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1 Johdanto

Taloushallinto vastaa yritysten lakisaateisten tehtavien tayttamisesta, ja naita tehtavia
hoidetaan tilitoimistoissa. Tilitoimistot tarjoavat kirjanpidon, palkanlaskennan ja sisai-
sen laskennan palveluita ja neuvontaa yrityksille. Taloushallinnon alalla tapahtuu kui-
tenkin jatkuvaa kehitysta, ja tyo tilitoimistoissa muuttuu sahkoistymisen ja automaa-
tion myota. Neuvonta, johdon tukeminen ja konsultointi ovat entista tarkeampia pal-
veluita tilitoimistoissa. My6s uusiutuva lainsaadanto ja kasvavat vaatimukset osaami-

sesta aiheuttavat muutoksia alalla. (Taloushallinto n.d.)

Tilitoimistoissa on osattava taloushallinnon osaamisen lisaksi myyntia, markkinointia
ja asiakaspalvelutaitoja (Menestyksen tunnusluvut n.d.). Asiakkaiden tarpeet kasvavat
ja tilitoimiston on pystyttava tarjoamaan monipuolisempia palveluita asiakkailleen
(Mita taloushallinto on? n.d.). Yritysten on pystyttava tuottamaan arvoa asiakkailleen

pysydkseen mukana kilpailussa (Mika tuo arvoa asiakkaalle? 2013).

Henkilostd on tarkedssa roolissa palveluiden tuottamisessa ja osaava ja sitoutunut
henkilosto luo asiakastyytyvaisyytta (Viitala & Jylhd 2006, 175, 135). Taman vuoksi
henkiloston osaaminen ja asenteet ovat merkittavia tilitoimistojen kilpailukyvylle ja ar-

von tuottamisessa asiakkaalle (Aarnikoivu 2005, 58).

Tilitoimiston henkil6sto on siis vuorovaikutuksessa asiakkaisiin ja on tarkeassa roolissa
arvonluonnissa. Taman vuoksi on tarkeaa selvittaa henkilostén nakemyksia arvonluon-
nista. Nain tilitoimistossa tiedetdan, onko henkilostolla ja yritysjohdolla samat nake-
mykset. Tdiman jalkeen tilitoimistossa pystytaan tarvittaessa aloittamaan kehittamis-
toimia nakemysten yhtendistamiseksi. Alaa on tarkasteltava uudenlaisesta nakokul-
masta. Tilitoimistojen on kehitettdava osaamistaan voidakseen vastata alalla tapahtu-

viin muutoksiin ja asiakkaiden tarpeiden kasvuun.

Tassad opinndytetydssa tutkitaan tilitoimiston arvonluontia henkiléston nakdkulmasta.
Opinnaytetyon tutkimusongelmana on Tilitoimisto Oy:n henkiloston kasitysten selvit-
tdminen arvonluonnista asiakkaalle. Ongelmaa lahestytaan laadullisen tutkimuksen

keinoin ja tutkimuksen tiedonkeruumenetelmana kaytetaan teemahaastattelua. Hen-



kiloston ndkemyksia arvonluontiin selvitetdan tutkimalla henkil6ston osaamista, tule-
vaisuuden osaamistarpeita, asiantuntijuutta, arvonluonnin keinoja ja osaamisen roolia

arvonluonnissa.

Tutkimusaihe on tarkea tilitoimistojen ja muiden taloushallinnon alalla toimivien yri-
tysten kannalta, koska alalla tapahtuvat muutokset vaativat alan yrityksilta toimenpi-
teita toimintakyvyn sadilyttamiseksi. Teoreettisessa viitekehyksessa kasitellaan tutki-
musasetelmaa, taloushallinnon tehtavia, toimialaa, asiantuntijuutta, osaamistarpeita

ja arvonluontia. Opinnadytetyo sijoittuu taloushallintoon ja osittain markkinointiin.

2 Tutkimusasetelma

Tassa luvussa kasitelldan tutkimuksen taustoja ja minkalaisista osista tutkimus koos-
tuu. Luvussa esitetaan teoriaa tutkimukseen valittujen menetelmien pohjalle ja esite-

taan aiemmin tehtyja tutkimuksia.

