksia. Palvelun kdytdsta aiheutuu toiminnallisia ja
psykologisia seurauksia. Esimerkiksi keskeiselld sijainnilla olevan tasokkaan hotellin
kaytosta aiheutuva toiminnallinen seuraus mahdollistaa helpon asioinnin ja psykolo-

ginen seuraus korkean statuksen tavoittelun. (Ylikoski 2000, 151-152.)

Kun asiakkaan tyytyvdisyyteen halutaan vaikuttaa, etsitéddn sellaisia
palvelun konkreettisia ja abstrakteja ominaisuuksia, jotka tuottavat asi-
akkaalle tyytyviisyyden kokemuksia. Mainonnassa asiakkaalle puoles-
taan kerrotaan palvelun kdytén toiminnallisista ja psykologisista seura-
uksista. Palveluorganisaatio pyrkii vaikuttamaan palvelun laatutekijéi-
hin, koska juuri ne tuottavat asiakastyytyvdisyyttd. (Mts. 152.)

Organisaatiot myds varmistavat asiakastyytyvaisyytta, mika voidaan mieltaa kaupan-
kayntiviestinnaksi tai asiakassuhdeviestinnaksi. Alan asiantuntijoillekaan ei ole aina
selvaa, missa menee raja kaupankayntiviestinnan ja asiakassuhdeviestinnan valilla.
Selked tapa erotella ndma prosessit on sellainen, ettd yhteen myyntiprosessiin liitty-
vat toiminnot ovat kaupankayntiviestintaa. Asiakassuhteen hoitaminen, jonka tavoit-
teena on saada asiakas tekemaan uusintaostoja, on asiakassuhdeviestintda. Kaupan-
kdyntiviestinnan viimeinen vaihe on asiakastyytyvaisyyden varmistamista. Asiakas-
tyytyvaisyyden varmistuksessa tulee ottaa selvaa toimituksen toimivuudesta ja asiak-

kaan kokemasta tyytyvaisyydesta. (Rope 2004, 222.)
Asiakasuskollisuus

Asiakasuskollisuus on monisdikeinen ilmid, jolla on paljon eri asteita. Jos asiakkaan
on vara valita palveluntuottajansa, asiakasuskollisuus ei useinkaan tarkoita ehdoton-
ta uskollisuutta tai ei-uskollisuutta, vaan asiakas on uskollinen jollakin asteella. (Yli-

koski 2000, 173.)

Asiakasuskollisuus muodostuu asiakassuhteen kestosta, asiakkaan tunnesiteesta or-

ganisaatioon ja keskittamissuhteesta. Asiakassuhteen kesto tarkoittaa yksinkertaises-
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ti aikaa, jonka asiakas on saman palveluntuottajan asiakkaana. Asiakkaan tunneside
organisaatioon merkitsee positiivista suhtautumista palveluntuottajaan. Joskus pal-
veluntuottajan ja asiakkaan valinen suhde muistuttaa jopa ystavyytta. (Mts. 176.)
Tunteiden ja vaikutelmien vaikutus asiakassuhteisiin on hyvin luonnollista (Meuro-
nen, Laine & Puha 2011). Keskittamissuhde ilmentaa sitd, kuinka paljon asiakas on

keskittynyt yhden palveluntuottajan palveluihin (Ylikoski 2000, 176).

Yleensa asiakasuskollisuutta tarkastellaan asiakkaan ostokayttaytymisen valossa.
Tama tarkoittaa sitd, etta selvitetddn, miten kauan ja miten usein asiakas on kaytta-
nyt palvelua. Asiakas on sita uskollisempi, mitd pidempaan ja mitda useammin han on
kayttanyt saman yrityksen palvelua. Asiakasuskollisuutta voidaan tarkastella myos
tarkempien kriteerien mukaan. Talléin voidaan ottaa huomioon asiakkuuden keston
ja asiointitiheyden lisdksi esimerkiksi se, jakaako asiakas uskollisuuttaan muille palve-
luntarjoajille. Jaettu uskollisuus tarkoittaa sita, etta asiakas on muutaman keskenaan
kilpailevan palveluntarjoajan asiakas. Jakamattoman ja jaetun uskollisuuden lisaksi
esiintyy opportunismia ja valinpitamattomyytta, jolloin asiakas ei ole uskollinen mil-
lekdan palveluntuottajalle vaan ottaa parhaat hyodyt eri tuottajilta. Uskollisuudesta
poikkeamista esiintyy myds, jolloin palveluntuottaja menettaa asiakkaan tilapaisesti

tai kokonaan. (Ylikoski 2000, 173—-175.)

Luottamuksellista asiakasuskollisuutta voivat synnyttdad myos henkildsuhteet. Hyvat
henkilosuhteet edistavat liiketoimintaa kaikin puolin erityisesti aloilla, joilla tytsken-
tely ja yhteydenpito liittyvat henkilokohtaisiin ja luottamuksellisiin asioihin. (Halinen

& Salmi 2001.)

Henkilésuhteita liiketoimintasuhteiden ndkékulmasta tutkineet ovat
esittdneet, ettd hyvddn henkilésuhteeseen kuuluu oleellisesti ainakin
viehtymys eli attraktio, jota arkipdivén puheessa kutsutaan usein myés
henkilékemiaksi, toisen tuntemus niin hyvdssd kuin pahassa sekd luot-
tamus. Toisaalta on esitetty tutkimustuloksia, joissa henkil66n ja hénen
ammattitaitoonsa luottaminen ja hyvd henkilésuhde (ystévyys) ovat
erillisid, joskin vahvasti korreloivia kdsitteitd. (Mts. 210.)
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Asiakastyytyvaisyys on perusta asiakasuskollisuudelle. Vain tyytyvdinen asiakas voi
olla uskollinen, silla asiakas pysyy uskollisena vain, jos han on tyytyvdinen palveluun
ja saa siita ylivoimaista lisdarvoa kilpaileviin palveluihin verrattuna. (Ylikoski 2000,
173.) Vaikka tyytyvaisyys palveluihin edistaa asiakasuskollisuutta, asiakastyytyvaisyy-
den ja -uskollisuuden riippuvuus ei ole suoraviivaista. Tutkimusten mukaan vain erit-
tdin tyytyvaiset asiakkaat ovat halukkaita tekemaan runsaasti uusintaostoja ja levit-
tdmaan positiivista mainetta palveluntuottajasta. Jotakuinkin tyytyvaiset ja tyytyvai-
set asiakkaat suhtautuvat puolestaan palveluntarjoajaan yhdentekevasti ja ovat val-
miita tekemaan uusintaostonsa kilpailevalta palveluntuottajalta. (Gronroos 2001,

179.)

Yrityksen kannattaa panostaa asiakastyytyvaisyyteen. Uuden asiakkaan hankkiminen
on viidesta kuuteen kertaa kalliimpaa kuin nykyisen asiakkaan sailyttaminen. Vanhan
asiakkuuden sailyttdminen maksaa siis vain 15—20 prosenttia uuden asiakkaan hank-
kimiskuluista, joten asiakasuskollisuuden tavoittelu on yritykselle taloudellisesti to-

della kannattavaa. Uskolliset asiakkaat levittavat myos positiivista mielikuvaa yrityk-

sestd, joten ne parantavat kannattavuutta myos valillisesti. (Gronroos 2001, 183.)

Myos asiakkaalle aiheutuu palvelusta kustannuksia. Asiakkaiden kustannukset voi-
daan jakaa lyhyen aikavalin kustannuksiin ja pitkan aikavalin kustannuksiin. Lyhyen
aikavalin kustannukset tarkoittavat hintaa ja pitkan aikavalin kustannukset hinnan
lisdksi asiakkuuteen liittyvia suhdekustannuksia, jotka koituvat asiakkaalle siksi, etta
han ostaa palvelua tietylta palveluntuottajalta. Asiakkaankaan ei ole jarkevaa vertail-
la palvelujen kustannuksia pelkdstdan hinnan perusteella, vaan myds suhdekustan-
nukset tulee ottaa huomioon. Voi olla jarkevaa pysya hinnaltaan korkeamman palve-

luntuottajan asiakkaana, jos suhdekustannukset ovat alhaiset. (Mts. 185-186.)

Suhdekustannukset jaetaan kolmeen osaan. Valittomat suhdekustannukset muodos-
tuvat niiden jarjestelmien kustannuksista, joita asiakkaan on kdytettava palveluntuot-
tajan asiakkaana ollessaan. Vililliset suhdekustannukset muodostuvat ajasta ja re-

sursseista, joita asiakkuus sitoo. Psykologisia kustannuksia aiheutuu, jos asiakas ei voi
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luottaa palveluntuottajaan, mika aiheuttaa henkisen kapasiteetin vajetta ja ndin va-

hentda tyotehoa muissa tehtavissa. (Mts. 186-189.)

Hinta ei ole pitkdllé aikavdlillé tarkasteltuna ainoa merkittévé kustan-
nuskomponentti. Vilittéméit, vdlilliset ja psykologiset suhdekustannuk-
set ovat ostajalle yhtd tdrkedmpid. Yritykset eivit useinkaan kiinnitd
niihin huomiota, vaan keskittyvdt yksittdisiin vaihdantoihin ja niisté ai-
heutuviin kustannuksiin. Hinta on ainoa huomioon otettava kustannus-
komponentti. Tdmd ei ole hyvd pddtdksentekokriteeri suhteessa, jossa
pitdisi ottaa huomioon suhteen pitkdaikaiset kustannusvaikutukset.
(Mts. 189.)

Asiakkaan kohtaaminen: markkinointi ja ensikontakti

Jo ennen suoraa kontaktia asiakkaaseen myds asiantuntijapalvelujen tuottajan taytyy
ajatella imagoaan ja markkinointiaan. Asiantuntijapalveluissa asiakas tekee valinnan
usein niiden palveluntuottajien joukosta, jotka han tietaa tai tuntee. Siksi palvelun-
tuottajan olisi tarkedaa huolehtia hyvasta imagosta ja positiivisen maineen luomisesta.
Tunnettuutta yritys voi luoda aikaisemmilla t6illd, tekemalla toita tunnetuille toimek-
siantajille, yhteiskunta-aktiivisuudella ja mainostamisella. (Sipild 1999a, 236—-239.)
Asiantuntijaorganisaatiolle sopivaa mainostamista on internetmainonta, lehti-
mainonta ja vakuuttava logo seka nakyvyys puhelinluettelossa ja keltaisilla sivuilla
(Grénroos 2001, 390; Sipilda 1999a, 239). Jos asiakas ei tieda mitdan palveluntuotta-
jaa, han etsii palvelun internetista tai puhelinluettelosta. Siksi palveluntuottajan ima-
gon tulisi olla vakuuttava ja luotettava myds ndissa viestimissa. (Gronroos 2001, 390;

Sipila 1999a, 236-239.)

Asiakkaan ensimmainen kohtaaminen on asiakassuhteen kannalta erittdin tarkeaa.
Jotkut alan asiantuntijat puhuvat totuuden hetkesta. Asiakaskohtaamisen merkitys
on suurin palvelualoilla, mutta my6s teknisia laitteita valmistavat yritykset joutuvat
panostamaan asiakkaan kohtaamiseen. (Lecklin 2006, 92-93.) Asiakkaan huomaami-

nen on asiakassuhteen alkuvaiheessa ensiarvoisen tarkeaa (Pitkdnen 2006, 11).

Kun asiakas saapuu palveltavaksi, on tarkeda luoda palvelusta hyva ensivaikutelma,

varmistaa, etta asiakas ottaa palvelun kaytt66n seka tiedottaa palveluista asiakkaalle
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riittavasti. Ensivaikutelmaan vaikuttavat palveluymparistd, muut asiakkaat, kontakti-
henkilosto, odotukset, imago ja asiakassuhde. Myds toimitilat ja muu yritykseen liit-
tyva miljoo vaikuttaa asiakkaan ensivaikutelmaan. Palvelun kaytto pitaa varmistaa
asiakkaalta. Hanelle voi esimerkiksi kertoa, missa vaiheessa han paasee palveltavaksi.
Asiakkaalle taytyy muodostua kuva, ettd hanta todella halutaan palvella. Palveluista
tulee tiedottaa asiakkaalle riittavasti. Asiakaspalvelijan taytyy heti kertoa, mita tuot-
teita ja palveluja on saatavilla. Asiakkaan tulee saada heti alussa myds hinta ja muut

palvelun tai tuotteen tarkeat tiedot. (Lahtinen & Isoviita 1998, 70-76.)

Asiantuntijapalvelujen tuottajan taytyy olla valmis kohtaamaan asiakkaansa omissa
toimitiloissaan tai asiakkaan toimitiloissa. Suurissa projekteissa ensimmainen neuvot-
telu voi olla viela ikdan kuin markkinointia, eikd se valttamatta synnyta asiakassuh-
detta. Alkuneuvottelussa palveluntuottajan ja potentiaalisen asiakkaan on tarkeaa
tutustua toisiinsa ja analysoida tilanne. Tutustumisen ja tilanneanalyysin perusteella
paatetdan jatkosta. Alkuneuvottelussa palveluntuottajan taytyy pystya vakuutta-
maan asiakas. Palveluntuottaja voi luoda vakuuttavuutta valitsemalla alkuneuvotte-
luun riittdvan vahvan ja osaavan edustuksen omasta yrityksestdan. (Sipild 1999a,

248-249.)

Asiantuntijayrityksen, esim. tutkimusyksikén, esittelytilaisuus uudelle
asiakkaalle (yritykselle) voi noudattaa seuraavaa jérjestystd, jos kdytet-
tévissd on esim 2,5 tuntia.

1. Pienoisluento jostain asiakasta varmasti kiinnostavasta substanssi-
teemasta ja lyhyt keskustelu sen pohjalta.

2. Asiakkaan oman toiminnan esittely.

3. Keskustelu ja asiakkaan haastattelu alustuksen pohjalta. Tavoittee-
na hankkia mahdollisimman paljon liséitietoja asiakkaasta.

4. Ennalta valittujen toteutettujen projektien esittely tai valmistellut
demonstraatiot.

5. Keskustelu mahdollisista yhteistyéalueista.

6. Tilojen ja puitteiden Idpikéynti, henkiléesittelyjd.
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7. Keskustelu jatkotoimista ja seuraavan kokousajan sopiminen. Kirjal-
listen esittelymateriaalien antaminen asiakkaan mukaan. (Mts.
251.)

Asiakassuhteen hoitaminen

Asiakassuhdetta on tarkeda hoitaa ja kehittda. On tarkeaa, etta asiakas voi osallistua
aktiivisesti asiakassuhteen hoitamiseen (Rissanen 2005, 124-126). Asiakassuhteen
hoitaminen perustuu osaltaan henkildsuhteisiin ja niiden toimivuuteen (Halinen &
Salmi 2001). Yrityksen pitad nimeta avainasiakkaille yhteyshenkil6t, jotka huolehtivat
asiakkaiden hyvinvoinnista ja asiakassuhteen kehittymisestd. Yhteyshenkil6t pitavat
yhteytta asiakkaisiin ja jarjestavat ja suunnittelevat tapaamisia asiakkaiden kanssa.
Johdon osallistuminen asiakastapaamisiin on todella tarkeaa ja se osoittaa asiakkaal-
le, ettd han on yritykselle arvokas ja tarkea. Hyva asiakaspalvelu lujittaa ja hoitaa
asiakassuhdetta. Suhdetta voidaan parantaa myos hyvalla viestinnalla ja PR-
toiminnalla. Asiakkaille jarjestetdaan informaatiotilaisuuksia ja tietoiskuja seka lahete-
taan asiakaslehtia tai -tiedotteita, joissa kerrotaan kiinnostavista ja hyodyllisista asi-

oista. (Lecklin 2006, 101-102.)

Palveluntuottajan ja asiakkaan olisi tarkeaa pitaa yhteisia suunnittelukokouksia.
Suunnittelukokouksissa osapuolet voivat kertoa omista suunnitelmistaan ja hankkeis-
taan, jolloin voidaan I6ytaa yhteistydssa toteutettavia tehtadvia. Suunnittelukokous on
luontevaa pitaa esimerkiksi kerran vuodessa, ja se on laajempi kuin muut asiakasta-
paamiset. Asiakkaan sitouttamisen ja kuuntelemisen kannalta voi olla tarpeellista
muodostaa myds asiakaskerhoja tai kayttajayhdistyksia. Tallaisessa toiminnassa on
my0s luontevaa kerata luottamuksellista, mutta avointa asiakaspalautetta. (Mts.
103.) Asiakkaan on tarkeaa osallistua palveluntuottajan osaamisen kehittamiseen.
Tama voi onnistua esimerkiksi asiantuntijayrityksen jarjestaman seminaarin tai kou-

lutustilaisuuden muodossa (Sipilda 1999a, 360).

Asiakkaan informointi olisi todella tarkeaa (Pitkdnen 2006, 47). Asiakas odottaa kor-
keatasoista ja yksilollista kohtelua (Lahtinen & Isoviita 1998, 11), joka voi toteutua

palvelualalla palveluntarjoajan proaktiivisuudella. Proaktiivisuus tarkoittaa sita, etta
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asiakkaan ongelma aavistetaan jo ennen sen olemassaoloa, kerrotaan asiakkaalle
tietoja, joita oletetaan hanen haluavan, pyydetaan asiakkaalta palautetta ja kuunnel-
laan hanta herkalla korvalla, ja yhteydenpito asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla
tehdaan helpoksi. Proaktiivisuus on opittavissa oleva ajattelutapa ja asenne, mutta

joillekin se on luontaista. (Pitkdnen 2006, 143.)

Ammattitaitoinen ja sopimukset tayttava tyo on todella hyva asiakassuhteen sailytta-
ja. Asiantuntijapalveluissa markkinoinnin ydin muodostuu nimenomaan osaamisesta.
Kirjallinen sopimus on valttamaton, mutta viela tarkeampi asiakassuhteen yllapitaja
on ehdoton luottamus. Asiakkaalle on tarkeaa se, etta palvelutapa henkii luotetta-
vuutta, jolloin asiakas saa nukkua yonsa rauhassa. Luotettavaan ja ammattitaitoiseen
toimintaan kuuluu ennakoitavuus. Asiakkaan taytyy voida ennakoida aikatauluja ja
kustannuksia. Hanen taytyy voida toimia luottamuksellisesti palveluntuottajan kanssa

kaikissa liiketoimintaan liittyvissa asioissa. (Sipilda 1999a, 301-304.)

