TIVISTELMA

TURUN KAUPPAKORKEAKOULU Pro gradu -tutkielma
TUI'I(U S(hool of Economics - Lisensiaatintutkielma
| vaitoskirja
Oppiaine | Liiketaloustiede, laskentatoimi Paivamaara 21.5.2008

Matrikkelinumero

Tekija(t) KaisaKiviranta

Sivumaara 105

Taloushallinnon tietojarjestelma teknisen tukkukaupan asiakasl 8htodisyyden

Otsikko . . e
edistamisessa

Ohjagja(t) | KTL AstaManner, KTL UllaMaarit Valve

Tiivistelméa

Tutkielman tavoitteena on selvittdd, miten taloushallinnon tietojérjestelmén avulla voidaan edistéa
asiakaslahtoisyyttd. Asiakaslahtdisyyttd ja taloushallinnon tietojérjestelmid koskevien aiempien
tutkimusten ja kirjallisuuden avulla on luotu nékdkulma, jonka avulla tarkastellaan taloushallinnon
tietojérjestelméi asiakaslahtoisyyden edistamisessa. Asiakaslahtdinen yritys keskittyy asiakkaiden
tarpeiden ja halujen tayttdmiseen, mika edellyttda markkinatiedon kerd&mistg, levittamista seka
reagointia téhan tietoon. Se pyrkii luomaan ylivoimaista asiakasarvoa, minka uskotaan edistévan
kilpailuedun ja keskimaaréista paremman pitkan tadhtéimen kannattavuuden saavuttamista. Kaik-
kien yritysten tulisi olla jossain maarin asiakaslahtoisid, mutta asiakaslahtOisyyttd on erityisesti
korostettava differointi- ja prospectorstrategiassa. Tutkielma esittelee taloushallinnon tietojérjestel-
makokonaisuuden, johon kuuluvat tietotekniikka, taloushallinnon organisaatio, valvonta seka
laskentatekniikat ja raportointi.

Tutkielma on kvalitatiivinen tutkimus, ja tutkimusote on toiminta-analyyttinen. Tutkimusmetodi on
case-tutkimus. Empiirisen aineiston kerd@misessa kaytettiin osallistuvaa havainnointia, teemahaas-
tatteluja ja dokumenttiaineistoja. Tutkimuksen case-yritys on teknista tukkukauppaa harjoittava pk-
yritys. Tutkielma tukee case-yrityksen tulevaa taloushallinnon tietojérjestelmavalintaa syvéllisella
case-yrityksen toimintojen ja asiakassuhteiden tarkastelulla.

Tutkielma esittda, miten case-yritys voi tehostaa asiakkaal le eniten arvoa tuottavia toimintoja, joita
ovat myynti ja markkinointi seka varastointi ja jakelu. Tietotekniikan suurin hydty on markkinatie-
don tehokkaampi rekisterdinti ja jakaminen. Lisaks tietotekniikan avulla voidaan nopeuttaa myyn-
ti§, varmistaa toimitusvarmuus ja ammattitaitoinen henkilosto, edistéd markkinointia ja tehostaa
jakelua. Valvonnalla voidaan varmistaa laadukkaat tuotteet. Taloushallinnon laskentatekniikat ja
raportointi ovat tarkeitd asiakaslahtdisyyden kontrolloinnissa. Asiakaskannattavuuslaskennalla
voidaan case-yrityksessd selvittéa kannattavimmat asiakassuhteet, joihin tuliss panostaa eniten.
Differointi- ja prospectorstrategiaa noudattavan case-yrityksen yhtena keinona asiakasarvon luomi-
sessa on erinomainen palvelu. Palvelukustannusten maara vaikuttaa siten merkittévasti asiakkaiden
kannattavuuteen. Merkittava riippuvuus suurimmista asiakkaista aiheuttaa riskin yrityksen kannatta-
vuudelle ja toiminnan jatkuvuudelle. Namé& asiakkaat ovat kuitenkin referenssiasiakkaita ja mahdol-
listavat case-yrityksen oppimisen, joten luopuminen kannattamattomuuden vuoksi ei ole mahdol-
lista. Case-yritys voi kuitenkin pyrkid ohjaamaan asiakkaan toimintaa kannattavampaan suuntaan.
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