2.1 Tutkimusongelma ja -kysymykset

Kanasen mukaan (2010, 18) tutkittaviin ilmidihin liittyy aina ongelma, joka halutaan
ratkaista. Ongelman ratkaisemisella pyritdan parantamaan vallitsevaa tilannetta. On-
gelma voidaan ratkaista asettamalla oikeanlaiset kysymykset, joihin hankitaan vas-
taukset. (Kananen 2010, 18.) Tutkimusaihe tiivistetaan tutkimusongelmaksi (Kananen
2008a, 51). Laadullisessa tutkimuksessa ongelmanasettelu on joustavaa ja tilanteesta
riippuen tutkimukselle voidaan asettaa yleisluontoisempi tutkimustehtava (Saaranen-

Kauppinen & Puusniekka 2006).

Tutkimusongelmasta johdetaan tutkimuskysymykset, joiden avulla tutkimusongelma
ratkaistaan. Tutkimuskysymysten avulla selvennetaan tutkittavaa ilmiota ja minkalai-
sista asioista ilmio rakentuu ja miten eri osat liittyvat toisiinsa. Tutkimuskysymyksia
voidaan asettaa yksi tai useita. (Kananen 2010, 19.) Kanasen (2010, 31) mukaan mita-
kysymykset ovat tutkimuksen ldhtokohta. Ilman mita-kysymyksia ja niihin saatuja vas-
tauksia ei voida edeta. Laadullinen tutkimus voi jaada ilmion kuvailemiseksi. (Kananen

2010, 31-32.)
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Kanasen (2010, 34) mukaan miten-kysymys vaatii, ettd mita-kysymys on ratkaistu. Mi-
ten-kysymyksia ei voida asettaa ilman tietoa siitd, mita ne koskevat. Miten-kysymykset
liittyvat keinoihin, muutokseen ja vaikuttamiseen. Kysymysta kaytetaan, kun halutaan
selvittaa tekijoiden vaikutuksia toisiinsa. Laadullisen tutkimuksen tutkimuskysymykset

tuottavat toteavia vastauksia. (Kananen 2010, 34.)

Tassa opinndytetyossa tutkitaan Tilitoimisto Oy:n henkildstén nakemyksia arvonluon-
nista asiakkaille. Tilitoimisto Oy on Keski-Suomen alueella sijaitseva tilitoimisto, jossa
tyoskentelee reilut kymmenen tyontekijaa. Tilitoimistossa kehitetdan toimintaa jatku-
vasti eikd organisaatiolla ole talla hetkellad tiedossa, miten lisdarvon tuottaminen nah-
daan henkil6ston keskuudessa. Tutkimuksen avulla halutaan tuottaa kuvaus henkilds-
ton ndakemyksista. Tutkimusongelmaksi asetetaan henkiloston kasitykset arvonluon-

nista asiakkaalle. Tutkimusongelman selvittamiseksi on asetettu tutkimuskysymyksia:

e Mitad osaamista henkilosto tarvitsee?
e Milla keinoilla asiakkaalle luodaan arvoa?

e Miten osaamisella ja asiantuntijuudella luodaan arvoa?

2.2 Tutkimusmenetelmat

Opinnadytetydssa kaytetadn kvalitatiivista tutkimusotetta ja tiedonkeruumenetelmana
teemahaastattelua. Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus on tehtavissa silloin, kun
tutkittava ilmio on tarpeeksi tdsmentynyt. Laadullista tutkimusta kaytetaan ilmion tas-
mentamiseen. Laadullisen tutkimuksen avulla pyritddan ymmartamaan ilmioéta, kun
taas kvantitatiivisessa tutkimuksessa lasketaan maarid. Laadullisen tutkimuksen ai-

neisto koostuu teksteistd ja puheesta. (Kananen 2008b, 10-11.)