Palveluissa tapahtuu vaistamatta virheita. Palveluvirheet ovat hankalia, koska asiakas
kokee virheen kdyttdessaan tuotetta, mutta sita ei voi vaihtaa uuteen, kuten fyysista
tavaraa. Virheen voi kuitenkin korjata, mika on ensiarvoisen tarkeda luottamuksen,
sitoutumisen ja asiakastyytyvaisyyden nakoékulmasta. Reklamaatiot kannattaa hoitaa
huolellisesti, jolloin asiakkaan laatukokemus ja luottamus ovat palautettavissa. Vir-
heen korjaaminen ei kuitenkaan pelkastdan riitd, vaan on loydettava uusi luotettava
toimintamalli, joka estda virheiden syntymisen jatkossa. Jos virheen korjaaminen ja
uusi toimintamalli tyydyttavat asiakasta, voi asiakassuhde palautua ennalleen tai sita
voidaan jopa vahvistaa. Palveluorganisaatio voi osoittaa asiakaskeskeisyytta rekla-
maatioiden kasittelyssa. Erityisesti ongelmatilanteissa asiakas odottaa asiallista koh-

telua seka virheen myodntamista. (Ylikoski 2000, 195-197.)

Kun palvelussa tapahtuu virhe, asiakkaalle ovat térkeitd seuraavat sei-
kat:

e Selitetdiéin, mistd virhe tai ongelma johtuu.

e FEllei asiaa voida ratkaista vdlittémdsti, otetaan yhteyttd heti,
kun ongelma on ratkaistu.
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e Kerrotaan, kauanko ratkaiseminen kestdd.

e Kerrotaan, miten asian kdsittely etenee, jos asiakas joutuu odot-
tamaan ratkaisua kauemmin.

e [Ellei ongelmaa voida ratkaista, ehdotetaan jotain muuta vaihto-
ehtoa, jonka asiakas kokee hyédylliseksi.

e Jos asiakas voi tehdd jotain vdlttéddkseen ongelman seuraavalla
kerralla, kerrotaan siitd hénelle. (Mts. 198.)

Virheen sattuessa asiakkaan tulee kokea, etta valittaminen on hyvaksyttavaa. Palve-

lun laadun ndakokulmasta onkin tarkeda, etta asiakkaat valittavat, jolloin virheiden ja

ongelmakohtien korjaaminen on mahdollista. Tutkimusten valossa valtaosa asiallisen
reklamaatiovastauksen saaneista asiakkaista on valmiita tekemaan uusintaostoja

virheen tehneeltd palveluntuottajalta. (Mts. 196-199.)

2.2 Tilitoimiston asiantuntijapalvelujen tuotteistus

Tilitoimisto on ulkoistettuja taloushallintopalveluja tarjoava yritys (Knaapila 2010,
13). Tilitoimistot tarjoavat palveluja tilinpdatoksiin, juoksevaan kirjanpitoon. Perus-
kirjanpito kasittaa tositteiden kasittelyn ja siihen kuuluu myds kuukausittaiset ja vuo-
sittaiset kirjanpitotoimet, kuten alv-raportit, kuukausiraportit, tilinpaatokset ja ve-

roilmoitukset. (Mita taloushallinnon tehtavia voit ulkoistaa? 2011.)

Tilitoimistot voivat tarjota palveluja myos sisdiseen laskentaan eli johdon laskenta-
toimeen, sdahkoiseen osto- ja myyntilaskutukseen seka palkanlaskentaan. Tilitoimis-
ton tarjoamat johdon laskentatoimen palvelut ovat neuvontapalveluja esimerkiksi
liiketoiminnan suunnittelussa tai kannattavuuksien laskennassa. Tilitoimisto voi tarjo-
ta sahkoista osto- ja myyntilaskutusta, jos silla on kyseiseen palveluun tarvittavat
ohjelmat kaytossaan. Palkanlaskenta on myds tilitoimiston peruspalvelu, jonka voi
muokata asiakkaan tarpeisiin sopivaksi. (Mita taloushallinnon tehtavia voit ulkoistaa?

2011.)
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Ulkoistettu taloushallintopalvelu tuo yritykselle kustannussaastéja. Kustannussaastot
muodostuvat siitd, etta taloushallinto on tilitoimiston ydintoimintaa, joten toiminta
on tehokasta. Tilitoimisto elaa myds jatkuvassa kilpailutilanteessa, toisin kuin yrityk-
sen sisdinen talousosasto. Taman takia tilitoimiston kustannuksista puhalletaan jat-
kuvasti ilmaa pois. Kustannussadastot eivat ole ainoa etu ulkoistetussa taloushallin-
nossa verrattuna yrityksen sisdiseen taloushallintoon. Tarkedana syyna on myods tili-

toimiston laaja osaaminen taloushallinnossa. (Mékinen & Vuorio 2002, 14-19.)

Palveluja myytdessa on tarkeda selvittda asiakkaan palvelutarve. Parhaiten asiakkaan
tarpeet saadaan selville kyselemalla ja kuuntelemalla asiakasta seka arvioimalla asi-
akkaan oheisviestintaa. Asiakkaalle voi esittda suoria kysymyksia palvelutarpeista,
mutta pitda huolehtia, ettd asiakas ei vaivaannu palvelun tarjoamisesta. Asiakaspal-
velijan on oltava heti valmiina palvelemaan asiakasta, kun han palvelua tarvitsee.
(Lahtinen & Isoviita 1998, 77.) Seuraavaksi maaritelladan johdon laskentatoimi ja sah-

koinen taloushallinto, jotka ovat kaksi keskeista tilitoimistojen tarjoamaa palvelua.

Johdon laskentatoimi

Johdon laskentatoimessa yritystoiminnan tietoja kootaan, hallitaan, analysoidaan ja
jalostetaan. Kasitellyt tiedot viestitaan yrityksen sisalla niita tarvitseville. Tyossaan
tietoja tarvitsee erityisesti johto. Johdon laskentatoimen tuottamien tietojen avulla
yrityksen johtamista voidaan helpottaa. Johdon laskentatoimea voidaan kutsua myos
sisdiseksi laskentatoimeksi. Termi johdon laskentatoimi kuvastaa kuitenkin selkeam-
min johtoa laskentainformaation kayttajana. Laskentainformaatiota kayttavat yrityk-
sessa johdon lisaksi myds muut henkil6t, mutta kayttajat ovat yleensa yrityksessa
tyoskentelevia henkil6itd, ja he kdyttavat laskentainformaatiota johdon ohjeiden

mukaisesti. (Ikdheimo, Lounasmeri & Walden 2007, 131.)

Kun tietojarjestelmat ovat kehittyneet, johdon laskentatoimen ammattilaiset keskit-
tyvat tiedon keraamisen sijaan tiedon analysoimiseen. Yrityksissa on nykyisin valtava
maara tietoa, joten tarkeaa onkin sen jalostaminen ja olennaisen tiedon lIoytaminen.

Johdon laskentatoimeenkin vaikuttaa nykyinen tapa tarkastella liiketoimintaa. Tarke-
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assa roolissa ovat omistaja ja asiakas. Heidat otetaan huomioon tunnuslukuja ja mui-

ta mittareita tarkasteltaessa. (Mts. 131-132.)

Johdon laskentatoimen merkitys taloushallinnossa on kasvanut ja nykyisin laskenta-
henkiloston kompetenssivaatimukset ovat muuttuneet. Automaattiset jarjestelmat
tuottavat tiedon, ja laskentahenkil6sto toimii nykyisin yhd enemman konsultoivina

johdon keskustelukumppaneina. (Mts. 133.) Taloushallinnon ammattilaisten taytyy

pystya myos tulkitsemaan ja selittdmaan tuottamaansa tietoa (Jarvenpaa 2002, 41).

Johdon laskentatoimi voidaan jakaa kolmeen osaan: rutiiniraportointiin, valvontaan
ja lilketoiminnan tukemiseen. Rutiiniraportointi tarkoittaa tiedon keruuta ja rekiste-
réintia seka rutiiniraporttien tekemista ja jakelua. Valvonta on valvovan ja ohjaavan
seurantatiedon tuottamista seka johtajien valvontaa. Liiketoiminnan tukeminen tar-
koittaa liiketoimintasuuntautuneisuutta, konsultointia, neuvontaa ja johtoryhma-

tyoskentelya. (Mts. 43.)

On téirkedid, ettd organisaatiossa eri tasoilla vastuutehtdvissd toimivat
henkilét ymmdirtdviit mitd johdon laskentatoimen tietoa he tuottavat ja
mihin tétd tietoa kdytetddin. Liséiksi kaikkien tyéntekijéiden on hyvd osa-
ta lukea johdon laskentatoimen tuottamia raportteja, koskettavathan
esimerkiksi suorituksen arviointi ja palkitseminen jokaista organisaation
jésentd. (lkéheimo ym. 2007, 130.)

Sahkoinen taloushallinto

Vuonna 1997 voimaan tullut kirjanpitolaki mahdollisti sahkdisen taloushallinnon (L
30.12.1997/1336). Sahkoinen taloushallinto tarkoittaa sitd, etta taloushallinnon pal-
velut tuotetaan paperittomassa muodossa. Kaikki kirjanpidon osa-alueet voidaan
suorittaa sahkoisesti. (Kosonen & Miettinen 2004, 5.) Sdhkdisessa taloushallinnossa
myyntilaskut kirjautuvat kirjanpitoon ja myyntireskontraan lahetyksen yhteydessa ja
ostolaskut kirjautuvat ostoreskontraan ja kierratykseen, kun verkkolasku saapuu. Kun
viitesuoritus on nakyvissa tiliotteella, myyntilaskut kuittaantuvat maksetuiksi. Vas-
taavasti maksun yhteydessa ostolasku poistuu reskontrasta. Sahkoisessa taloushal-

linnossa myds palkkojen ja muiden maksujen hoitaminen tapahtuu automaattisesti.
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Automatisoinnissa merkittdavana tekijana on tiliotteen kirjausselite ja tiliotetapahtu-

man automaattinen tilidinti. (Mts. 12.)

Sahkoiseen taloushallintoon siirtyminen on tilitoimistoille suuri ja pitkdjanteinen asia
(Hannus 2007). Sahkoisen taloushallinnon huomattavana etuna on jarjestelmallisyys
seka tiedonkulun nopeus ja joustavuus. Sahkdinen taloushallinto on myos turvalli-
sempi kuin perinteinen paperisiin tositteisiin perustuva taloushallinto. Palvelimella
olevaa tietoa pidetaan nykytiedon valossa selkedsti paremmin suojattuna kuin map-

peihin sailottya aineistoa. (Launonen 2007.)

Kirjanpidon automatisointi vahentaa rutiinitehtavia, jolloin laskentahenkilosto voi
keskittya asiakaspalveluun ja neuvontaan. Sahkdinen taloushallinto mahdollistaa
aineiston toimittamisen silloinkin, kun yrityksen toiminnot ovat fyysisesti kaukana

taloushallintopalvelujen tarjoajasta. (Makinen & Vuorio 2002, 14-16.)

Sahkoisen taloushallinnon haittapuolena on joidenkin toimijoiden liian nopea siirty-
minen kokonaan sahkdisiin palveluihin. Tama on aiheuttanut hankaluuksia esimerkik-
si pienille yrityksille, joilla ei ole mahdollisuutta tai resursseja toimia sahkdisessa ym-

paristossa esimerkiksi ohjelmien kalleuden vuoksi. (Vahtera 2010.)

Sahkoiseen taloushallintoon siirtymisen esteena voivat ohjelmien puuttumisen lisaksi
olla kulttuuriset esteet, kuten kieli, uskonto, politiikka ja maantieteelliset rajat. Jois-
sakin tapauksissa sahkdiseen taloushallintoon siirtymista hidastaa voimakas muutos-
vastarinta. (Honkonen & Nurminen 2004, 20.) My0s jotkut tilitoimistot ovat hitaita
siirtymaan sahkoisyyteen, koska pelkdavat muutoksia ja uskovat aina loytyvan kysyn-

tda myos paperiselle kirjanpidolle (Makinen & Vuorio 2002, 44-45).

Asiantuntijapalvelujen tuotteistus

Asiantuntijapalvelujen tuotteistuksessa asiakkaalle tarjottava palvelu maaritelldan,
suunnitellaan, kehitetdan, kuvataan ja tuotetaan siten, etta asiakkaalle koituvat hy6-

dyt ovat maksimaaliset ja asiantuntijayrityksen tulos riittava (Sipild 1999b, 12).
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Asiantuntijapalvelujen tuotteistuksen tulee Iéhted asiantuntijapalvelu-
jen perusolemuksen syvdllisestd ymmdirtémisestd. Tuotteistuksen kes-
keisend tavoitteena on parantaa oman tyén vaikuttavuutta ja asia-
kashyoétyjé. Tuotteistuksen kautta hyvdt asiantuntijat voivat tehdd pal-
jon enemmdn yhteiskunnan ja inhimillisen eldmdn hyvdksi. (Mts. 12.)

Palvelu on tuotteistettu, jos sen voi myyda edelleen. Taydellisesti tuotteistettu palve-
lu on monistettavissa ja toimitettavissa asiakkaille jakeluteiden kautta. Palvelun
luonne, yrityksen oma strategia, asiakkaat, kilpailutilanne ja yrityksen tuotekehitys-

kyky maarittelevat, mihin tuotteistuksen asteeseen voidaan edeta. (Mts. 12—-13.)

Asiantuntijapalvelujen tuotteistamista voidaan perustella silld, ettd tuote on ikdan
kuin ehdotus palvelupaketista, jonka asiakas voi helposti ostaa. Tuotteistettuja asian-
tuntijapalveluita on myds helpompi kayttaa kuin erillisia palveluita. Tuotteistus on
myos valttamatonta esimerkiksi taloushallinnon alalla sahkoistymisen ja asiakkaiden

vaatimusten kasvamisen takia. (Apunen 2010, 13-14.)

Asiantuntijapalvelut ovat aina todella asiakaslahtdisia. Tuotteistuksen myota asiakas-
[ahtoisyys ei saa heikentya. Vastoin yleista luuloa, tuotteistaminen mahdollistaa raa-
taléinnin. Esimerkiksi TV-kanava on tuote, jonka sisalto raataléidaan joka paiva. Tuot-
teistaminen mahdollistaa selkeat tyotavat, jolloin henkilokohtainen kiire ja stressi

vahenevit ja tehokkuus paranee. (Sipilda 1999b, 16-17.)

Palvelutuotteen kehittamisessa asiakkaan tulee olla tiiviisti mukana. Jos asiakas ei
osallistu tuotteen kehittdmiseen, tuote ei valttamatta vastaa asiakkaan tarpeisiin.
Asiakkaan roolina palvelutuotteen kehittdmisessa on palvelun tarpeen maarittely,
laadun tarkkailu ja viestin valittaminen asiakasorganisaatiosta palveluntarjoajalle.
Lisaksi asiakas valvoo tyon yleista sujumista ja antaa palautetta palveluntarjoajalle.
(Rissanen 2005, 124-126.) Asiakas kannattaa ottaa mukaan tuotteen kehittdmiseen
mahdollisimman aikaisessa vaiheessa, jolloin voidaan estda epatodelliset ja turhat
tuote-ehdotukset. Asiakkaan varhainen osallistuminen mahdollistaa my6s tuotteiden
koekayton, jolloin virheellisten tuotteiden pdaasy markkinoille eliminoidaan. (Lecklin

2006, 102.)
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Tuotteistamisella saavutetaan parempaa tehokkuutta ja laatua. Tuotteistettu palvelu
on helppo hahmottaa, joten sitd on selkea verrata muihin palveluihin. Tuotteistami-
nen siis helpottaa asiakkaan ostopdatosta. Tuotteistettu palvelu on helpompi hinnoi-
tella kuin tuotteistamaton ja tuotteistetusta palvelusta voi saada paremman hinnan
kuin tuotteistamattomasta. Tuotteistettu palvelu on konkreettinen, joten sitd on
myos helppo esitelld ja myyda. Myyjan varmuus ja luottaminen palveluun lisaavat
myo0s asiakkaan luottamusta, ja asiakas kokee saavansa valmiin palvelun eika proto-
tyyppia. Tuotteistaminen mahdollistaa palvelun kiintohinnoittelun, jolloin laaduk-
kaasta tyosta voi saada korkeamman hinnan kuin saisi aikaveloitusmenetelmalla.
Asiakaskin suostuu maksamaan enemman tuotteistetusta palvelusta kuin aikaveloi-
tusmenetelmallad tuotetusta. Tuotteistetun palvelun tuottaminen on edullisempaa
kuin tuotteistamattoman, joten tuotteistamisen ansiosta yrityksen hintakilpailukyky

paranee. (Sipild 1999b, 18-21.)

Hyvilld asiantuntijayrityksilld on tarve pddstd irti kustannusperusteisista
aikaveloituksista ja siirtyd markkinapohjaiseen projektihinnoitteluun.
Silloin hyvdstd tydstd on mahdollisuus saada korkeampi hinta kuin pe-
rinteisilld aikaveloitusmalleilla. Asiakaskin on valmis maksamaan
enemmdn tuotteistetusta kiintohinnoitellusta palvelusta, koska sen
asiakashyddyt ja luotettavuus on parempi. (Mts. 20.)

Tuotteistaminen selkiinnyttda myos yrityksen sisaisia strategioita ja toimintatapoja.
Toiminnasta tulee suunnitelmallisempaa ja vastuukysymykset selkiintyvat. Tuotteis-
tuksen myota tavoitteiden asettaminen ja tulosten seuraaminen on helpompaa. Ta-
man takia tuotteistaminen tehostaa myos johtamista ja kokonaisuutena yrityksen

toimintaa. (Mts. 21.)