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen avulla pyritdadan kuvaamaan ja ymmartamaan
ilmiota ja antamaan tulkinta ilmiosta. [Imiota pyritdan ymmartamaan syvallisemmin.
(Kananen 2008a, 24.) Kanasen mukaan (2010, 41) Trockim ja Donelly (2008) ovat esit-
taneet, ettd laadullisen tutkimusotteen valitseminen soveltuu tilanteisiin, joissa halu-
taan tutkia tuntematonta ilmiotd, muodostaa syvallisempi ndakemys ilmiosta, luoda

uusi teoria, kayttaa triangulaatiota tai muodostaa hyva kuvaus ilmiosta.



Tiedonkeruumenetelmat

Laadullisen tutkimuksen tarkeimpia tiedonkeruumenetelmia ovat havainnointi, tee-
mahaastattelu ja erilaiset dokumentit. Tiedonkeruumenetelma valitaan tutkittavan il-
mion, sen ominaisuuksien ja halutun tarkkuuden perusteella. (Kananen 2010, 48.) Tee-
mahaastattelussa on paatetty ennakkoon kasiteltavat aihealueet, jotka kaydaan lapi
haastattelutilanteessa. Haastattelu on mahdollista suorittaa yksilo- tai ryhmahaastat-

teluna. (Kananen 2008a, 73-74.)

Teemahaastattelun kayttaminen tarjoaa valjyytta ja antaa mahdollisuuden haastatte-
lun rajaamiseen teemojen avulla. Teemojen avulla varmistetaan, etta ilmioon liittyvat
eri osa-alueet tulevat kasitellyksi. Teemahaastattelun avulla keratty tieto on syvallista
ja informantteja on vahan. (Kananen 2008a, 74.) Tiedonkeruuta varten on paatettava
tiedonkeruussa kdytettava menetelmad, aineiston tarvittava maara ja osallistujien
maara. Osallistujista on mietittava, ettd millaisia havaintoyksikoitd otetaan mukaan

tutkimukseen. (Kananen 20083, 33.)

Ryhmahaastattelu sadstda haastattelijan aikaa ja tuottaa tiivistetympaa tietoa, mutta
tuo samanaikaisesti ryhman vaikutuksen haastattelutilanteeseen. Ryhmahaastattelu
tuo haasteenaan sen, etta kaikkien haastateltavien mielipiteet saadaan huomioitua ta-
sapuolisesti. Yksil6haastattelut antavat sen sijaan yksityiskohtaisempaa ja luotetta-
vampaa tietoa, mutta useiden haastatteluaineistojen kasittely on ty6laampaa ja vie
enemman aikaa. Haastatteluihin valitaan henkil6ita, joihin ilmi6 liittyy. Haastatteluihin
voidaan valita kaikki ilmioon liittyvat henkil6t, jos henkilomaara on pieni. (Kananen

2010, 53-54.)

Haastattelut tallennetaan digitaalisella nauhurilla ja kirjoitetaan auki tekstimuotoon
(Kananen 2010, 58). Haastattelun teemojen valinnassa on huomioitava tutkittavan il-
mion kattaminen. Kysymyksilla varmistetaan ilmion eri osa-alueiden mukaan ottami-

nen. (Kananen 2010, 55.)



Analysointi

Tassa opinndytetydssa aineiston analysointimenetelmina kaytetadan teemoittelua ja
luokittelua. Ennen analysointia aineistoa koodataan. Koodauksen avulla selkeytetaan
ja tiivistetdan aineistoa ennen lopullista aineiston analyysid. Koodauksessa yhdiste-
tdan samaa tarkoittavia asioita ja saman tekijan jakavat asiat. Koodauksessa erotetaan
tekstikokonaisuuksia toisistaan esimerkiksi varien avulla. (Kananen 2008a, 88-90.)
Teemoittelu on yksi teemahaastatteluaineiston analyysimenetelmista. Haastattelut
toteutetaan teemoittain, mutta teemoja saattaa nousta esille lisdd aineiston analy-

sointivaiheessa. (Kananen 2008a, 91.)

Teemojen alle kootaan haastatteluaineistosta teemaan liittyvat kohdat tai niiden tii-
vistelmat. Teemojen yhteydessa voidaan esittdaa vastaajien tekstisitaatteja. Teemoit-
telun tukena voidaan kayttaa koodausta ja kvantifiointia. Kvantifiointi on aineiston luo-
kittelua. Luokittelua voidaan tehda laskemalla kasitteen tai teeman esiintymistiheyk-
sid. Yleisen tason luokittelussa luokkia on vahan ja niista saatu kuvaus on yleisluontoi-
nen. Tiuhemmassa luokittelussa tuotetaan tarkempaa tietoa. Tiuhemmassa luokitte-

lussa luotettavuus laskee. (Kananen 2008a, 91.)

Luotettavuustarkastelu

Laadullisen tutkimuksen uskottavuutta lisatdadan dokumentaatiolla. Tutkimuksen teke-
misessa tehdyt valinnat on perusteltava. Perusteluiden esittdmiseksi on perehdyttava
tiedonkeruun, analysoinnin ja tulkinnan menetelmiin. Luotettavuutta voidaan lisata
luetuttamalla aineisto ja tulkinta henkil6lla, jota nama koskevat. Informantti lukee ai-
neiston ja vahvistaa tutkijan tulkinnan. Tama mahdollistaa tutkimuksen toteamisen

luotettavaksi tutkittavan kannalta. (Kananen 2010, 69-70.)

Havaintoyksikkéjen maara kertoo myos tutkimuksen luotettavuudesta. Uusia havain-
toyksikkoja voidaan ottaa tutkimukseen mukaan niin kauan kuin ne tuovat jotain
uutta. Laadullisella tutkimuksella ei pyrita yleistettavyyteen. Laadullisessa tutkimuk-
sessa puhutaan siirrettavyydesta, joka tarkoittaa tutkimustulosten pitavyytta vastaa-
vanlaisissa tapauksissa. Siirrettavyys vaatii sen, ettd tutkimusasetelma ja tutkimus-
kohde kuvataan tarkasti. Ndin pystytaan paattelemaan tilanteen vastaavuutta, kun tu-
loksia halutaan soveltaa jossain muualla. Yrityskohtaisissa tutkimuksissa on ilmoitet-

tava yrityksen toimiala, koko, liikkevaihto ja henkiloston méaara. (Kananen 2010, 70-71.)



Tassa opinndytetyossa pyritdan lisddamaan tutkimuksen luotettavuutta dokumentaati-
olla ja ottamalla tutkittavaksi koko Tilitoimisto Oy:n henkilostd. Haastattelut nauhoi-
tetaan, jotta aineisto olisi mahdollisimman tarkka ja kaikki haastateltavien nakemykset
tulevat huomioiduksi. Nauhoitukset kirjoitetaan heti haastattelujen jalkeen tekstimuo-
toon ja ne luetetaan yksilohaastatteluun osallistuneilla informanteilla. Myos luetutta-

misella pyritdaan lisdamaan tutkimuksen luotettavuutta.

Tutkimuksen toteutus

Tahan opinndytetyohon on valittu kvalitatiivinen tutkimusote, koska se soveltuu tutki-
muksen tavoitteisiin. Kvalitatiivista tutkimusotetta kaytetdaan tydssa syvallisemman
nakemyksen muodostamiseksi tutkittavasta aiheesta. Tiedonkeruumenetelmana kay-
tetddan teemahaastattelua (liite 1), koska se soveltuu parhaiten tutkimuksen tarkoituk-
siin. Teemahaastattelujen avulla kuullaan henkil6stén nakemyksia arvonluonnista. Ha-

vainnointi tai erilaiset dokumentit eivat pysty tuottamaan riittavia tutkimustuloksia.

Ennen haastatteluja laaditaan haastattelurunko. Haastattelurunko koostuu kasitelta-
vista teemoista ja apukysymyksista. Apukysymykset auttavat pitamaan keskustelua
ylla haastattelutilanteissa. Teemahaastattelu antaa vapautta haastateltavien vastauk-
sille ja teemojen avulla pystytdan huomioimaan ilmioon liittyvat osa-alueet. Haastat-

telujen toteutuksessa kaytetaan seka yksilohaastattelua etta ryhmahaastattelua.