Tuotteistaminen voi olla se tekijé, jonka avulla asiantuntijayritys pddsee
onnistumisen kehdlle. Tuotteistaminen tuo laatua ja tehokkuutta ja hel-
pottaa markkinointia, pédstddn parempaan katteeseen ja volyymiin se-
kéd maineeseen ja sitd kautta parempaan kannattavuuteen. Se mahdol-
listaa kehitysvaroja, ja onnistunut tuotekehitys vahvistaa edelleen
markkina-asemaa. (Mts. 23.)

Palvelupakettimallin mukainen tuotteen omainen palvelu tarkoittaa pakettia, joka

koostuu palveluista, jotka muodostavat yhdessa kokonaistuotteen. Pakettiin sisalty-
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vaa peruspalvelua kutsutaan ydinpalveluksi tai paapalveluksi. Pakettiin kuuluu lisa-
palveluita, joita voidaan kutsua my®6s liitanndispalveluiksi tai avustaviksi palveluiksi.
Esimerkiksi hotellissa peruspalveluna voi olla majoituspalvelu ja lisdpalveluina esi-

merkiksi vastaanotto- tai ravintolapalvelut. (Grénroos 2000, 117.)

Edelld kuvatussa palvelupaketin kahtiajaossa on joitakin heikkouksia. Perus- ja lisa-
palvelun vastakkainasettelu ei luo parasta mahdollista kasitysta palvelusta ja sen laa-
dusta. Johtamisen nakokulmasta onkin tarpeen jakaa palvelupaketti kolmeen osaan.
Tassa jaottelussa ydinpalvelu on markkinoilla olon syy aivan kuten kahtia jaetun pal-
velupaketin mallissa. Avustavat palvelut helpottavat ydinpalvelun kadyttda ja ilman
niitd ydinpalvelua ei voi kuluttaa. Kolmas palvelupaketin osa on tukipalvelu. Tukipal-
velu ei ole valttamaton ydinpalvelun kdayttamisen kannalta, vaan se erilaistaa palve-

luntarjoajan kilpailijoista. (Mts. 117-120.)

Avustavien ja tukipalvelujen vdlinen ero ei ole aina selvd. Yhdessa tilan-
teessa ydinpalvelua helpottava palvelu — kuten pitkén lennon aikana
tarjottava ateria — saattaa toisessa yhteydessd — lyhyellé lennolla —
muuttua tukipalveluksi. (Mts. 120.)

Asiantuntijapalvelujen hinnoittelu

Asiantuntijapalvelujen hinnoittelu voi olla vaikeaa. Hinnan arviointi tuottaa myos
ongelmia, koska hintaa saatetaan verrata tavanomaisiin palveluihin tai tyohon kulu-
neeseen aikaan. Asiakas saattaa verrata asiantuntijapalvelun hintaa omaan palkkaan-
sa. Asiantuntijapalvelun hintaa tulisi verrata siitd saatavaan hyotyyn. Palvelun tarjo-
ajalla tulisi olla selked hinnoittelustrategia, jotta han voisi perustella asiakkaalle pal-
velun hinnan. Asiantuntijan onnistuminen on usein kiinni siitd, miten asiakas hoitaa
oman osuutensa. Hinnoittelun avulla voidaan ohjata asiakasta toimimaan oikealla

tavalla. (Sipilda 1999b, 79.)

Asiantuntijapalvelujen hinnoittelussa olisi tarkeada, etta hinnasta sovittaisiin selkeasti
jo sopimusneuvotteluissa. Nain hintakysymys ei ole koko ajan lasna tydn suorittami-
sen aikana. Palvelun hinnoitteluun vaikuttavat monet asiat. Asiantuntijapalvelun hin-

noitteluun vaikuttavat muun muassa tyon hyoty tai arvo asiakkaalle, asiakassuhteen
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suuruus, toimeksiannon monimutkaisuus, osaamisen harvinaisuus, tyon tuottamisen
laitekustannukset, tyon kiireellisyys, asiakasyrityksen imago ja asiantuntijan mieliala.

(Sipild 1999a, 142-143.)

Palveluyrityksissd hinta on aina myés keino asiakasohjaukseen ja sitd pi-
tdisi sellaisena myds kéyttéd esim. ruuhkien tasaamiseksi. Hélytystyon
hinta on korkeampi kuin luppoaikana tehty tyé. (Mts. 143.)

Tyypillisimmin palveluja hinnoitellaan aikaan perustuen tai kiintedsti. Aikaan perus-
tuva hinnoittelu sopii hyvin yksinkertaisiin palveluihin, mutta on huono ratkaisu asi-
antuntijapalveluissa. Asiantuntijapalveluissa tyon maara tai tyohon kaytetty aika ei

ole suoraan verrannollinen tuloksen kanssa. (Mts. 143.)

Aikaveloitus on perinteinen asiantuntijapalvelujen hinnoittelutapa, joka on yleensa
suhteutettu asiantuntijan osaamiseen. Aikaveloituksen huonona puolena on se, etta
asiakas keskittyy tyon suorittamisen maaraan eika tyon tulokseen. Voi kdyda niin,
ettd hitaan ja osaamattoman asiantuntijan kokonaispalkkio muodostuu korkeam-
maksi kuin nopean ja osaavan. Aikaveloitus ei kannusta tuottavuuden kehittamiseen.
Aikaveloitusta kayttavat asiantuntijat perustelevat hinnoittelua silla, etta se on riski-
ton tapa hinnoitella palvelu. Aikaperuste siirtda riskin asiakkaalle ja se saattaa vahen-
taa asiakkaan yhteydenpitoa asiantuntijaan, koska asiakas haluaa minimoida asian-

tuntijan kayttamat tyotunnit. (Mts. 150-151.)

Aikaveloituksesta ollaan siirtymassa entistd enemman kohti kiinteda projekti-, toi-
meksianto- tai toimenpidekohtaista hinnoittelua. Kiintea hinta sopii parhaiten koke-
neille ja nopeille ammattilaisille. Kiintedssa hinnoittelussa voidaan keskittya tyon
tekemiseen, ja se palkitsee asiantuntijan tehokkuuden. Kiintedan hinnan menetelma
kiinnittda huomion tyon lopputulokseen. Asiakkaan on helpompi vertailla kiintedn
hinnan palvelua kuin tuntihinnoiteltua. Tuntitaksalla ei ole yhteytta siihen, mita asia-

kas saa. (Mts. 153.)

Monimutkaisissa toissa kiintea hinnoittelu on vaikeaa, silla asiantuntijan riskit ovat

suuret. Jos asiakas vaatii ehdottomasti kiinteda hintaa myds monimutkaisissa tdissa,
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joutuu asiantuntija antamaan hinnan pahimman vaihtoehdon mukaan, jolloin palvelu

on todella kallis. (Mts. 153.)

Kiinted hinnoittelu liittyy ldheisesti tuotteistamiseen. Tuotteistaminen
mahdollistaa kiintohinnoittelun ja tuotteistettuja palveluja ei kannata
myydd aikaveloituksella, koska ne néyttévdt drsyttévén korkeilta asiak-
kaiden silmissd. Kiintedhintaisessa tydssé voi jénnitteitd syntyd siitd, et-
td asiakas haluaa koko ajan laajentaa sovittua tyétd ja tydn tekijé yrit-
tdd pysyd tiukasti kiinni siiné mikd sovittiin. (Mts. 153-154.)
Osa asiantuntijoista on siirtynyt osittain kiintedan hinnoitteluun, jossa tyéveloitus on
kiintea ja kuluista laskutetaan sen mukaan kuin niitd on syntynyt (Mts. 153). Kustan-
nusperusteisessa hinnoittelussa tuotteen kustannukset maarittavat tuotteen hinnan.
Kuitenkin esimerkiksi kysynta ja kilpailu vaikuttavat kustannusten lisdksi tuotteen
hintaan. Puhdas kustannusperusteinen hinnoittelu on nykyisin harvinaista. (Laitinen

2007, 157.) Osittain kiintedn hinnan periaate on kiintedn hinnoittelun ja kustannus-

hinnoittelun valimuoto.

Kaikkein oikeudenmukaisin hinnoitteluperiaate on asiakashyotyyn perustuva hinta.
Siina on otettu huomioon kummankin osapuolen riskit. Asiakashyotyyn perustuvan
hinnoittelun soveltaminen kdytant6on on kuitenkin hankalaa, mutta sitd voidaan
kayttaa, jos asiakashyoty on selkedsti mitattavissa rahana. Asiakashyotyhinnoittelua
kayttava asiantuntija on ikdaan kuin provisiopalkattu tyontekija. Asiakas maksaa sovi-

tun osuuden siita konkreettisesta hyodysta, jonka han asiantuntijan tyosta saa. (Sipila

19993, 155-156.)

Asiakkaan tekemaan ostopaatokseen vaikuttaa tuotteen hinnan liséksi sen laatu. Laa-
tu voi olla esimerkiksi sitda, miten hyvin tuote vastaa asiakkaan odotuksia. Tuotteen
hintaa saatetaan pitda tuotteen laadun takeena. Hintaa onkin helppo kayttaa laadun
vastineena. Korkea hinta kertoo tuotteen laadusta, ja jos asiakkaalla ei ole tuotteesta
tietoa, han kayttda hintaa laadun mittarina. Toisaalta tuotteen laatu muovaa asiak-
kaan hintakasitysta. Asiakas pohtii, vastaako hanen laatukasityksensa tuotteen hintaa
ja voiko tietyn laatuinen tuote maksaa tietyn verran. Jos laatukasitys on korkea, on

my0s hintakasitys korkea ja painvastoin. (Laitinen 2007, 240-241.)
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Opinndytetyon aihe ja tutkimusongelma nousivat Jyvaskylan ammattikorkeakoulun
tilitoimistojen asiantuntijuuden kehittamishankkeesta (Tilitoimistojen asiantuntijuu-
den kehittamishanke 2011). Hankkeessa mukana ollut tilitoimisto AJ-Laskenta Ky oli
kiinnostunut asiakastyytyvaisyyden kartoittamisesta ja tuotteistuksen kehittamisesta.
Keskusteluissa tilitoimistoyrittdjan ja tutkimuksen tekijoiden valilla tuli kuitenkin esil-
le, ettd olisi tarpeen tutkia laajasti palvelun laatua ja selvittda asiakkaiden kokemuk-

sia tuotteistuksesta. (Salminen 2011.)

3.1 Menetelmat

Tilitoimistoyrittaja ehdotti kvantitatiivista tutkimusta (Hirsjarvi ym. 2007, 135), jolloin
olisi tehty kysely lahes kaikille tilitoimiston 80 asiakkaalle (Salminen 2011). Tutkimuk-
sen tekijoiden ja tilitoimistoyrittdjan valisen keskustelun jalkeen tutkimus paatettiin
kuitenkin toteuttaa kvalitatiivisena (Hirsjarvi ym. 2007, 56; Salminen 2011). Tarkeaa
oli saada selville todellinen kuva AJ-Laskennan laadusta. Lahtékohtana laadullisessa
tutkimuksessa on todellisen elaman kuvaaminen (Hirsjarvi ym. 2007, 157). Laadulli-
nen tutkimus valittiin myos sen takia, ettd se on ymmartavaa tutkimusta (Tuomi &

Sarajarvi 2002, 27).

Menetelmaksi valittiin haastattelu, koska se on muita tiedonkeruumuotoja jousta-
vampi ja haastateltavia myo6tailevampi (Hirsjarvi ym. 2007, 200). Toiseksi syyksi koet-
tiin se, ettd haastattelujen avulla saadaan syvaa ja tasmallista tietoa (Mts. 200). Pien-
ten yritysten toimintaymparistossa toimitaan henkildina. Taman takia oli luontevaa
valita tiedonkeruumuoto, joka antaa tietoa ihmisestd, hanen ajattelustaan, motiiveis-

taan jne. (Eskola & Suoranta 2000, 85).

Tutkimuksen tekijat ja tilitoimistoyrittdja muotoilivat yhdessa haastattelun. Haastat-

telumuodoksi valittiin teemahaastattelu (Hirsjarvi & Hurme 2000, 47). Haastattelussa
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oli kolme teemaa: asiakastyytyvaisyys ja -uskollisuus, asiakkaiden kokemukset palve-
lusta seka tuotteistus ja hinnoittelu (liite 1.). Jokaisesta teemasta oli useita puoli-
strukturoituja kysymyksia ja haastattelija esitti tarvittaessa tarkentavia kysymyksia
(Hirsjarvi & Hurme 2000, 47). Teemahaastatteluissa haastateltavien dani saatiin kuu-

luviin, joten asioiden todelliset merkitykset tulivat esille (Mts. 48).

Haastattelut paatettiin tehda yksildhaastatteluina, koska ne olivat helpommin toteu-
tettavissa kuin ryhmahaastattelut (Hirsjarvi & Hurme 2000, 61). Tutkimuksen tekijat
halusivat myds eliminoida toisten asiakkaiden vaikutuksen asiakkaiden vastauksiin
(Mts. 63) seka uskoivat, etta yksilohaastattelussa keskustelu on luontevaa (Hirsjarvi
ym. 2007, 205). Haastattelut tehtiin viikkojen 7-10 aikana vuonna 2011. Haastatte-
luista kolme tehtiin Jyvaskylan ammattikorkeakoulun neuvottelutiloissa ja muut yri-
tysten toimitiloissa tai yrittajien kodeissa (Hirsjarvi & Hurme 2000, 89). Kullekin haas-
tattelulle oli varattu aikaa noin 0,5—1 tuntia. Haastatteluissa olivat lasna molemmat
tutkimuksen tekijat seka haastateltava. Tutkimuksen tekijoista toinen haastatteli
asiakasta ja toinen teki muistiinpanoja. Talla tavoin haastattelija pystyi toimimaan
ilman muistiinpanovilineitd, joten keskustelu oli luontevaa ja vapaata (Hirsjarvi &

Hurme 2000, 92). Tarvittaessa myds muistiinpanojen tekija kommentoi haastatteluja.

Kaikki haastattelut d&nitettiin, mika oli teemahaastattelun luonteeseen sopivaa. Aa-
nittdmiseen saatiin suostumus haastateltavilta siten, etta haastattelija viittasi kevyes-
ti ddnittdmiseen ennen haastattelua. Haastateltavat suhtautuivat luontevasti danit-
timeen ja unohtivat pian haastattelun alkamisen jalkeen sen olemassaolon. (Hirsjarvi

& Hurme 2000, 92.)

Joissakin haastatteluoppaissa téhdennetddn, ettd nauhuria voidaan
kédyttdd nimenomaan vain haastateltavan suostumuksesta. Taktisesti
viisas ja hyvdksi todettu tapa on, ettd haastattelija toimii alkutilantees-
sa ikddn kuin nauhurin kdytté olisi selvié ja kuuluisi luontevasti asiaan.
Hdin voi vain kevyesti viitata nauhurin olemassaoloon, esimerkiksi etsi-
essddn huoneesta pistorasiaa, ja pyytdd suostumusta sanoen ”“Sopiihan,
ettd nauhoitan témdn haastattelumme?” On turha tehdd suostumisasi-
asta haastateltavalle merkittédvdd valintatapahtumaa. (Hirsjérvi &
Hurme 2000, 93.)
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Haastattelut kestivat noin kahdestakymmenesta minuutista noin kahteen tuntiin.
Lyhin haastattelu kesti 20 minuuttia ja pisin yhden tunnin ja 50 minuuttia. Keskimaa-
rdinen haastattelun kesto oli noin 40 minuuttia, ja suurin osa haastatteluista kesti
tdman verran. Haastattelut sujuivat tutkimuksen tekijéiden mielesta hyvin. Haasta-
teltavat olivat avoimia ja ottivat rohkeasti kantaa esitettyihin kysymyksiin ja kertoivat

muutakin.

3.2 Kohdejoukko

Harkinnan jalkeen haastateltaviksi valittiin 12 AJ-Laskennan avainasiakasta (Hirsjarvi
& Hurme 2000, 58). Paatettiin, ettd avainasiakkaan maarittelyn tekee tilitoimistoyrit-
taja. Tilitoimiston avainasiakas on Salmisen (2011) mukaan tilitoimiston kehittdmises-
ta kiinnostunut ja mielipiteensa esiin tuova asiakas. Osa haastatteluun valituista asi-
akkaista oli tilitoimiston suurimpia asiakkaita, joten heidan mielipiteensa on siindkin
mielessa tilitoimistolle tarkea. Kuitenkaan avainasiakkuutta ei maarittanyt asiakkaan
koko, vaan nimenomaan se, ettd asiakas on ollut asiakassuhteessaan aktiivinen (Sal-

minen 2011).

Tilitoimistoyrittdja antoi helmikuun 2011 alussa tutkimuksen tekijoille kahdentoista
avainasiakkaan yhteystiedot. Tutkimuksen tekijat ottivat puhelimitse yhteytta asiak-
kaisiin ja ehdottivat haastattelua ja haastatteluaikoja. Kymmenen asiakasta lupautui
haastateltaviksi. Kaksi asiakasta ei halunnut osallistua tutkimukseen. Heista toisella
haastattelu ei sopinut hanen aikatauluunsa ja toinen ei vastannut tutkimuksen teki-

joiden jattamaan soittopyyntoon.