Haastateltaviksi on valittu koko Tilitoimisto Oy:n henkildsté mahdollisimman luotetta-
van kokonaiskuvan tuottamiseksi. Koko henkildstén mukaan ottaminen on mahdol-
lista pienen henkilomaaran vuoksi. Yksilohaastatteluja suoritetaan nelja ja ryhmahaas-
tatteluja kaksi. Yksilohaastattelut tarjoavat syvallisempaa tietoa, ja ryhmahaastattelu-

jen avulla hankitaan tiiviimpaa tietoa ja sadstetdan aikaa.

Aineiston analysointimenetelméana kdytetaan teemoittelua ja luokittelua. Teemoittelu
valittiin analysointimenetelmaksi sen helppouden vuoksi. Aineistosta pystytaan siirta-
maan teemaan liittyvat kohdat teemojen alle. Luokittelua kdytetaan tarkemman tie-
don tuottamiseksi. Luokittelua tehddan aineistosta toistuvien kasitteiden avulla ja sita

kdytetaan uusien teemojen nostamiseksi aineistosta.



Keskeiset kasitteet

Tassa tyossa keskeisia kasitteita ovat arvonluonti, asiantuntijuus, taloushallinto ja
osaaminen. Arvonluonnilla tarkoitetaan tassa tyossa asiakkaalle tuotettavaa lisdarvoa.
Lisdarvo on asiakkaan kokemaa hyotya, jota syntyy yrityksen kanssa asioitaessa. Asia-
kas on valmis maksamaan lisdarvoa tuottavasta hyodysta. (Viitala & Jylha 2006, 383.)
Asiantuntijuudella tarkoitetaan tassa tydssa tilitoimistojen ja tilitoimistossa tyosken-
televan henkildstdn asiantuntijuutta. Tyo asiantuntijayrityksissa on erityisen vaativaa

ja henkilosto on pitkalle koulutettua (Pesonen 2007, 25).

TyOssa kasitelldan taloushallintoa. Tyossa keskitytaan tilitoimistoissa tarjottaviin ta-
loushallinnon palveluihin. Tilitoimistojen palveluihin kuuluvat esimerkiksi kirjanpito ja
tilinpaatos, palkanlaskenta ja sisdinen laskenta (Tilitoimiston palvelut n.d.). TyOssa ka-
sitellaan tilitoimistojen osaamisalueita ja henkildston osaamistarpeita. Tilitoimistoissa
tarvittavaa osaamista ovat esimerkiksi laskentaosaaminen, ohjelmisto-osaaminen,

lainsdddannon tunteminen ja neuvontataidot (Metsa-Tokila 2011, 38).

Aiemmat tutkimukset

Clow, Stevens, McConkey ja Loudon (2009, 125) tutkivat kirjanpitajien asennemuutok-
sia mainontaa kohtaan vuosien 1993 ja 2004 valilla. Aineisto kerattiin Yhdysvalloissa
toimivilta kirjanpitdjilta, jotka valittiin satunnaisesti mukaan tutkimukseen. Vuonna
1993 aineisto kerattiin postitse lahetetyilld kyselyilla ja vuonna 2004 aineistonke-
ruussa kaytettiin internet-kyselya. (Clow, Stevens, McConkey & Loudon 2009, 125—
126.)

Tutkimustuloksista havaittiin kirjanpitdjien myoénteisemman asenteen kehittyminen
kirjanpitopalvelujen mainontaa kohtaan. Yha enemman kirjanpitdjista vuonna 2004
uskoi mainonnalla olevan myénteinen vaikutus tarjottavien palvelujen laatuun. Kirjan-
pitdjat uskoivat taman pakottavan yrityksia tulemaan kilpailukykyisemmiksi ja toimi-
maan palvelukeskeisemmin asiakkaita kohtaan. (Clow, Stevens, McConkey & Loudon
2009, 130.) Tuloksiin pohjautuen Clow, Stevens, McConkey ja Loudon (2009, 130) te-
kivat paatelman, etta kirjanpitdjilla on myonteisemmat nakemykset mainonnan kayt-

tamisesta asiakassuhteiden rakentamiseksi.



Kirjanpitajat nakevat kilpailukykyisemman toimintaympariston vahemman alttiiksi
mainontapaineille. Kirjanpitdjat olivat vakuuttuneita siita, ettd mainonta ei laskisi hin-
toja tai vaikuttaisi huonontavasti palveluiden laatuun. Mainonnan nahtiin informoivan
potentiaalisia asiakkaita. MyOnteinen asenteen muutos mainontaa kohtaan vaikutti
kirjanpitajien mainonnan kaytén kasvuun. Tama vaikutti myds markkinoinnin ammat-
tilaisten ja markkinointityokalujen kdytén kasvamiseen. (Clow, Stevens, McConkey &

Loudon 2009, 130.)

McNeilly ja Feldman Barr (2006, 152) tutkivat tilitoimistoasiakkaiden odotuksia seka
mahdollisuuksia odotusten ylittdmiseksi ja odotusten ylittamisessa piilevaa potentiaa-
lia. Tutkimuksessa tutkittiin tilitoimistojen asiakkaiden odotuksia toimistojen tarjo-
amia palveluita kohtaan ja mitkd palvelut ylittavat asiakkaiden odotukset. Tutkimuk-
sessa oli kaksi koeryhmaa. Tutkimusta varten haastateltiin yhdysvaltalaisia yrityksia,

jotka kayttivat tilitoimistopalveluita. (McNeilly & Feldman Barr 2006, 154.)

McNeilly ja Feldman Barr (2006, 155) havaitsivat tutkimustuloksista, etta aikatauluista
kiinnipitaminen, lupauksien pitaminen ja tietdamys asiakkaan yrityksesta ja toimialasta
olivat tarkeita tekijoitda odotuksiin vastaamisessa ja niiden ylittamisessa. Myds avuliai-
suus sovittujen tyoalueiden ulkopuolella nadhtiin tarkeana tekijana. Tarkeana oli koettu
my0s tyon hoitaminen hairitsematta asiakkaan toimintoja. (McNeilly & Feldman Barr

2006, 155-156.)

Ozer, Kocak ja Celik (2006, 592) tutkivat turkkilaisten tilitoimistojen markkinasuuntau-
tuneisuutta ja tilitoimistojen lahestymistapoihin vaikuttavia tekijoita ja analysoivat
eroavaisuuksia markkinasuuntautuneisuuden toteuttamisessa. Ozer, Kocak ja Celik
(2006, 602) esittivat tutkimustuloksissaan, etta turkkilaiset tilitoimistot olivat tietoisia
siitd, etta asiakastyytyvaisyys on tarkeda ja pitdadkseen asiakkaat tyytyvdisena heidan
on seurattava markkinoita. Tilitoimistoissa ei nahty asiakassuuntautuneisuutta yhta

tarkedna osana markkinasuuntautuneisuutta. (Mts. 602.)

Taman nahtiin mahdollisesti selittyvan tilitoimistojen palvelujen samankaltaisuudesta
ja erilaisista toimintaa ohjaavista sdanndksista. Tilitoimistot kilpailevat keskittymalla
nykyisiin ja potentiaalisiin asiakkaisiin. Tilitoimistot pyrkivat mittaamaan asiakastyyty-
vaisyytta jollakin keinolla ymmartdadkseen toimintansa onnistuneisuutta. Palvelun

laatu nahtiin yhtena paatekijoista asiakastyytyvaisyyden luonnissa. Asiakkailta tuleva
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huono palaute koettiin tehokkaana tyovélineend palvelun laadun ylldpidossa ja kehit-

tamisessa. (Ozer, Kogak & Celik 2006, 602.)

Asiakkaiden tarpeisiin ja mieltymyksiin vaikuttavilla ulkoisilla tekijoilla oli iso merkitys
tilitoimistojen toiminnassa. Tilitoimistot seurasivat markkinaympariston muutoksia ja
pyrkivat ymmartamaan niiden vaikutuksia asiakkaisiin. Muutoksiin vastaamisessa oli
huomioitava tilitoimistojen toimintaan vaikuttavat saannodkset ja rajoitukset. Alan
saannoksilld, rajoituksilla ja alaan liittyvilla olosuhteilla on suuri merkitys kirjanpitoon.
Tam3 johti erikoistuneisiin l3hestymistapoihin markkinasuuntautuneisuudessa. (Ozer,

Kocak & Celik 2006, 603.)