Haastatteluun lupautuneiden asiakkaiden yritykset toimivat sahko-, rakennus-, oh-
jelmapalvelu-, patentti-, viestinta-, kiinteistonhuolto-, ymparistéteknologia-, kiinteis-
tosijoitus- ja graafisella alalla. Haastatteluun osallistuneista asiakkaista kaksi toimi
rakennusalalla. Muilta aloilta haastatteluun osallistui kultakin yksi asiakas. Kaikki
haastatteluun osallistuneet asiakkaat olivat miehia, ja he olivat yritystensa omistajia,

osakkaita tai toimitusjohtajia. He edustivat yritystaan haastattelussa.
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Haastateltavien yrityksista osakeyhtidita oli kahdeksan, kommandiittiyhtidita yksi ja
yksityisia elinkeinonharjoittajia yksi. Vanhin yritys oli perustettu vuonna 1981 ja nuo-
rin vuonna 2008. Muiden yritysten perustamisajankohdat sijoittuivat tasaisesti van-
himman ja nuorimman yrityksen valiin. Pienimmassa yrityksessa ei ollut yrittajan li-
saksi muita kokoaikaisia tyontekijoita ja suurimmassa yrityksessa tyontekijoita oli
kymmenen. Muiden yritysten henkilostomaara vaihteli kahdesta yhdeksaan. Liike-
vaihdoltaan pienin yritys oli noin 30 000 euroa ja suurin 1,22 miljoonaa euroa. Mui-

den yritysten liikevaihto vaihteli sadantuhannen ja miljoonan euron valilla.

Haastateltavien yritysten vuosittaiset taloushallintokulut vaihtelivat 1 500 euron ja
30 000 euron valilld. Suurimmalla osalla haastateltavista yrityksista taloushallintokus-

tannukset olivat 5 000—10 000 euroa vuodessa.

3.3 Analysointi

Tutkimuksen tekijat paattivat haastatteluaineiston analysointia helpottaakseen litte-
roida kaikki haastattelut (Hirsjarvi ym. 2007, 217). Toinen laadullisen aineiston pur-
kamistapa olisi ollut paatelmien tekeminen tai teemojen koodaaminen suoraan aa-
nitteestd. Tama ei kuitenkaan ollut jarkevaa, koska haastatteluja oli useita. (Hirsjarvi
& Hurme 2000, 138.) Litteroinnin tarkkuudesta ei ole tarkkoja ohjeita, mutta tulosten
tarkkuuden maksimoimiseksi aineisto kirjoitettiin puhtaaksi sanasanaisesti (Hirsjarvi
ym. 2007, 217; Hirsjarvi & Hurme 2000, 139). Sanasanainen litterointi oli hidasta
(Hirsjarvi & Hurme 2000, 140), mutta analysointivaiheessa mahdollisimman tarkka

aineisto oli tutkimuksen tekijéiden mielesta tarpeen.

Litterointi tehtiin viikoilla 10—12 vuonna 2011. Tutkimuksen tekijat jakoivat litteroin-
tityon puoliksi ja kayttivat aikaa litterointiin yhteensa noin 80 tuntia. Litteroinnissa
epatarkkuuksilta valtyttiin, koska molemmat litteroijat olivat olleet mukana haastat-
telutilanteissa (Hirsjarvi & Hurme 2000, 140). Litteroitua tekstia kertyi noin 160 sivua.

Litteroidut aineistot luettiin, jotta analyysia voitiin alkaa tehda (Mts. 143).
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Kun aineisto on purettu ja jos haastateltavia on ollut paljon, on ana-
lysoitavaa tekstid kertynyt sivuina runsaasti. Osittain sisdll6t ovat jo tut-
tuja, koska aineisto on ollut jo kahteen kertaan esilléd: itse haastatteluti-
lanteessa ja purkamisvaiheessa. Kuitenkin aineistoa olisi luettava koko-
naisuutena, ja sitd olisi luettava useaan kertaan. (Mts. 143.)

Kun tutkimuksen tekijat olivat lukeneet riittavasti aineistoa, he tekivat teksteista yh-
teenvedon teema-alueittain. Tassa vaiheessa kommentit litteroiduista haastatteluista
koodattiin kunkin teeman alle (Eskola & Suoranta 2005, 154). Teemoittelu luo pohjan
haastatteluaineiston tulkitsemiselle seka tekee aineistosta tiiviin ja yksinkertaisen
(Hirsjarvi & Hurme 2000, 147). Koodauksessa tutkimuksen tekijat kayttivat erivarisia
huomiokynia. Tallainen varien avulla teemoittelu oli selkea ja yksinkertainen tapa
koodata vastauksia eri teemojen alle. Teemoittelu mahdollisti tiettyjen teemojen

esiin tulemisen aineistosta (Eskola & Suoranta 2005, 174).

Tutkimuksen tekijat havaitsivat, ettad asiakkaiden antamien laajojen vastausten myota
myos tutkimuksen teemat laajenivat. Analyysivaiheessa havaittiin, etta asiakastyyty-
vaisyys ja -uskollisuus seka asiakkaiden kokemukset palvelusta yhdistyivat laajaksi
asiakassuhde-teemaksi, joka sisadltaa asiakastyytyvaisyyden ja -uskollisuuden seka
asiakkaan ja tilitoimiston valisen kohtaamisen ja yhteistyon. AJ-Laskennan palveluista
muodostui oma teemansa. Tuotteistus ja hinnoittelu pysyivat kysymysten mukaisena

teemana, koska kyseiseen teemaan vastaaminen oli niukkaa.

Koodausvaiheen jalkeen tutkimuksen tekijat kvantifioivat tuloksia (Eskola & Suoranta
2005, 164). Tama oli tarkoituksenmukaista varsinkin strukturoiduimmissa kysymyk-
sissa. Koodaus, kvantifiointi ja yhteenveto tehtiin viikolla 13 vuonna 2011. Kunkin
teema-alueen tulokset yhdistettiin yhtenaiseksi tekstiksi ja vastausten yhtalaisyyksia
ja eroavaisuuksia tarkasteltiin tilitoimiston nakdkulmasta. Hirsjarven ja Hurmeen
(2000, 192) mukaan haastattelut tulee tallentaa, jotta niistd voidaan ottaa lainauksia
tutkimukseen. Tutkimuksen tekijat ottivat litteroidusta aineistosta lainauksia paatel-

miensa tueksi.



30

3.4 Luotettavuus

Tutkimuksen tekijoiden mielesta tutkimus on luotettava. Vastaajina haastatteluissa
oli avainasiakkaita ja he saivat vastata kysymyksiin anonyymeina. Tutkimuksen tekijat
pitivat jo ennen tutkimusta asiakastyytyvaisyytta ja muita tutkimuksen aiheita erit-
tdin tarkeind asioina yritystoimintaa ajatellen. Tama saattoi heijastua olettamuksina
ja asenteina kysymyksiin ja haastatteluihin (Tuomi & Sarajarvi 2002, 135). Kuitenkin
tutkimuksen tekijat pyrkivat tiedostamaan omat ennakko-oletuksensa ja minimoi-
maan niiden vaikutuksen. Tutkimuksen tekijoiden mielesta tutkimustulokset olisivat
samat, vaikka tutkimuksen tekisivat eri henkil6t. Taysin vastaavia tutkimuksia ei ole
aikaisemmin tehty, joten vahvistuvuuteen on vaikea ottaa kantaa (Eskola & Suoranta

2005, 212).

Tutkimuksen laadukkuutta tavoiteltiin etukateen silld, etta haastattelurunko laadit-
tiin huolella. Haastattelijat perehtyivat haastattelurunkoon ja hankkivat haastattelu-
koulutusta. Haastatteluista pidettiin pdivakirjaa ja haastatteluissa kaytettavat vali-

neet pidettiin kunnossa. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 184.)

Tutkimuksen tulee paljastaa tutkittavien kasityksia. Laadullisessa tutkimuksessa tutki-
ja vaikuttaa saatavaan tietoon. Siksi tassa tutkimuksessa on kerrottu tarkasti aineis-
ton kerdystapa ja tutkimuksen tekijoiden kdyttamat lahteet. (Mts. 189.) Tutkimuksen
luotettavuutta osoittaa myos se, etta tutkimuksen tekijat toteuttivat tutkimuksen
suunnitelmansa mukaisesti tiedeyhteison arvioinnin alaisena ja saivat vastaukset

tutkimuskysymyksiin. Tutkittiin siis sitd, mita luvattiin (Tuomi & Sarajarvi 2002, 133).

4 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Asiakkaat vastasivat monipuolisesti kysymyksiin tuoden kokemuksensa ja mielipi-
teensa hyvin esiin. Monet vastauksista olivat samansuuntaisia, mutta eroavaisuuk-

siakin [6ytyi. Aineistolainauksissa haastattelijan vuorosanojen edessa on kirjain H,
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asiakkaan vuorosanojen edessa kirjain A ja muistiinpanoja tekevan tutkimuksen teki-
jan vuorosanojen edessa kirjain M. Lainaukset voivat olla mista tahansa haastattelus-

ta.

4.1 Asiakassuhde

Asiakassuhteesta asiakkaat kertoivat laajasti. Useat toivat esille erilaisia esimerkkeja.
Lahes kaikki vastaajat olivat olleet AJ-Laskennan asiakkaana jo vuosia, joten koke-
muksia asiakassuhteesta oli kertynyt paljon. Kaikkien vastaajien suhteet AJ-

Laskentaan olivat hyvat.

Tyytyvaisia asiakkaita

Padosin asiakkaat olivat tyytyvaisia Al-Laskentaan. Viisi vastaajaa painotti tyytyvai-
syyttaan erityisesti. Myds muiden vastauksissa tuli esille tyytyvaisyys tilitoimiston

palveluun ja laatuun.

Asiakkaat kertoivat asiakastyytyvaisyyttda maaritellessaan mielelladn sen, mista asia-
kastyytyvadisyys muodostuu. He eivat olleet taipuvaisia ottamaan kantaa siihen, mita
asiakastyytyvaisyys on. Vastausten mukaan asiakastyytyvaisyys ja asiakasuskollisuus
liittyvat kiinteasti toisiinsa. Kolmen mielesta toimiva ja sopiva tuote seka hyva hinta-
laatu—suhde synnyttavat asiakastyytyvaisyyttd. Kahden mielesta asiakastyytyvaisyyt-
ta synnyttaa tasmallinen ja virheetdn toiminta. Kaksi vastaajista sanoi, etta asiakas-
tyytyvaisyys on molemminpuolista luottamukseen perustuvaa tyytyvaisyytta. Toinen
heista edellytti, ettad palveluun luottavat asiakkaan ohella my6s viranomaiset. Vasta
sitten voi olla tyytyvainen palveluun. Yhden asiakkaan mukaan asiakastyytyvaisyy-

teen riittaa toisen osapuolen tyytyvaisyys.

Vain yksi vastaaja jakoi asiakastyytyvaisyyden selkeisiin osakokonaisuuksiin:

1. Asiakas loytaa ongelmallensa ratkaisun. Hanelld on asiakaspalvelu-

kokemus, vaikka ei vield asiakassuhdetta.
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2. Toiminta on laadukasta ja luotettavaa. Tuote on kunnossa. Asiakas-

viestinta on avointa, rehellista ja miellyttavaa.

3. Yhteisollisyys: asiakas kehtaa tuoda esille yhteistydkumppaninsa.

H: Mitd on mielestédnne asiakastyytyvdisyys?

A: No asiakastyytyvdisyys koostuu kahesta tai kolmesta kokonaisuudes-
ta, joita on se, ettd ensimmdinen kokonaisuus on se, ettd mitenkd asia-
kas, ku sillé on tarve jotaki asiaa kohtaan, ett asiakas pystyy I6ytémddn
sen palvelun. Se muodostuu asiakastyytyvdisyyden osana se, ettd se on
I6ytdny ratkasun sille ongelmallensa, etté se on osa sitd asiakaspalvelu-
kokemusta, vaikka meilld ei oo vield minkddnndkéstéd asiakassuhdetta.

Jos nyt esimerkiks téissé aatellaan tdn lopputyén kannalta, ni se, vaikka
mulla ei oo minkddnlaista asiakassuhdetta esimerkiks tilitoimistoon, ni

mulla on asiakaspalvelukokemus heti, kun mdé ldhen etsimdiéin sité tili-
toimistoa, mikd on olennainen osa, varsinkin ku puhutaan puhtaasti ra-
hasta. Pitéd olla luotettavia asioita.

Toinen on sit siind vaiheessa, ku muodostetaan asiakastyytyvdisyyttd,
ite toiminta. Ett se on laadukasta, ett oon sillon tyytyvdinen. Siihen liit-
tyy taas sitte ite konkreettinen palvelu, ett se on luotettavaa, mut sitte
siihe liittyy myédski viestintd asiakkaan suuntaan, asiakaspalvelu. Ett pe-
riaatteessa ihan sama, mité myydddn, sitte palveluita tai tuotteita, ni
sen tuotteen pitdd olla kondiksessa, mut mydski sen myyjén pitédé jak-
saa naureskella sielld, asiakasviestintd on avointa ja rehellistd ja miel-
lyttavdad.

No, kolmas pointti on sitten se, siiné vois tulla vielé useampiakin point-
teja kylld kaikkea niinku markkinoinnin oppikirjan mukaan, mutta mitd
mdd koen hirvedn térkedénd, on myéski se yhteiséllisyys. Ett jos nyt aa-
tellaan sitd, ettd silld pitdd olla legitimiteetti silld toimijalla. Ett séd koet
sen, ett se on hallittava mydski sosiaalisesti se kirjanpitdjd, tdssd tapa-
uksessa kirjanpitdjd. Se voi olla mikd tahansa muu palvelu, ett se koe-
taan omassa ryhmdssé semmosena toimijana, etté sen kehtaa tuolla
sanoa, ettd mdd nditten kanssa teen toitd. Vaikka mdd tietdisin, ettd se
on tosi hyvd, mut jos kaikki muut haukkuu sitd, niin se ei vélttdmdtté B
to B —toiminnassa oo hyvd asia. Se on hygieniakysymys ja se on sitten
taas osa sité asiakastyytyvdisyytté myoski. Minkdlaisia, ku se vaikuttaa
omaan maineeseen mydski, omat yhteistydkumppanit ja mdd koen sen
asiakastyytyvdisyyden yhtend mittarina, ettd mdd pystyn sanomaan tai
mun asiakas pystyy sanomaan, etté mdd teen nditten kanssa téitd. Ett
ku jokuhan piilottaa kirjanpitdjdd eikd kerro.
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Asiakkaat maarittelivat asiakastyytyvaisyyden hyvin perinteiseen tapaan. Asiakkaan
tulee olla tyytyvainen tuotteeseen, ja hinnan tulee olla tuotetta vastaava. Koulutuk-
sen tai kokemuksen perusteella asiakaspalveluun orientoituneet vastaajat maaritteli-
vat asiakastyytyvaisyyden tarkimmin ja laajimmin. Osa vastaajien yrityksista oli eri-

koistunut auttamaan muita yrityksia asiakaspalvelussa ja sen kehittamisessa.

Uskollisia asiakkaita

Asiakkaat mielsivat asiakasuskollisuuden pitkaksi asiakassuhteeksi. Tama uskollisuus
oli havaittavissa my06s asiakkaiden pitkista asiakassuhteista AJ-Laskennan kanssa.
Neljalla asiakkaalla asiakassuhde oli kestanyt yli 15 vuotta, pisimmillaan jopa yli 20
vuotta. Hyvin monet yrityksista olivat olleet AJ-Laskennan asiakkaita lahes koko yri-

tyksensa historian ajan.

H: Mitd on mielestédnne asiakasuskollisuus?

A: No asiakasuskollisuushan on tietysti sité niinku taas tadltd yrittéjén
puolelta, ettd on niinku pitkddn ollu tdmdn saman firman asiakas ja se-
hén asiakasuskollisuus tulee tietysti sieltd, ettd siind on hinta-
laatusuhde just kohdallaan, koska tarjontaahan on! Sitd se mun mieles-
td on, pitkdd asiakkuussuhdetta!

Seitsemalla oli ollut yhteisty6ta myds muiden tilitoimistojen tai yksityisten kirjanpita-
jien kanssa, mutta lahes kaikilla ndista yhteistyd AJ-Laskennan kanssa oli kestanyt
pisimpaan. Viidelld asiakkaalla asiakassuhde oli kestanyt yli kolme vuotta. Lyhyin
asiakassuhde oli noin puolivuotias. Muutamat asiakkaista olivat olleet AJ-Laskennan
kanssa yhteistyossa jo yrityksen perustamisvaiheessa, ja saaneet tilitoimistolta apua
yrityksen perustamiseen liittyvissa kysymyksissa. Yksi asiakas painotti olevansa uskol-
linen asiakas, ja hdanen yhteistyénsa AJ-Laskennan kanssa oli kestanyt koko yrityksen-

sa historian ajan.

Yhden asiakkaan mielesta asiakasuskollisuus koostuu samoista asioista kuin asiakas-
tyytyvaisyyskin. Hanen mielestaan asiakasuskollisuus tarkoittaa sitd, etta asiakas si-

toutuu palvelun- tai tuotteentarjoajan asiakkaaksi. Han painotti myds, etta tilitoimis-
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ton tulisi olla strateginen kumppani asiakkaidensa kanssa asiakkaiden kokoihin kat-

somatta.

A: Ett se, sehdn se niinku on sitd asiakasuskollisuutta oikeesti, mut sitten
se koostuu niistd elementeistd, mitkd luettelin siind, asiakaspalveluko-
konaisuuden ja sen takia en Idhteny siihen asiakastyytyvdisyyteen pu-
humaan esimerkiks niistd jélkihoitoon liittyvisté ja téllaseen jélkiviestin-
tddn, niinku asiakaspalvelusuhteen jdlkeiseen viestintddn liittyvisté asi-
oista, koska tdd uskollisuus tulee osana siihen asiakastyytyvdisyyteen.
Se taas muodostuu sieltd, mité sanoin se viimenen, etté se maine on ja
meillé on oikeesti strateginen suhde, mité me teemme asioita. Ett nyt-
hdn on sellanen strategisen kumppanuuden kdsite. Ite pyrin omassa
toiminnassa tdysin siihen ja sitte periaatteessa nddn ite esimerkiks tili-
toimiston semmosena, ett sen pitds pystyd olemaan strateginen kump-
pani sen yrittéjén kanssa koosta riippumatta.

Erds toinenkin asiakas oli sitd mieltd, etta asiakasuskollisuus on jatkuvuutta: uskolli-
nen asiakas pysyy asiakkaana, vaikka vastaan tulisi joskus huonoja asioita. Kaksi asia-
kasta oli sitd mieltd, etta asiakasuskollisuus ja asiakastyytyvaisyys liittyvat toisiinsa ja
ettd asiakasta on kohdeltava hyvin, ettei han vaihtaisi palvelun tai tuotteen tarjoajaa.
Kolmen mielesta taas juuri asiakastyytyvaisyys johtaa uskollisuuteen. Yksi asiakas
painotti toimintavarmuutta ja asioiden hyvaa hoitoa asiakasuskollisuuden perustana.
Hanen mielestdan nama ovat hintaa oleellisempia asioita. Hin myds kertoi, etta tili-
toimiston vaihtaminen ei ole helppoa, koska hdanen yrityksensa toimialaan tutustu-
minen vie kauan aikaa. Sen sijaan hinnan ja laadun merkitysta asiakasuskollisuudessa

korosti kaksi asiakasta.

Asiakasuskollisuuteen vaikuttavat myos muut asiat. Vuosien varrella nivoutunut tiivis
yhteisty0 oli yhden asiakkaan mielesta johtanut asiakasuskollisuuteen. Toinen sanoi,
ettd henkilokemioiden samankaltaisuus vaikuttaa muiden asioiden ohella uskollisuu-
teen. Oleellisimmaksi asiaksi nousi luottamus. Kuusi asiakasta oli sita mielta, etta

asiakasuskollisuus on vuosien varrella syntyvaa luottamusta.
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Asiakkaan ja AJ-Laskennan kohtaaminen

Haastateltavat olivat kohdanneet tilitoimiston hyvin erilaisilla tavoilla. Asiakkaan,
yrityksen ja asiakkuuden ika vaikuttivat selkedsti siihen, miten tilitoimisto oli I6ytynyt
ja milla tavalla asiakkuutta oli Idahdetty alkuvaiheessa rakentamaan. Nuoret ja uudet
asiakkaat olivat I6ytaneet tilitoimiston netin, mainosten tai tarjouskilpailun kautta.
Vanhat ja pitkdan asiakkaana olleet olivat |I6ytdneet AJ-Laskennan sattumalta esimer-
kiksi naapuruussuhteen kautta. Jotkut olivat olleet Al-Laskennan yrittdjan kanssa

ystavia jo ennen tilitoimiston perustamista.

Kaksi asiakasta kertoi, ettd AJ-Laskenta loytyi netista. Heistd toinen painotti sita, etta
AlJ-Laskenta vaikuttaa luotettavalta nettisivujen ja muiden mainosten perusteella.
Hanen mielestddan nakyvyys on kohdallaan. Kolmella vastaajalla oli jo ennen asiak-
kuutta henkilokohtainen tuttavuussuhde tilitoimistoyrittdjaan. Yksi asiakas oli saanut
suosituksen AJ-Laskennasta toiselta yrittajalta. Toinen oli saanut kontaktin AJ-

Laskentaan tdman pyydettya tarjousta hanen yritykseltaan.

Mainostamiseen asiakkaat ottivat kantaa mielikuviensa mukaisesti. Osa ei ottanut
voimakasta kantaa AJ-Laskennan mainostamiseen, koska he eivat olleet ajatelleet

tilitoimiston mainostamista.

Valtaosa asiakkaista oli sitd mielta, etta tyytyvaisten asiakkaiden levittama hyva mai-
ne on parasta mainostamista. Yksi vastaaja oli sitd mieltd, etta yrittdjat keskustelevat
paljon tilitoimistoista. Kaksi asiakasta sanoi, ettd nettimainonta on perusedellytys,
joten ainakin kotisivut tulee olla. Vajaa puolet oli sitd mielta, ettd mainonta on sopi-
valla tasolla. Vain yksi sanoi, ettda AJ-Laskennan pitdisi mainostaa enemman. Yksi
asiakas tosin pohti, olisiko pelkan nettisivun mainostaminen hyva asia. Nettiosoitetta
voisi mainostaa esimerkiksi takseissa. Yksi asiakas mainitsi lehtimainonnan turhaksi ja
toinen oli sitd mielta, ettd systemaattinen mainostaminen on liian kallista saavutet-

tuun etuun nahden.
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Kaksi asiakasta pohti sitd, etta voimakas mainostaminen edellyttda kasvumahdolli-
suuksia. Toinen heista uskoi, etta AJ-Laskennan tyétilanne ei vaadi eikd mahdollista

voimakasta mainostamista.

H: Miten l6ysitte AJ-Laskennan? Miten saitte kontaktin tilitoimistoon?
Miten AJ-Laskennan pitdisi mainostaa?

A: En itse asiassa sitédkddn nyt ihan tarkasti muista, mutta md kattelin
tdmmdésid ei nyt aivan suurimpia tilitoimistoja, mutta kumminki silleen,
ettd kenelld on ndkyvyys kohillaan. Ja keneltd silleen yleisesti nettisivu-
jen kautta ja muitten mainoksien kautta ni vaikuttas just semmoselta
luotettavalta ja mistd kautta vois sitd tietoo saada, mitd mdd niinku
tarviin ja mitd meidn firma tarvii. Sanotaanko, etté varmaan niinku lop-
pupeleissé netin kautta. Oisinko sitte vield kuullu joltai tutun tutulta tai
tutulta, ettd kokeileppas sitd tai kédyppds sielld tai ndin.

H: No sdd oot I6ytény netin kautta. Miten Aj-Laskennan pitdisi mieles-
tdnne mainostaa, onko tdmd nettimainonta hyvdé vai oisko joku muu?

A: No nettimainonta on totta kai ja se on mun mielesté nyt ihan tédm-
mdénen perusedellytys, ettd kotisivuasiat on justiin kunnossa ja. Niinku
AJ-Laskennalla on mun mielestd tosi néyttdvdt ja hyvidnndkdéset kotisi-
vut, esimerkiks tdllee. Ja sitte niinku just hyvd, mitd ne on nyt viime ai-
koina kéyttdny, on esimerkiks paikallislehessd, Suur-Jyvdskyldn lehessé
on mainosta ja. Ett kylld md sanosin, ettd niillé ndkyvyys on ihan, ehké
ihan riittdvd. Ett sitdhén md en tiedd, etté miten paljon niille sanotaan-
ko viikkotasolla, kuukausitasolla uusia asiakkaita tulee kautta ettd mikd
on ylipddtdnsd Jukan kautta Ailin visio siité, ettd paljon heillé niinku ois
asiakkaita. Ett sitdhdn ei pysty tietdd, ett jos tietdis semmosia asioita ni
sithdn sitd pystyis téllee ulkopuolisen nékékannasta sanomaan paljon
helpommin, ettd pitds enemmdn panostaa siind tai... Ett en md sano, ett
nékyvyys huono ois, ett kyl sen niitten mainoksen pystyy tietyin vdiliajoin
suurjyvéskyldn lehestd tai jostain, missd se on ihan hyvdlléd paikalla, nii
bongaamaan.

H: Joo. Tédhdn on mielikuvakysymys véhén, mutta jos se hyviiltd tun-
tuu, niin.

A: Mut sitte, jos ajatellaan silleen, etté esimerkiks AJ-Laskenta rupeis
mainostamaan pelkdstddin sitd niitten kotisivuosotetta. Tietenki voishan
seki toimia, mutta jotenki se tuntus. En md tiid, onks se sitten sité kaut-
ta ne yritysasiakkaat, mitd niille tulis. Niinku, jos tuolla menis takseja,
missd lukis, ettd Al-laskenta ja kotisivuosote ja tdllee, ettdi.
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H: Nii. Hyvd pointti sinénsd. Se on vain téllé alalle, ettd sitd ei oo vield
ndhty.

A: Mikd sitte ois semmonen, ettd jos ajatellaan, etté niinku se kumminki
tekee yrityksille sité tai niitten palvelut on yrityksille. No ehkd jossain
mddrin voi olla myéds henkil6tasolla, mutta kumminki silleen pédasiassa
yrityksille, ni mikd on se mainonnan reitti sitten, ettd se kohtaa ne ma-
holliset asiakkaat. Eli se on mielenkiintonen juttu.

H: Aivan.

Kaikki asiakkaat kokivat itse valinneensa tilitoimiston. Kaksi kertoi kilpailuttaneensa
muutamia tilitoimistoja. Kaksi asiakasta kertoi valinneensa tilitoimiston hyvan palve-
lun takia. Kolmella asiakkaalla ei ollut tilitoimiston valitsemiseen erityisia perusteita,
vaan he menivat asiakkaiksi todetakseen palvelun tason. Kaikki heista olivat olleet

tyytyvaisia palveluun ja jadneet asiakkaiksi.

Vastauksissa tuli esille AJ-Laskennan yhteistyokykyisyys ja palvelualttius. Yli puolet
vastaajista sanoikin, etta alkuvaiheen vastaanotto oli myodnteinen tai lammin. Kaksi
asiakasta sanoi, etta heidat otettiin vastaan tilitoimistossa siten, ettd asioita alettiin

hoitaa heti.

Tulosten valossa AJ-Laskenta ottaa uuden asiakkaan vastaan myonteisella tavalla.
Kaikilla asiakkailla oli ollut asiakkuuden alussa henkilokohtainen tapaaminen tai ta-
paamisia, joita oli pidetty tarvittaessa myos myéhemmin. Kuusi asiakasta sanoi usko-
vansa, ettd AJ-Laskennalla on uuden asiakkaan kohtaamiseen selkea kaytanto. Yhden
asiakkaan mielesta AJ-Laskenta pitdd omaa uuden asiakkaan kohtaamiskaytantoaan

selkedna. Kahden mielestd uuden asiakkaan kohtaamiseen ei ole selkeda kaytantoa.

Asiakasyrityksen toiminnan luonnetta ja kehittymistarpeita AlJ-Laskenta ei selvita
tarkasti asiakkuuden alussa. Neljan asiakkaan mukaan yrityksen toiminnan luontees-
ta ja kehittymistarpeista keskusteltiin asiakkuuden alussa. Kolme kertoi, etta tallaista
keskustelua ei ollut, vaan tilitoimisto on tutustunut asiakkaaseen asiakkuuden aikana.
Yksi muisteli, etta joitakin asioita toiminnan luonteesta ja kehittymistarpeista kaytiin

lavitse. Yksi ei pitanyt keskustelua tarpeellisena, koska tilitoimisto ei tunne asiakasyri-
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tyksen toimialaa. Yksi olisi toivonut selvityskeskustelua, mutta ei ollut saanut sita.
Vain yksi oli sitd mieltd, etta yrityksen toiminnan luonne ja kehittymistarpeet tulivat

kerralla selviksi.

Asiakkaiden ja AJ-Laskennan valilla oli kirjallisia ja suullisia sopimuksia. Viidella asiak-
kaalla oli suullinen sopimus, ja heidan mielestdaan sopimus oli toimiva. Kaksi heista
kuitenkin kannatti kirjallisia sopimuksia yleiselld tasolla ja muut eivat kertoneet mie-
lipidettaan siitd, kannattavatko he kirjallisia vai suullisia sopimuksia. Neljalla asiak-
kaalla oli kirjallinen sopimus. Heista kahdella sopimuksessa oli maaritelty irtisanomis-
aika ja yksi heista kertoi, ettd sopimuksessa asiat on sovittu selkedsti. Hin myos ker-
toi, ettd sopimuksessa on pysytty ja han kannatti kirjallisia sopimuksia yleisella tasol-
la. Yksi asiakas, jolla oli kirjallinen sopimus, ei kuitenkaan mieltdnyt sopimusta viralli-
seksi kirjalliseksi sopimukseksi, mutta kannatti kirjallisia sopimuksia. Kaksi, joilla oli
kirjallinen sopimus, ei ottanut kantaa siihen, kannattavatko he kirjallisia vai suullisia
sopimuksia. Yksi asiakas ei muistanut, millainen sopimus hanelld on. Hinen mukaan-
sa sopimus oli toiminut hyvin ja han ei ottanut kantaa siihen, onko kirjallinen vai suul-

linen sopimus parempi.

H: Millainen sopimus teilld on AJ-Laskennan kanssa?

A: Kirjallinen sopimus, ja sitten se, mitd tehdddn ja mitd me tehddn tai
md teen ni on tavallaan selkeesti sovittu.

H: Joo, se on niinku, siiné on pysytty siind?

A: No kyylld mun mielestd on joo ja sit se, ettd se joustavuus on siind sit-
ten, ku tulee jokin téihéin muuten liittyvdd, ni sité palvelua niinku saa. Et-
td ei tuu sellasta, ettd meilld ei semmosta ookaan, mistd ei oo pddssy
juttelemaan. Se liittyy ndihin asioihin.

H: No miten yleisesti sitten, kannatatteko kirjallista vai suullista sopi-
musta yleensd?

A: Kylléhén kirjallinen aina on hyvd, koska se on semmonen selked, siiné
on justiin mainittu ne, mitd on ja sit jo tdytyy niinkun muuttaa ja laajen-
taa, ni sit sitd laajennetaan.
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Asiakkaan ja AJ-Laskennan vilinen yhteistyo

Koska AJ-Laskenta ja asiakasyritykset ovat melko pienia toimijoita, yhteistyo yritysten
valilla toimii henkildtasolla. Kaikki asiakkaat ilmoittivat hoitavansa ainakin joitakin
asioita kaymalla paikan paalla AJ-Laskennan toimistossa, vaikka puhelin ja sahkdposti
koettiin myos tarkeiksi yhteydenpitovalineiksi. Yhteydenpito oli kaikilla asiakkailla
jokseenkin saanndllista, mutta asiakkaat kokivat, etta yhteytta voi pitda aina tarpeen
vaatiessa. Kaikki asiakkaat kertoivat, etta henkilokohtaiset tapaamiset Al-Laskennan
ja asiakkaan valilla ovat merkittavia ja niita pidetaan tarvittaessa. Kolme asiakasta
kertoi pitavansa yhteytta jopa virka-ajan ulkopuolella. Yksi asiakas ilmoitti vievansa
itse kuitit AJ-Laskentaan ja keskustelevansa samalla kasvotusten kirjanpitdjansa kans-
sa. Tata han piti erityisen tarkeana. Toisen asiakkaan kokemuksen mukaan seka han

ettd AJ-Laskenta ovat hyotyneet heidan valisesta yhteistyosta.

Seitseman asiakasta kertoi, ettd heidan ja Al-Laskennan yhteiseksi tavaksi on muo-
dostunut kuukausittainen tapaaminen, jonka yhteydessa asiakas ja kirjanpitdja kes-
kustelevat ajankohtaisista ja tarpeellisista yritystoimintaan liittyvista asioista. Ta-
paamisen yhteydessa asiakas toimittaa aineiston tilitoimistoon. Nama asiakkaat ker-
toivat pitdvansa yhteytta myos puhelimella ja sdhkdpostilla, mutta olivat sitd mielta,

ettd yhteytta ei kannata pitaa turhaan.

H: Mitd rutiineja asiakassuhteen hoitamiseen on ja miten tarpeellisia ne
ovat?

A: Mitdhdn tuo rutiini nyt sitten tarkottaa?

H: Se on toimintatapoja, tutuks tulleita tapoja.

A: Se on nyt, ainoastaan ndmd tavat mitd meillé on, etté tyéntekijditten
pittdd laittaa tunnit ajoissa ja minun pittdd viedd liput ja laput kuun-
vaihteen jdlkeen, aina parempi, mité aikasemmin. Sehén on kaikille etu.

Omalta péydltd hdipyy laput ja liput ja ne siirtyy seuraavalle péydlle.

H: Suunnilleen kuukausittain on tapaaminen, kdynti siellé tilitoimistos-
sa?
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A: Niin, kuukausittain ja sitten jos siind on jotain aihetta niin pannaan
jalat saman po6yddn alle keskustellaan asiasta.

H: Toimiiko muu yhteydenpito miten?

A: Puhelimella, séhképostilla.

H: Ettd siind vdlilldkin soitellaan tarvittaessa?
A: Kylld, joo.

H: Miten tarpeellisia ne on?

A: Kylléd ne on, ne... en mind ainakaan ruppee turhan pditen soittelem-
maa.

M: Kukapa meistd?

A: Muutenki tahtoo soia liian ussein tuo puhelin.

M: Sais soia vihemmdin.

A: Nii. Miten sitd tuliki toimeen ennen kdnnykkdtd... ?

Kolme asiakasta kertoi pitavansa yhteytta viikoittain, mutta jopa paivittdin sahkopos-
tilla ja puhelimella. Yksi heista kertoi pitdvansa yhteytta viikoittain myds henkilékoh-
taisesti, mutta tama johtuu hanen yrityksensa voimakkaasta kasvu- ja kehitysvaihees-
ta. Yksi isoimmista asiakkaista kertoi, etta viime vuosina han on pitanyt AJ-Laskennan
kanssa ns. kvartaalipalavereja eli tapaamisia neljannesvuosittain. Tama kaytanto on
muodostunut sdahkdisen taloushallinnon kayttdonoton myo6ta. Vain yksi asiakas koki,
ettd henkilokohtaisia tapaamisia ei ole riittavasti. Han kaipasi erityisesti tapaamisia,
joissa voisi keskustella esimerkiksi ohjelmien kdyttamisesta ja muista toiminnoista.

Hanen mukaansa rutiineja asiakassuhteen hoitamiseksi ei ollut syntynyt.