3 Taloushallinnon osaaminen

Tassa luvussa kasitellaan taloushallinnon tehtavia, tilitoimiston palveluita, taloushal-
lintoa toimialana, asiantuntijuutta ja osaamistarpeita. Aiheet on valittu paremman ku-
van muodostamiseksi siitd, mitd tehtavia on taloushallinnolla ja tilitoimistolla, miten
toimiala on kehittynyt ja mita vaikutuksia niilla on tilitoimistossa tydskentelevien asi-
antuntijoiden osaamistarpeisiin. Asiantuntijuuden kasitteleminen auttaa hahmotta-

maan tilitoimistoalan ominaispiirteita ja osaamistarpeita.

3.1 Taloushallinnon tehtavat

Taloushallinto vastaa yrityksen taloudellisten varojen hallinnoinnista, lakisaateisten
tehtdvien hoitamisesta ja tiedon tuottamisesta liiketoiminnan ohjaamiseksi. Talous-
hallinnon toimintoihin kuuluvat esimerkiksi kirjanpito, tilintarkastus ja veroneuvonta.
Tilitoimistot ja yritysten omat talousosastot hoitavat taloushallinnon tehtavia. Yrityk-
set usein ulkoistavat taloushallintonsa tilitoimistoille keskittyakseen omaan ydinliike-

toimintaansa. (Taloushallinto n.d.)

Metsa-Tokilan (2011, 10) mukaan taloushallinnon palvelut ovat osaamisintensiivisia
liilke-elaman palveluita. Ndama ovat palveluita, joita yritykset tuottavat toisille yrityk-
sille ja joissa asiantuntijatoiminta on keskeisessa osassa. Palveluita ulkoistetaan usein

silloin, kun osaamisvaatimukset ja asiantuntemuksen tarve nousevat. Osaamisintensii-
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visten toimialojen tyontekijat ovat tyypillisesti korkeasti koulutettuja. N&illd toi-
mialoilla toimivat yritykset vaikuttavat keskeisesti asiakasyritystensa liiketoiminnan

kehittamiseen. (Metsa-Tokila 2011, 10-11, 13.)

Tiedon tuottaminen

Taloushallinnolla on erityisen tarkea tehtava tiedon tuottajana yrityksen johdolle (Ta-
loushallinto n.d.). Kirjanpito ja laskentatoimi tuottavat tietoa yrityksen taloudesta yri-
tyksen johdolle, omistajille ja sidosryhmille. Hyva hallintotapa, lait, sadddkset ja ohjeet
saatelevat kirjanpitoa ja laskentatoimea. Laskentatoimi voidaan jakaa ulkoiseen ja si-
sdiseen laskentaan. Ulkoinen laskenta tuottaa tietoa yrityksen ulkoisille sidosryhmille,

kuten viranomaisille ja luotonantajille. (Mdenpaa 2015, 14-16.)

Lahden ja Salmisen (2014, 16) mukaan ulkoisiin sidosryhmiin kuuluvat myds omistajat,
henkilosto, asiakkaat ja toimittajat. Yrityksen taloudesta haluavat tietda myos sijoitta-
jat (Taloushallinto n.d.). Sisdinen laskenta tuottaa yksityiskohtaisempaa tietoa yrityk-

sen johdolle liiketoiminnan ohjaamiseksi ja kehittamiseksi (Maenpaa 2015, 16).

Ulkoinen laskenta

Ulkoinen laskenta sisadltdaa esimerkiksi yrityksen tilinpaatéksen. Virallinen tilinpaatos
on julkinen dokumentti, ja se toimitetaan kaupparekisteriin julkaistavaksi. Ulkoinen
laskenta on erilaisten lakien, sdaddsten ja ohjeiden sdatelemaa. Sita saatelevia lakeja
ovat kirjanpitolaki, verolait ja muut yritystoimintaa saatelevat lait. My0s lakeja tayden-

tavat asetukset ja sovellusohjeet sdatelevat ulkoista laskentaa. (Maenpaa 2015, 15.)