Asiakassuhteet olivat toimineet hyvin. Seitseman asiakasta korosti tata erityisesti.
Kukaan ei sanonut, etta asiakassuhde ei olisi toiminut. Kahdeksan oli sitd mielta, ettei
Al-Laskennalla ja heilla ole ollut ongelmakohtia ja erimielisyyksia. Kaikki asiakkaat
kertoivat, ettda mahdolliset erimielisyydet ratkaistaan tai ratkaistaisiin keskustelemal-
la. Yksi heista sanoi, ettd parhaimmassa tilanteessa molemmat osapuolet myoéntavat

mahdolliset virheensa. Virheiden mahdollisuuden ymmarsi kuusi asiakasta, ja kolme
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ei ottanut virheisiin tai laatupoikkeamiin mitaan kantaa. Yksi ei hyvaksynyt virheita
lainkaan. Han piti virheita todella vakavana asiana esimerkiksi verotarkastuksia aja-
tellen ja hanen mielestdan huolimaton tyo ei tee hyvaa yritystoiminnalle. Han kuiten-
kin uskoi, etta AJ-Laskenta hoitaa asiat laadukkaasti ja ettd AJ-Laskennalla on niin
paljon tietotaitoa, ettd virheita ei padse syntymaan. Kolmen mukaan virheita ja laa-
tupoikkeamia ei ollut ollut lainkaan. Kolme puolestaan kertoi, etta virheita on ollut
vahan, ja AJ-Laskennalta on vain joskus unohtunut jokin asia, joka on pystytty kuiten-
kin korjaamaan. Nama asiakkaat pitivat laatua tasaisena. Yhden asiakkaan mielesta
AlJ-Laskenta oli aina tunnustanut virheensa. Toinen oli sita mielta, etta virheista tulee
aina oppia. Han piti AJ-Laskennan laajentumisen mukanaan tuomaa kiiretta syyna
mahdollisiin virheisiin. Kaksi kertoi esimerkking, ettd AJ-Laskenta oli kerran unohta-
nut laskuttamisen usean kuukauden ajalta, joten lasku ehti paisua isoksi. He saivat
kuitenkin maksamiseen lisdaikaa. Heista toinen mainitsi myos yhden kerran kuittien

kadonneen, mutta asiasta oli sovittu ja se oli hoidettu hyvassa yhteisymmarryksessa.

Kaikki asiakkaat kokivat itsensa ja yrityksensa tarkeiksi AJ-Laskennalle. Kahden mie-
lesta tama ilmeni silla tavalla, etta AlJ-Laskenta pyrkii jarjestdamaan aikaa ja tapaami-
sia asiakkaalle ja on kiinnostunut asiakasyrityksen kehittamisesta. Yksi oli tyytyvdinen
siitd, etta AJ-Laskenta on kouluttautunut kdyttdmaan samaa tietokoneohjelmaa, jota
han itsekin kayttaa. Kolme puolestaan piti tarkeana sita, etta AlJ-Laskenta on kiinnos-
tunut keskustelemaan asiakkaan kanssa muustakin kuin yrityksen asioista. Yksi koki
yrityksensa tarkeaksi pitkan asiakassuhteensa takia. Han myos korosti yrityksensa ja
AJ-Laskennan hyvia valeja. Yksi isoimmista yrityksista koki itsensa tarkeaksi kirjanpi-
don tapahtumien maaran perusteella. Toisaalta hanen mielestdan haasteita tilitoi-
mistolle toi hanen yrityksensa toimialan erikoisuus. Yksi kertoi olevansa pieni, mutta
kasvupotentiaalinen asiakas. Hin myos kertoi olevansa sosiaalisesti ja henkiloke-
mioiltaan mukava seka yhteistyokykyinen ja tolkullinen. Han ei ollut tilitoimistolle
kannattava asiakas, mutta uskoi, etta liikketoiminnan kehittyessa saattaa hyvinkin
muuttua kannattavaksi. Kaksi asiakasta piti itsedan asiallisena ja tasmallisena ja yksi

luotettavana. Vain yksi ilmoitti olevansa haasteellinen ja erikoinen asiakas, mutta ei
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kokenut sita kuitenkaan yhteistyon esteeksi, vaan enemmankin positiivisessa mieles-

sa yhteistyota syventavaksi asiaksi.

Asiakastyytyvaisyys ja yhteistyon toimivuus saa asiakkaat pysymaan jatkossakin AJ-
Laskennan asiakkaina. Kukaan ei ilmoittanut tdssa vaiheessa vaihtavansa tilitoimisto-
aan. Neljan mielesta tilitoimiston vaihtaminen ei ollut tarpeellista, koska hinta-laatu—
suhde AJ-Laskennassa on hyva, ja yhteistyd heidan kanssaan oli sujunut mutkatto-
masti. Kaksi puolestaan sanoi, etta pitkdaikainen yhteistydsuhde on suurin tekija sii-
hen, etta yritys haluaa jatkaa edelleenkin AJ-Laskennan asiakkaana. Toinen heista
kertoi odottavansa samanlaista uskollisuutta myds omilta asiakkailtaan. Muut asiak-
kaat korostivat AlJ-Laskennan ammattitaitoa, moraalia, luotettavuutta ja palvelun
laatua. Yksi antoi erityismaininnan Jukka Salmisen ammattitaidosta. Yksi asiakkaista
ilmoitti olevansa laiska kilpailuttamaan tilitoimistopalvelujaan, koska saa AJ-
Laskennasta hyvaa palvelua. Yksi asiakas ilmoitti luopuvansa asiakkuudesta ldhitule-
vaisuudessa, koska han lopettaa yrityksensa ja jaa elakkeelle. Toinen kertoi harkitse-
vansa tilitoimiston vaihtamista, jos han ei saa vahennettya AlJ-Laskennan avulla tar-
peeksi omia tyotuntejaan. Kolmas mietti hintaa ja han kertoi vaihtavansa tilitoimis-

toa, jos hinta ei pysy kohtuullisena.

H: Miké saa teiddt ostamaan palveluita jatkossakin AJ-Laskennalta?

A: No, jos he pitdvdt hinnottelunsa kurissa ja tota palvelun taso pysyy
vahintddnki tdmmésend ku se télld hetkellé on, nii en née syytd vaihtaa,
vaihtaa tilitoimistoa.

H: Joo.
A: On kaks asiaa, palvelu ja hinta, jotka niinku minulle méérdd sen.

H: Joo. Eli palveluun olette tyytyvdinen, mutta hinta on sit semmonen,
missé mietit?

A: Joo, siis kylld. Hinta on mietinnéin kohde.
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4.2 Al-Laskennan palvelut

AJ-Laskenta palvelee asiakkaitaan hyvin. Asiakkailla ei ollut AJ-Laskennan palvelukon-
septeihin, palveluiden tarjoamiseen ja palvelutarpeiden kartoittamiseen voimakkaita

mielipiteitd, mutta he olivat AJ-Laskennan toimintaan tyytyvaisia.

Kuusi vastaajaa sanoi, etta AlJ-Laskenta ei ole tarjonnut lisdpalveluita oma-
aloitteisesti. Yhdelle asiakkaalle tilitoimisto oli tarjonnut sahkdista laskutusta, jonka
asiakas oli ottanutkin kayttoon. Yksi asiakas kertoi, etta tilitoimisto on tarjonnut mm.

palkanlaskentaa ja tydmaaseurantaa, mutta asiakas ei ollut ottanut niita kayttoon.

Asiakkaiden palvelutarpeita AJ-Laskenta ei kartoita. Seitseman asiakasta sanoi, etta
systemaattista kartoitusta ei ole, mutta palvelutarpeet tulevat esille yhteydenpidos-
sa. Yksi asiakas sanoi, ettd han kokisi aktiivisen kartoittamisen vaivaannuttavaksi.
Vastauksissa tuli esille, ettd yhtenaista linjaa palvelutarpeiden kartoittamiseksi ei ole.
Kolme asiakasta kertoi, etta tilitoimistoyrittdja tekee arvion asiakkaiden palvelutar-

peista. Yksi asiakas odotti aktiivisempaa palvelutarpeiden kartoittamista.

Useissa haastatteluissa tuli esille, etta tarkeimpana pidetaan sita, etta peruskirjanpito
hoituu ja verottajan kanssa ei tule epaselvyyksia. Viisi asiakasta mainitsi kaikkein tar-
keimmaksi palveluksi peruskirjanpidon. Kaksi asiakasta piti konsultointipalvelua tar-
keimpana. Yksi mainitsi tarkeimmaksi palveluksi sahkoisen taloushallinnon, yksi vero-
tus- ja rahoitussuunnittelun ja yksi yleisesti verotuksen hoitamisen ja palkanlasken-
nan. Yksi ei osannut nimeta tarkeinta palvelua, mutta korosti sitd, ettd yhtiomuodon
muuttaminen hoitui AJ-Laskennan avulla sujuvasti. Yksi asiakas piti tarkeana sita, etta
asiakas ja tilitoimisto pystyvat kayttdamaan samoja ohjelmia. Kaksi asiakasta kertoi
suoraan, etta AJ-Laskenta ei ole kysynyt asiakkaalta, mita palvelua han pitaa kaikkein

tarkeimpana. Lopuilla ei ollut asiasta mielipidetta.

Asiakkaat my0s kiittelevat tilitoimistoa. Kaksi asiakasta antoi kiitosta aktiivisesta asi-
oiden hoidosta. Samoin kaksi asiakasta kiitteli AJ-Laskentaa tasmallisyydesta. Kiitosta

tilitoimisto sai myds perusrutiinien sujumisesta, sdahkoisen taloushallinnon sisaan-
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ajosta, asioiden selvittdmisestd, neuvoista ja tiukasta moraalista. Yksi kiitteli siita,
etta siirtyminen yrityksen omasta kirjanpidosta ulkoistettuun taloushallintoon sujui

hyvin.

Asiakastyytyvaisyytta osoittaa myds se, ettd asiakkaat eivat haaveile uusista palve-
luista. Kuusi asiakasta kertoi olevansa nykyiseen palvelutarjontaan tyytyvdinen. Yksi
haaveili selvityspalveluista, kuten esimerkiksi ulkomaanmaksujen ongelmakohtien
ratkaisemista pankin kanssa. Yksi asiakas toivoi lisda palavereita ja mainitsi esimerk-
kina veropalaverit. Yksi asiakas kehotti tilitoimiston kehittdmaan asiakasviestintaa.
Al-Laskenta voisi esimerkiksi lahettaa asiakkaille kuukausittaisen asiakaskirjeen. Asia-
kas tarjoutui itse tekemaan kirjetta yhteisty6ssa Al-Laskennan kanssa. Kaksi asiakasta
odotti tilitoimistolta proaktiivista konsultointia, mutta toinen heista epaili sen eetti-

syytta. Yksi asiakas toivoi graafeja yrityksensa pitkan aikavalin kehityksesta.

A: Vdhdn niinku, ettd se ois mun asian puolesta. Ammattitaitoon liittys
se konsultointi siind, ett se saattas soittaa tai tehd ehotuksia, ettd ootko
nyt aatellu ku sulla jédé tén verran rahaa tonne, ett sun ois jérkevdd se
jotenkin sijottaa, joku tdmménen ois fiksu juttu sille. Tai ootko aatellu,
ettd sdd saisit sieltd ja sieltd myédski vihennyksid. Ku médd oon saanu si-
td ja se asiantuntemus on esimerkiks AJ-Laskennalla kylléd ihan olemas-
sa, mut mdd oon aina saanu sen, ku mdd oon kysyny sitéd. Mdé en oo
ihan varma niitten etiikasta, ettd voiko ne sitd ees tavallaan niinku pro-
aktiivisesti tyrkyttdd ja tehd, ett onko se niinku ammattieettistd toimin-
taa. Mut se on semmonen, mitd mdd niinku odottasin. Ett niinku yrittd-
jénd, jolla ei oo aikaa opiskella jokaista kikkaa ja jokaista niinkun por-
saanreikdd, ku yrittds tehd sité tyotdki. Ni sitten ku joku, jolla ne ois ne-
ndn eessd, ni se ois kiva kun sieltd tulis myés aina vinkkid: etté hei, ettd
ootko huomannu, ettd sd saat ton ja tuon. Ootko huomannu, ettd sdd
voisit saaha tuon terveysjutun tonne ja ja ootko huomannu, ettd sdd
voisit néin, ootko huomannu, ettd sulla on oikeus kéyttdd ndin ja nédin
paljon virkistystoimintaan tai pikkujouluihin tai koulutukseen, jos tarviit
jotaki. Mutt siis tdllasta, ihan niinku perusasioita. Menee semmoseks
kikkailemiseks, mut kuitenkin nditd perusasioita, joita ei vdlttémdttd
vaan tiedd eikd tuu aatelleekskaan.

Nyt mdd sitten kyselen, mdd aina meen ja kyselen aina, etté mitenkds
mdid tén ja tdn, mitenkds tééd osus, mutta mdd niinku oottasin semmos-
ta tiettyd proaktiivisuutta. Se auttas mua niinkun tdn yrityksen toimin-
nan kannalta. Se syventds sitd suhdetta ja sitten se tota auttas niinku
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tietylld tapaa ottamaan huomioon, suunnittelemaan, jos nyt aatellaan
esimerkiks koulutusta. Voi olla, ettd mdd en tuu aatelleeks, ettd madd
voisin ottaa koulutusta ku mdd aattelen, ettd mulla ei oo siihen varaa.
Mut jos sieltd sanottas, ettd hei: ootko huomannu, ettd sdd saat kdyt-
tdd vuojessa ndin ja néin paljon, ni méd saattasin olla kovastikin halu-
kas ottaan jotain. Ettd niinku tdllasia asioita, perus proaktiivista niinkun
konsultoin... kai se on konsultointia, emmdd tiijd.

Lisdpalveluita asiakkaat olivat kyselleet niukasti, mutta kaikkiin kyselyihin oli vastattu.
Asiakkaat olivat kyselleet selvityspalveluja, neuvoja budjetointiin seka henkilosto-,

verotus-, yritysmuodonmuutos- ja yrityskauppa-asioiden neuvontaa.

Kysymyksiin johdon laskentatoimen konsultointipalvelusta ja sahkdisesta taloushal-
linnosta asiakkaat vastasivat hyvin monipuolisesti. Esille tuli monenlaisia mielipiteita.
Kolme asiakasta kertoi, ettd konsultointi on ollut laadukasta ja sitd on saanut tar-
peeksi. Kaksi asiakasta sanoi, ettd he ovat saaneet aina vastauksen kysymyksiinsa,
mutta tarve johdon laskentatoimen konsultointipalvelulle on satunnaista. Yksi muu-
taman hengen tyollistava yrittdja kertoi hoitavansa johdon laskentatoimen omatoi-
misesti. Toinen omatoimisesti johdon laskentatoimen hoitava kertoi tekevansa las-

kennan sahkoisesta taloushallinnosta saatavien raporttien avulla.

Noin viisi henkiloa tyollistava yrittdja piti johdon laskentatoimen konsultointipalvelua
erittdin tarkeana. Kolme asiakasta kertoi kdyttavansa sita myos jatkossa. Yksi asiakas
kertoi tarvitsevansa paljon johdon laskentatoimen konsultointia. Kaksi asiakasta ei

osannut vield sanoa mielipidettdan johdon laskentatoimen konsultointipalvelusta.

Viisi asiakasyritysta oli siirtynyt sdhkoiseen taloushallintoon. Kolme oli siirtymassa
sithen. Sahkoiseen taloushallintoon siirtyneet tai siirtymassa olleet kertoivat pitavan-
sa sahkoista taloushallintoa hyvana keksintona. Myos ne kaksi asiakasta, jotka eivat
olleet siirtyneet sahkodiseen taloushallintoon eivatka aikoneet siirtyakaan siihen, piti-
vat jarjestelmaa yleisella tasolla hyvana asiana. Syyna perinteisessa taloushallinnossa
pysyttelemiseen oli se, etta yrittdjat eivat kokeneet sahkdisyytta oman yrityksensa

mittakaavassa tarpeelliseksi. Vastausten valossa voidaan sanoa, etta yrittajan ika tai
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yrityksen toimiala ei vaikuta siihen, miten yrittdjat suhtautuvat sahkoéiseen taloushal-

lintoon.

H: Oletteko siirtyneet séhkdiseen taloushallintoon, ja millé asteella siir-
tyminen on? Mitd mieltd olette sdhkéisestd taloushallinnosta?

A: Siis séhkéiseen?
H: Sdhkéiseen taloushallintoon!

A: Ee, ei oikeen silld tavalla. Siis meilldhdn menee informaatio sinne, no
sehdn menee tietysti séhkdsesti kaikki, mutta semmosta varsinaista
niinku sdhkostd niinku, toistaseks ollaan vield ndistd séihkésestd laskus-
ta pitdydytty. Niité tulee vdhdn ja tuota se ei vaikuta ja toisaalta se séh-
kéinen laskutus, ni otetaan se sitten ku on pakko. Kyllé se onnistuu,
mutta tuota seki maksaa ni tuota tdmdkin pelaa tdlld hetkelld.

H: Joo, no mitd mielté olette sihkdisestd taloushallinnosta?

A: No emmdd tiijé. Tottakai se on ihan, se on niin pitkddn hyvd ku séh-
két pelaa, ett ei siind mitddn, sitd odotellaan. Moni asia on semmonen,
mitd vois jo mennd sdhkdésesti, mutta siirtymd, mikd nyt on ni tuota se
on vdhdn semmonen, ettd se pitds tavallaan mennd niinkun nopeammin
ja se vaan edellyttdd, ettd kaikilla on pelit ja vehkeet siihen. Meilld kyllé
on, ettd pystys millon tahansa siirtymddn siihen.

H: Mdd kdsitin, ettd teilld on nyt kuitenkin jollakin asteella se siirtymi-
nen menossa, etté?

A: No onhan se menossa joo siis, etté kaikki, siis e-lasku, niin siind ei ol-
la.

H: Siind ette ole?

A: Joo ei, mutta se, ettd tuota ndd siirtyy kaikki, ei niitd tédltd montaa
kirjekuorta endd Ihe mihinkddn. Laskujen muodossa ei ldhde yhtddn,
mutta ne menee sdhképostilla.

H: No sehén on myds!

A: No see on, mutta onhan se vdhdn niinku semmosta kéyhdn miehen
séhkostd!

H: Kylld!
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A: Ett sitten ku menndién tdhdn e-laskutukseen ihan, ni se on sitte toi-
nen, mut se vaan, ettd tuota ni mullaki on aika paljon nditd reissuja ni,
miettiny sitd. Tokihan mulla koneet on, ettd mdéd voin hoitaa niitd mistd
tahansa muuallakin, mutta sitten muutaki tekemistd kyllé on reissulla,
ettd se, mikd siind on sit aina se viive. Tokihan se seisoo tddlldkin. No
joo, oikeastaan se on niin, ettd ku joku lasku tulee sdhkdésesti sihk6pos-
tilla, ni se sitte hoidetaan sieltd, mutta tdd e-lasku: niin sanotaan nyt,
ettd ollaan siirtymdvaiheessa.

4.3 AlJ-Laskennan tuotteistus ja hinnoittelu

Asiakkaat vastasivat tuotteistusta ja hinnoittelua koskeviin kysymyksiin avoimesti.
Kokemukset ja mielipiteet vaihtelivat. Tuotteistukseen asiakkaat olivat padosin tyyty-
vaisid. Hintaa pidettiin korkeana, mutta sen katsottiin kuitenkin vastaavan AJ-

Laskennan korkeaa laatua.
AJ-Laskennan tuotteistus

Tuotteistus on palvelualalla vallitseva suuntaus. Palveluista pyritdan tekemaan tuot-
teita, jolloin asiakas tietda jo ennen ostamista, millaisen tuotteen han saa. Tilitoimis-
tot eivat ole viela tuotteistaneet kovin laajassa mittakaavassa. Asiakkailla oli silti mie-
lipiteita AJ-Laskennan tuotteistuksesta. Moni jopa ajatteli AJ-Laskennan palveluiden
olevan tuotteita. Yhden asiakkaan mielesta AJ-Laskenta oli tuotteistanut palvelunsa

hyvin alan yleisiin tapoihin verrattuna.

Seitsemadn asiakasta sanoi, ettd AlJ-Laskennan palvelut ovat tuotteita. Yksi mainitsi,
ettd Netvisor on palvelukokonaisuus, joka on tuote. Kolme koki, ettd Al-Laskennan
palvelut eivat ole tuotteita, vaan yhteistyd on kokonaisvaltainen paketti. Yksi asiakas
ei mieltdnyt tilitoimiston palveluja tuotteiksi, koska hanen mielestaan tuote on jota-

kin konkreettista.

Valtaosa asiakkaista koki ostamansa palvelut tuotteiksi. He, jotka eivat mieltaneet

palveluja tuotteiksi, olivat tuotteistukseen perehtyneita koulutuksensa tai kokemuk-



48

sensa kautta. Yksi ehdottikin, ettd AJ-Laskenta lanseeraisi kahdesta kolmeen erilaista

tuotetta erikokoisille asiakkaille.

Asiakkailla oli niukka kasitys tuotteistuksesta. Kaksi asiakasta sanoi, etta tuotteistettu
palvelu on laadultaan taysin tasainen. Viisi asiakasta kuitenkin sanoi, ettd AJ-Laskenta
on onnistunut tuotteistuksessa hyvin. Toisaalta kolmen mielesta tuotteistuksessa oli
kehittdmisen varaa. Yksi tuotteistukseen perehtynyt asiakas sanoi, etta tilitoimisto on
onnistunut tuotteistuksessa alan tyylin mukaan hyvin, mutta selkea tuotteistuksen
nakokulma puuttuu. Yksi asiakas sanoi, ettd Al-Laskenta on onnistunut tuotteistuk-
sessa siten, ettd AJ-Laskennalla on hinnasto, josta ilmenevat palveluiden hinnat. Yksi
ei osannut sanoa, onko AJ-Laskenta onnistunut tuotteistuksessa. Yksi arveli, etta tili-

toimiston toimialalla tuotteistukseen voi liittya yleisia ja markkinoinnin ongelmia.

H: Miten AJ-Laskenta on onnistunut mielestéinne tuotteistuksessa?

A: Joo. Kylld se kohtuullisesti on, ettd. Jos on ihan virheetén, ni sillonhan
se ois kiitettdvdkin kyllé se sillo hyvi. Hyvén puolelle varmaan menee.

H: Joo.

Nelja asiakasta sanoi, etta he eivat ole valmiita tuotteiden kehittajakumppaneiksi.
Heista kaksi kertoi olevansa tuotteistukseen epadpatevia ja kaksi ei halunnut kuluttaa
voimavarojaan tuotteistukseen. Yksi sanoi, etta ei ole valmis tuotteiden kehittaja-
kumppaniksi, mutta kertoi, etta kehittamistyota tehdaan jatkuvasti. Kolme asiakasta
kertoi olevansa valmiita tuotteiden kehittdjakumppaneiksi. Heista yksi sanoi, etta
tuotteiden, joita han itse ostaa, kehittaminen kiinnostaa. Yksi sanoi, ettd han voisi

olla valmis tuotteiden kehittamiseen, kunhan yrityksen tilanne on nykyista stabiilim-
pi.

Asiakkaat ovat vaihtelevasti kiinnostuneita myds muusta kehittamis- ja innovaatio-
toiminnasta tai kouluttautumisesta yhdessa AJ-Laskennan kanssa. Kolme asiakasta
ilmaisi olevansa kiinnostuneita tallaisesta toiminnasta. Yksi heista sanoi, ettd han
voisi lahted mukaan toimintaan, jos siitd on hanelle hyotya. Esimerkkind han mainitsi

AlJ-Laskennan ja asiakasyrityksen paallekkaisten toiden purkamisen. Toinen kiinnos-
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tunut ehdotti AJ-Laskennan viestinnan kehittamiskoulutusta, jota han itse voisi jatkaa
konsultointina AJ-Laskennalle. Kolmas innovaatiotoiminnasta kiinnostunut ei osannut
vield sanoa, millainen toiminta voisi kiinnostaa. Seitseman asiakasta kertoi, etteivat
he ole kiinnostuneita kehittdmis- ja innovaatiotoiminnasta tai kouluttautumisesta
yhdessa AJ-Laskennan kanssa. Heista kolme perusteli asiaa silld, ettd AJ-Laskennan ja
asiakasyrityksen toimialat ovat kaukana toisistaan. Kaksi kieltaytyi innovaatiotoimin-
nasta siksi, etta heilld ei ole siihen aikaa. Yksi sanoi, ettd palaverit ovat riittavat. Yksi
sanoi, ettd han haluaa selkeasti ulkoistaa kirjanpidon ja hanen aikansa ei riita inno-
vaatio- tai kouluttautumistoimintaan. Kyseiselld asiakkaalla oli aiemmin ollut oma

kirjanpitaja ja nyt han halusi siirtda tyotunteja omasta yrityksestdaan AlJ-Laskennalle.

Vaikka asiakkaiden kasitykset tuotteistuksesta olivat hajanaiset, yhdeksan kertoi
maksavansa mieluummin erillisista tuotteista kuin kokonaisuudesta. Vain yksi sanoi
maksavansa mieluummin kokonaisuudesta. Yhden asiakkaan mielesta kiintea hinta

voisi olla Al-Laskennalle helpompi.

Asiakkaat maksavat tilitoimistopalvelusta tuntihinnan ja vientihinnan. Viisi asiakasta
ei kayttanyt palvelupaketteja. Viitta asiakasta kiinnostivat palvelupaketit. Heista yksi
ehdotti pakettia, jonka hinta muodostuisi pienesta kuukausimaksusta ja asiakkaan

haluamien tuotteiden hinnoista. Lisdpalvelut olisivat tuotteistettuja.

Yksi asiakas kertoi, ettd hanta kiinnostaisi kuukausihintaisen palvelupaketin kehitta-
minen, mutta han ei usko, etta siita koituisi merkittavia saastoja. Yksi asiakas oli kiin-
nostunut palvelupaketeista, mutta han ei usko, etta Al-Laskenta tai muut tilitoimistot
kykenisivat niita tarjoamaan. Yksi asiakas kertoi kayttavansa joitakin palvelupaketteja
ja yksi sahkoisen laskutuksen pakettia. Yksi asiakas ei ottanut kantaa palvelupaket-

teihin tai niiden raataloimiseen.

AlJ-Laskennan hinnoittelu

Asiakkaat uskalsivat ottaa melko rohkeasti kantaa Al-Laskennan hinnoitteluun. Vaik-

ka asiakkaat pitivat AJ-Laskennan laatua hyvana ja olivat tyytyvaisia, oli yllattavan
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monella selked mielipide hinnoittelusta. Vain yhden asiakkaan mielesta AJ-Laskennan
hinnoittelu oli selked, yksi piti sitd sopimuskohtaisena ja kaksi markkinoiden mukai-
sena. Kuusi asiakasta kertoi, ettd AJ-Laskenta on kallis tilitoimisto. Heista yksi, aikai-
semmin omaa kirjanpitajaa pitanyt asiakas, koki, ettd oma kirjanpitaja oli edullisempi
kuin ulkoistettu taloushallintopalvelu. Yksi oli sitd mielta, etta AJ-Laskennalta puuttuu
selked hinnasto. Han toivoi selkedmpaa hinnoittelua helpottamaan oman yrityksensa

budjetointia.

Talla hetkella AJ-Laskennan hinnoittelu perustuu tehtyihin tunteihin ja kirjanpidon
vienteihin. Yksi asiakas oli sitd mielta, ettd vientihinnoittelu saattaa olla haaste tule-
vaisuudessa kirjanpidon automatisoitumisen edetessa. Yksi arveli, etta tulevaisuu-
dessa asiakkaat maksavat yhda enemman asiantuntemuksesta kuin yksittaisista tapah-
tumista. Rutiinityot olivat hdanen mielestaan siirtymassa tietokoneille, kun taas asian-
tuntemus on ihmisilla. Tama tukisi hanen mielestdaan myds koulutuspolitiikkaa, joka
suosii asiantuntemusta. Toinen asiakas toivoi pelkkaa tuntihinnoittelua ja hanen mie-

lestaan kaikki mahdolliset kulut voitaisiin hinnoitella tuntihintaan.

H: Mistd palveluista olette valmis maksamaan? Mistd ette?
A: Siis tilitoimistoako ajatellaan?

H: Nii. Etté mistd maksatte ihan mielelléiéin ja mistd ette maksa mielel-
ldén?

A: No tuntuu, ettd semmonen tuntivelotusmaksu ois riittdvd, ettd min-
kétakia niitd pittdd niitd vientejd laskuttaa erikseen. Ettd siihen en oo
saanu vastausta. Mutta kun en oo kirjanpitdjd, niin en ymmdirrd sitd, et-
td viennit pitdd laskuttaa erikseen. Ja sitten kuitenki tuntityévelotus on
siind.

H: No haluaisitko, ettd ne viennitki ois hinnoteltu siihen tuntivelotuk-
seen?

A: Kylld. Sen haluaisin. Mutta se tuntuu olevan tilitoimistojen tapa, muil-
laki tilitoimistoilla.

H: Kylld, kylld. Mind en tiedd itekddn sitd, miks se hinnottelu menee
ndin, mutta.
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A: Md kerran sité kysyin, ni se sano ndin, ettd ne on kalliit ne tietoko-
neohjelmat, mité hdn kirjanpidossa kdyttdd, ettd se osittain siihenkin
liittyy.

H: Kylld. Eli katetaan niité ohjelmakuluja sillG?

A: Niin.
Vaikka asiakkaat pitivat AJ-Laskentaa kalliina, eivat he kuitenkaan olleet halukkaita
kilpailuttamaan tilitoimistopalvelujen hintoja. Puolet asiakkaista ilmoitti, etteivat he
ole kilpailuttaneet AJ-Laskennan hintoja. Kaikki asiakkaat kokivat saavansa rahoillen-
sa vastinetta ja sanoivat, ettd hinnat tulevat laskussa selkeasti esille. Yksi heista, jolla
oli aikaisemmin ollut oma kirjanpitdja, koki saavansa rahoillensa vastinetta juuri siksi,
koska AJ-Laskennan kautta han paasee kiinni muuhunkin asiantuntemukseen. Kaksi
puolestaan kertoi, ettd edullisempiakin tilitoimistoja on, mutta he maksavat mielel-
l[aan AJ-Laskennan laadusta. Kaksi kertoi miettineensa taloushallintopalveluiden kil-
pailuttamista. Toinen heista kertoi miettineensa sita yrityksensa voimakkaassa kas-
vuvaiheessa. Toisen mielesta taas AlJ-Laskennan kalleus saa hanet miettimaan kilpai-
luttamista. Vain yksi asiakas ilmoitti kilpailuttaneensa taloushallintonsa. Kaksi asia-

kasta kertoi vaihtavansa tilitoimistoaan, jos AlJ-Laskennan hinta ei pysy kohdallaan.

Kaikki asiakkaat olivat kuitenkin valmiita maksamaan AJ-Laskennan palveluista. Seit-
seman heista oli valmiita maksamaan kaikesta asiaan kuuluvasta palvelusta. Yksi ker-
toi, ettd han maksaa mielelldan palveluista, joista on hdanelle hyotya ja jotka eivat
sido hanen aikaansa. Toinen piti verosuunnittelua tarkeana ja on myds valmis mak-
samaan siita. Kolmas puolestaan oli valmis maksamaan siitd, etta tehtavat tehdaan
oikein ja ettd ne hoituvat. Yksi kertoi, ettd han ei ole valmis maksamaan lisdhintaisis-
ta palveluista. Yksi arveli, etta AJ-Laskenta saattaa laskuttaa myos palveluista, joista
asiakas ei saa yritykselleen mitdaan hyotya. Yksi asiakas kertoi olettavansa, etta pe-
rusmaksuun sisaltyy yleinen ammattietiikka. Muut eivat ottaneet selkedsti kantaa

siihen, mistd he haluavat maksaa tai mista eivat.

H: Mistd palveluista olette valmis maksamaan? Mistd ette?
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A: No semmosesta palvelusta, mistd on mulle hyétyd, eikd sido minun
aikaa. Pyrittdis pddsemddn eroon siitd, ettei tehtds kahteen kertaan nii-
td samoja toitd.

5 LOPUKSI- MITA VOIDAAN KEHITTAA?

Tutkimuksessa tuli esille, etta AJ-Laskennan ja sen asiakkaiden valiset suhteet ovat

hyvat ja avoimet. AJ-Laskennan palvelut ovat laadukkaat ja monipuoliset verrattuna
asiantuntijapalveluiden maarittelyihin. Tuotteistus on AJ-Laskennalla kehittymassa,
mutta vield melko huonosti suunniteltua ja johdettua. Hinnoittelu kaipaa selkeytts,

vaikka asiakkaat ovat tyytyvaisia AJ-Laskennan hinta-laatu—suhteeseen.

Tutkimusongelmaan tutkimus vastasi hyvin. Al-Laskenta on asiakkaiden kokemusten
mukaan laadukas tilitoimisto. Asiakkaat kokevat asiakassuhteen hoitamisen luotta-
mukselliseksi ja avoimeksi sekd AJ-Laskennan palveluiden laadun hyvaksi. Asiakkaat
kokevat Al-Laskennan tuotteistuksen riittavaksi, vaikkakin se on teorian valossa hei-
kosti hoidettu. Tutkimuksen paatarkoitus oli ottaa selvaa asiakkaiden kokemuksista.
Asiakkaat kokevat AJ-Laskennan hinta-laatu—suhteen hyvaksi ja ovat tyytyvaisia Al-

Laskentaan.
Asiakassuhteiden hoitaminen

AlJ-Laskennan asiakkaat ovat haastattelujen mukaan todella tyytyvaisia AJ-Laskennan
palveluun. Asiakkaat kokevat saavansa palvelusta hyotya ja AJ-Laskenta tuottaa heille
myo6s muita konkreettisia ja abstrakteja laatukokemuksia, kuten palveluntarjoajan
tulee teoriankin valossa tehda. On nahtéavissa, etta AlJ-Laskennan asiakkaalle koituu
palvelun kaytosta selkea psykologinen seuraus AJ-Laskennan hyvan imagon vuoksi
(Ylikoski 2000, 151-152). Tassa mielessa AJ-Laskenta on kdsittanyt laatuajattelun
kokonaisuudessaan, silla se ottaa huomioon imagon merkityksen asiakkaiden laatu-

kokemukseen (Lecklin 2006, 79-83).
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AJ-Laskennan asiakkaat ovat hyvin uskollisia. Monet ovat olleet pitkadan asiakkaana ja
osalla on tunneside AJ-Laskentaan. Asiakasuskollisuutta synnyttavat luonnollisesti
my0s hyvat henkilosuhteet. Toisaalta asiakastyytyvaisyys on perusta asiakasuskolli-
suudelle. Tutkimus osoittaa, ettda Al-Laskennan asiakasuskollisuus johtuu hyvasta
asiakastyytyvaisyydesta ja siita, etta AJ-Laskenta pitda suhteet avoimina asiakasyri-

tyksiin ja niitd edustaviin henkil6ihin.

Haastattelut osoittivat, ettd AJ-Laskenta osaa kohdata asiakkaansa. Teorian valossa
asiakkaan saama ensivaikutelma on todella tarkea asiakassuhteen kannalta. Asiak-
kaiden vastausten perusteella AJ-Laskenta antaa hyvan ensivaikutelman palvelusta,
ja tama vaikutelma vastaa myds todellisuutta. Asiakkaille muodostuu todella kuva
siitd, etta heita halutaan palvella. Osa asiakkaista oli sitd mieltd, ettad selkeda kaytan-
toa asiakkaan kohtaamiseen ei ole. Toisaalta tdma on asiantuntijapalveluissa tyypillis-

ta.

Asiakassuhteen hoitaminen on tarkeaa. AlJ-Laskenta ja asiakkaat tapaavat saannalli-
sesti, vaikka tapaamisia ei olekaan nimetty suunnittelukokouksiksi. Voidaan kuitenkin
katsoa, ettd tapaamiset ovat sdanndllisia ja innovaatioille avoimia. Viestintaa ja PR-
toimintaa AJ-Laskennalla ei ole, mutta ne voisivat olla eduksi asiakassuhteen lujittu-
miselle. Asiakkaan informointi on muutenkin tarkeda myos teorian valossa. Esimer-
kiksi Pitkdsen (2006, 143) mukaan asiakasta on hyva informoida proaktiivisesti. Pro-
aktiivisuutta toivoi myds osa asiakkaista. Asiakkaat odottavat, etta AJ-Laskenta aavis-

taa asiakkaiden tiedon tarpeet ennakoiden.

AJ-Laskenta tekee tyonsa sopimukset tayttaen. Kuitenkin osa sopimuksista on suulli-
sia ja ne pitaisi muuttaa kirjallisiksi. Kirjallisuuden (Sipila 1999a, 301-304) mukaan
sopimusta tarkeampi asiakassuhteen yllapitdja on ehdoton luottamus. Tallainen luot-
tamus AJ-Laskennalla onkin. Osa asiakkaista korosti luottamusta erityisesti ja kaikissa
haastatteluissa se tuli esille jollakin tavalla. Tapahtuneet virheet AJ-Laskenta myon-
taa reilusti ja korjaa aina aiheuttamansa vahingot. AJ-Laskenta onkin kasittanyt, etta

reklamoivan asiakkaan luottamus on palautettavissa rehellisyydella ja asiallisuudella.
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Palvelut ja palvelun laatu

Asiakkaiden mukaan AJ-Laskenta tarjoaa kaikki tilitoimistolle tyypilliset palvelut. Nai-
den rutiinipalvelujen lisdaksi AJ-Laskenta tarjoaa neuvoja johdon laskentatoimeen

seka sahkoisen taloushallinnon palveluja.

Asiakkaat pitavat tarkedana peruskirjanpitoa. Puolet vastaajista oli sitd mielta, etta
kaikkein tarkein palvelu on peruskirjanpito, josta asiakkaat myos kiittivat AJ-
Laskentaa. Mékisen ja Vuorion (2002, 14-19) mukaan ulkoistettu taloushallintopalve-
lu tuo yritykselle kustannussaadstoja. On siis ymmarrettavaa, etta asiakkaat pitavat
tarkedna nimenomaan perusrutiinien hoitumista. Vastauksissa tuli esille myds, etta
asiakkaat haluavat selkeasti ulkoistaa taloushallintonsa ja esimerkiksi verottajan

kanssa asioiminen nahdaan tilitoimiston tehtavana.

Johdon laskentatoimen neuvonta on palvelu, jota yritystoiminnassa tarvitaan enene-
vassa maarin. Asiakkaiden mukaan AJ-Laskennan konsultointi on ollut laadukasta.
Asiakkaat saavat aina neuvoja, kun haluavat. Toisaalta kuitenkin nayttaa silta, etta
johdon laskentatoimen konsultointi ei ole aivan selvaa AJ-Laskennallekaan. Tama
tulee esille siind, etta haastatteluissa asiakkaat kertoivat kyselevansa neuvoja tarvit-
taessa tai muun tapaamisen yhteydessa. Systemaattista konsultointia AJ-Laskennalla
ei ndyta johdon laskentatoimessa olevan. Toisaalta kysynta johdon laskentatoimen
konsultoinnille on haastattelujen valossa hyvin satunnaista tai vaihtelevaa. Johdon

laskentatoimessa voisi olla tuotteistamiselle sijaa.

Kahdeksan asiakasta on siirtynyt tai on siirtymassa sahkoiseen taloushallintoon, mika
tarkoittaa taloushallinnon palvelujen suorittamista paperittomana. Haastatteluvas-
tausten mukaan AJ-Laskennalla on hyvat ja toimivat sahkdisen taloushallinnon palve-
lut ja ohjelmat. Sahkaoista taloushallintoa kayttavat asiakkaat pitavat palvelua hyvana.
Myo6s muut vastaajat suhtautuvat sahkdiseen taloushallintoon mydnteisesti. Kirjan-
pidon automatisoinnin myo6ta Al-Laskenta voisi keskittaa resurssejaan asiakaspalve-

luun ja konsultointiin.
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Yli puolet haastatteluihin vastanneista oli sitd mielta, etta Al-Laskenta ei kartoita sys-
temaattisesti asiakkaiden palvelutarpeita. Kuitenkin palvelutarpeet tulevat esille AJ-
Laskennan ja asiakkaan valisessa yhteydenpidossa. Tama lienee toimiva tapa palvelu-
tarpeiden kartoittamiseksi, koska vain yksi vastaaja odotti aktiivisempaa palvelutar-
peiden kartoittamista. Toisaalta jokin yhtendinen linja palvelutarpeiden kartoittami-
seksi olisi hyva olla, mutta se ei saa olla vaivaannuttavaa. Tama nousi esille kirjalli-

suudessa (Lahtinen & Isoviita 1998, 77) ja haastatteluissa.

Al-Laskenta voisi tarjota lisdpalveluita aktiivisemmin. Kuusi vastaajaa kertoi, etta AJ-
Laskenta ei ole tarjonnut lisdpalveluita oma-aloitteisesti. Kahdelle vastaajalle lisdpal-

veluita oli tarjottu ja heista toinen oli ottanut palvelun kayttéonsa.

Haastattelujen valossa on selvaa, etta AJ-Laskennan asiakkaat pitavat tarkeimpana
peruskirjanpitoa. Muita tarkeimmaksi mainittuja palveluja ovat konsultointi, sahkoi-
nen taloushallinto, verotus- ja rahoitussuunnittelu ja palkanlaskenta. Yleisesti yhteis-
tyon kannalta tarkedna asiana pidetaan ehdotonta luottamusta. AJ-Laskenta voisi
loytaa palvelut, joiden tuottamiseen kannattaa panostaa, jos se selvittaisi, mita pal-
veluja asiakkaat pitavat tarkeimpina. Asiakkaat eivat selkeasti kertoneet, onko AJ-

Laskenta selvittanyt asiakkaiden tarkeina pitamia palveluita.

Palvelutarjonta nayttaa kuitenkin sopivalta, silla asiakkaat ovat erittdin tyytyvaisia ja
eivat haaveile laajasti uusista palveluista. Yli puolet asiakkaista on tyytyvaisia nykyi-
seen palvelutarjontaan. Yksi haaveili uudenlaisista selvityspalveluista ja yksi kehotti
AJ-Laskennan kehittdmaan asiakasviestintad. Tama olisi eduksi asiakassuhteelle. Kak-

si asiakasta odotti AJ-Laskennalta proaktiivista konsultointia.

Tuotteistus ja hinnoittelu

Asiakkaiden kasitykset AJ-Laskennan tuotteistuksesta ja hinnoittelusta ovat vaihtele-
vat. Tuotteisiin asiakkaat ovat padosin tyytyvaisia, mutta asiakkaiden kasitys tuotteis-
tuksesta on melko erisuuntainen kuin alan kirjallisuudessa. Asiakkaat pitavat Al-

Laskentaa melko kalliina tilitoimistona, mutta kokevat saavansa rahoilleen vastinetta.
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Seitsemadn asiakkaan mielesta AJ-Laskennan palvelut ovat tuotteita. Tama kasitys on
ristiriidassa palvelutuotteen maaritelman kanssa. Tuotteistettu palvelu on myytavissa
edelleen (Sipild 1999b, 12). AJ-Laskennan palvelut eivat kuitenkaan ole jalleenmyyta-
vissa, joten niita ei voida pitaa tuotteina. Kolmen asiakkaan mielestad AlJ-Laskennan

palvelut eivat olekaan tuotteita, vaan yhteistyd on kokonaisvaltainen paketti.

Puolet asiakkaista ajattelee, ettd AlJ-Laskenta on onnistunut tuotteistuksessa hyvin.
Osa vastaajista sanoi, ettd Al-Laskennan tuotteistamisessa on kehittdmisen varaa.
Osa asiakkaista on valmiita tuotteiden kehittdjakumppaneiksi. Tama on todella hyva
asia, silla palvelutuotteen kehittamisessa asiakkaan tulisi olla mukana (Rissanen
2005, 124-126). Kolmannes asiakkaista on kiinnostuneita myds muusta kehittamis- ja
innovaatiotoiminnasta tai kouluttautumisesta yhdessa AJ-Laskennan kanssa. Tallai-

nen toiminta tukisi hyvin asiakassuhdetta ja osapuolten osaamista.

Lahes kaikki asiakkaat maksavat mieluummin erillisista tuotteista kuin kokonaisuu-
desta. Tama olisi tarkea AJ-Laskennan kasittaa, silla tuotteistaminen ja tuotteistetun
palvelun myyminen parantaa kilpailukykya ja mahdollistaa tehokkaamman hinnoitte-

lun.

Al-Laskenta kayttaa osittain kiinteda hinnoittelua (Sipila 1999a, 142—-143). Hinnoitte-
lu perustuu tehtyihin tunteihin ja kirjanpidon vienteihin. Lisdaksi on kiinted kuukausi-
maksu. Yli puolet asiakkaista pitaa AJ-Laskentaa kalliina, mutta haluavat maksaa AJ-
Laskennan laadusta. Asiakkaat kaipaavat hinnoitteluun selkeytta. Tuotteistus helpot-

taisi myos hinnoittelua.

Osa asiakkaista miettii taloushallintopalvelujen kilpailuttamista, mutta kaikki kuiten-
kin ovat valmiita maksamaan AJ-Laskennan palveluista. Maksamisen ehtona pidettiin
sitd, ettd palvelu on asiaan kuuluvaa ja siitd on hyotya. Yksi asiakas arveli, etta AJ-
Laskenta saattaa laskuttaa myos palveluista, joista ei ole hanelle hyotya. Tallaisia
asiakkaita varten olisi hyva hinnoittelutapa asiakashydtyyn perustuva hinnoittelu

(Mts. 155-156).
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Tutkimuksen tekijéiden pohdinta

Tutkimukselle asetettuihin tavoitteisiin tutkimuksen tekijat padsivat mielestaan hy-
vin. Heiddan mielestaan tutkimus ratkaisee tutkimusongelman ja vastaa tutkimusky-
symyksiin. Haastatteluissa tuli esille my&s uusia asioita. Toimeksiantaja hyotyy var-
masti tutkimuksesta ja sen tuloksista. Toimeksiantaja voi helposti 16ytaa tutkimukses-
ta asiakkaiden antamat kehittamisehdotukset ja parantaa toimintansa laatua niiden
avulla. Toisaalta tutkimustulokset ovat toimeksiantajalle hyvin suotuisat, joten niita
voi kayttaa markkinoinnissa. Tutkimusta voi hyodyntdaa myos yleisteoksena asiakas-

palvelun, laadun ja tuotteistuksen alalla.

Tutkimuksen tekijoiden mielesta tutkimusprosessi oli kuin tutkimusretki tai sukellus
tuntemattomiin — jopa syviin — vesiin. Tutkimuksen tekijat eivat perehtyneet ennen
aineiston keruuta aikaisempiin tutkimuksiin tai teoriaan. Tama oli tietoinen valinta ja
nain toimittiin, jotta teoria ei olisi ollut kahlitsemassa tutkimuksen tekijoéiden 16yta-
misen iloa ja tiedon janoa. Liiallinen teorian tutkiminen ennen aineiston keruuta
saattaa ohjata tutkimuksen tekijoita tekemaan kysymyksia vain sellaisista aiheista,
joista teoriaa 16ytyy. Tutkimuksen tekijoiden mielesta tallainen rajoittaa tieteen va-
pautta. Toisaalta teoriaan perehtyminen jo ennen aineiston keraamista olisi voinut
helpottaa ja selkeyttda tutkimusprosessia. Tutkimuksen tekijéiden valitsema tapa

laajensi teoriaosuutta melkoisesti.

Kvalitatiivisella tutkimuksella saatiin tdsmallista ja todellista elamaa kuvaavaa tietoa.
Kvantitatiivinen tutkimus olisi voinut olla objektiivisempi, mutta siina kaytannon ke-
hittdmisehdotukset olisivat voineet jadda saamatta. Tutkimuksen tekijéiden valitse-
maa menetelmaa parempi menetelma olisi voinut olla kvalitatiivisen ja kvantitatiivi-
sen menetelman yhdistelma, jossa teemahaastattelujen lisdksi olisi lahetetty kysely-
lomake kaikille asiakkaille. Jatkossa joku tutkija voisikin tehda AJ-Laskennalle tallaisen
tutkimuksen tai tutkia AJ-Laskennan laatua kdyttdaen pelkdstaan kvantitatiivista me-

netelmaa. Jatkotutkimuksena voisi myds tehda tutkimuksen, jossa tutkittaisiin syval-
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lisesti jotakin taman tutkimuksen osa-aluetta tai tutkimuskysymysta. Esimerkiksi

tuotteistuksesta voisi tehda syvallisen kehittamistutkimuksen AJ-Laskennalle.

Yhteistyo ja tyonjako tutkimuksen tekijoiden valilla sujuivat mutkattomasti. Tutki-
muksen tekijat kokivat, etta tutkimuksen toteuttaminen parityéna on tehokkaampaa
ja objektiivisempaa kuin yksilotydskentely. Koko tutkimuksen ajan tutkimuksen teki-
jat kyseenalaistivat paitsi omat nakemyksensa myds toistensa nakemykset. Tutki-
muksen tekijat uskovat, ettd ndin valtytadan mahdollisimman hyvin asiavirheilta ja
asenteiden heijastumiselta tutkimukseen. Valtaosan tutkimukseen kaytetysta ajasta
tutkimuksen tekijat tyoskentelivat yhdessa ja konkreettisesti saman poydan daressa.

Vain litterointi tehtiin yksilétyond, mutta molemmat tutkimuksen tekijat litteroivat.

Kokonaisuutena tutkimusprosessi oli haastava ja opettavainen. Tutkimuksen tekij6i-
den mielesta erityisen mielenkiintoista oli tehda haastatteluja, tavata erilaisia ihmisia

ja tutustua erilaisiin yrityksiin ja toimialoihin.
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LITTEET

Liite 1. Haastattelun kysymykset

Kysymykset AJ-Laskenta Ky:n asiakkaille

Perustiedot
1. Nimi
2. Edustamanne yritys

Asema edustamassanne yrityksessa

Milloin yritys on perustettu?
Henkilostomaara

Mika on yrityksenne toimiala ja yritysmuoto?

Liikevaihto

Asiakastyytyvdisyys ja -uskollisuus

8.

9.

10.

11.

12.

13.

14.

Mitd on mielestanne asiakastyytyvaisyys?

Mitad on mielestdanne asiakasuskollisuus?

Milloin asiakassuhde AJ-Laskennan kanssa on alkanut? Oletteko ollut muiden tilitoi-
mistojen asiakkaana?

Miten |6ysitte AlJ-Laskennan? Miten saitte kontaktin tilitoimistoon? Miten Al-
Laskennan pitdisi mainostaa?

Milla perusteella olette valinnut AJ-Laskennan? Vai onko AJ-Laskenta valinnut teidat?
Kuvailkaa alkuvaiheen vastaanottoa AJ-Laskennassa? (Tapaamiset, yhteydenpito jne.,
henkilékohtaisen tapaamisen merkitys teille)

Millainen sopimus teilla on AJ-Laskennan kanssa?



15.

16.

17.

18.

19.

20.
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Onko Al-Laskennalla uuden asiakkaan kohtaamiseen selkea kaytanto?

Miten yrityksenne toiminnan luonne ja kehittymistarpeet selvitettiin?

Mita rutiineja asiakassuhteen hoitamiseen on ja miten tarpeellisia ne ovat?
Millaisena asiakkaana AJ-Laskenta kokee yrityksenne? (mielikuvanne mukaan)
Miten asiakassuhteenne on toiminut? Miten ongelmakohdat ja erimielisyydet rat-
kaistaan?

Mika saa teidat ostamaan palveluita jatkossakin AJ-Laskennalta?

Asiakkaiden kokemukset palvelusta

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

Mita mielta olette johdon laskentatoimen konsultointipalveluista? Millainen on yri-
tyksenne tarve naille palveluille?
Oletteko siirtynyt sahkodiseen taloushallintoon, ja milla asteella siirtyminen on? Mita
mielta olette sdhkoisesta taloushallinnosta?
Mitka toimiston palvelut koette kaikkein tarkeimpana? Miten AJ-Laskenta on selvit-
tanyt tata?
Mista annatte AJ-Laskennalle erityista kiitosta? Miksi mielestinne nama tehtavat
ovat hoituneet hyvin tai niiden sujuminen on ollut tarkeaa?
Mista palveluista haaveilette? Mita palveluita toivotte lisaa?
Millaisia palveluja olette kysellyt AJ-Laskennalta? Miten niihin on vastattu? Millaisia
lisdpalveluita AJ-Laskenta on tarjonnut oma-aloitteisesti?
Miten AJ-Laskenta kartoittaa palvelutarpeitanne?
Oletteko havainnut palveluissa laatupoikkeamia/virheita?

a. Kuinka paljon esiintyy?

b. Miten virheet korjataan/miten niilta valtytdan? (AJ-Laskennassa)
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Tuotteistus ja hinnoittelu

29. Koetteko, etta ostamanne palvelut ovat tuotteita, kasityksenne tuotteistuksesta?
30. Miten AJ-Laskenta on onnistunut mielestanne tuotteistuksessa?
31. Olisitteko valmis tuotteiden kehittdajakumppaniksi?
32. Kiinnostaako muu kehittamis- ja innovaatiotoiminta tai kouluttautuminen yhdessa ti-
litoimiston kanssa? Millaisesta toiminnasta olette kiinnostunut?
33. Miten tuotteet on hinnoiteltu?
34. Miten mielestanne hinta vastaa tehtya tyomaaraa? Saatteko rahoillenne vastinetta?
35. Millaiset ovat ostamanne palvelun kustannukset? Miten tama on teille kerrottu?
36. Mita ajattelette tuotteistamisesta? Maksatteko mielellanne erillisista tuotteista vai
kokonaisuudesta?
a. Kiinnostavatko erilaiset palvelupaketit? Kaytatteko jo niita?
b. Kiinnostaisiko palvelupakettien raataléiminen ja kehittiminen yhdessa AJ-
Laskennan kanssa?
37. Mista palveluista olette valmis maksamaan? Mista ette?

38. Mitd muuta haluatte kertoa?