Kirjanpito

Kirjanpito voi auttaa johtamaan liiketoimintaa ja sen avulla saadaan tarkeaa tietoa
paadtdksenteon tueksi (Meronen 2016). Kirjanpidon avulla ylldpidetdan tietoa yrityksen
taloudellisista tapahtumista. Yritysten tuloslaskelma, tilinpaatos, liitetiedot, rahoitus-
laskelma ja toimintakertomus tehdaan kirjanpidon pohjalta. Tilinpaatés on raportti,
joka tehdaan tilikausittain. Se sisdltaa tietoa yrityksen taloudellisesta kehittymisesta ja

tilanteesta tilinpaatoshetkella. (Taloushallinto n.d.)

Tuloslaskelmasta voidaan arvioida yrityksen toiminnan kannattavuutta. Kirjanpito ja
tilinpaatos pohjautuvat kirjanpitolakiin, kirjanpitoasetukseen ja yleisesti noudatetta-
vaan kaytantoon. Yleisesti noudatettavaa kdytantéa kutsutaan myos hyvaksi kirjanpi-

totavaksi. (Taloushallinto n.d.) Tilitoimiston on noudatettava hyvaa kirjanpitotapaa.
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Siihen kuuluu lakien, asetusten ja Kirjanpitolautakunnan antamien yleisohjeiden ja lau-

suntojen noudattaminen. (Kerbs 2016.)

Saadoksilla varmennetaan luotettavan ja ajantasaisen tiedon tuottaminen yrityksen
taloudellisesta tilasta, koska yrityksen sidosryhmat kayttavat tilinpaatdksesta saatavaa
tietoa paatoksenteossaan. Saadoksilla myos ohjataan laskennan rakennetta ja sisaltoa
yhdenmukaisemmaksi, jotta yritysten vertailu ja sisallén ymmartaminen ovat helpom-

pia. (Maenpaa 2015, 15-16.)

Sisdinen laskenta

Sisdinen laskenta tuottaa tietoa yrityksen johdolle liiketoiminnan ohjaamisen ja kehit-
tamisen tueksi. Sisdisen laskennan avulla voidaan tuottaa tietoa esimerkiksi tulosyk-
sikkokohtaisesti, tuoteryhmittadin, tuotekohtaisesti, asiakasryhmittadin ja asiakkaittain.
Yritys paattaa itse sisdisen laskennan menetelmistd ja julkaisemisesta. (Madenpaa
2015, 16-17.) Ikdheimon, Malmin ja Waldenin (2016, 118) mukaan sisdinen laskenta
tukee yrityksen johtoa paatoksenteossa, ihmisten ohjaamisessa ja resurssien hallin-

noinnissa.

Sisdista laskentaa ei ole standardoitu samoin kuin ulkoista laskentaa, joten laskennan
rakenne, sisalto ja termit poikkeavat eri yritysten ja toimialojen valilla. Sisdisen lasken-
nan avulla tuotettujen raporttien tulkitsemiseksi taytyy ymmartaa yrityksessa kaytet-
tavaa laskenta- ja raportointijarjestelmaa. Tulkintaa tehdessa on ymmarrettava myos
tilidintitapaa, kustannuspaikkajakoa seka tulojen ja menojen kohdistamistapaa. (Ma-

enpaa 2015, 17.)

Tilitoimiston asiakkaat

Tilitoimistoihin turvaudutaan asiantuntemuksen vuoksi. Tilitoimistoissa hyddynnetaan
uusia tietojarjestelmia ja asiakkaille voidaan tarjota erilaisia palvelupaketteja. Palvelu-
pakettiin voi kuulua esimerkiksi sahkoinen arkistointi, taloudellisia raportteja ja lain-

saadannon muutosten seuranta. (Metsa-Tokila 2011, 40.)

Pienet ja keskisuuret yritykset ovat kdyttéaneet paljon tilitoimiston palveluita, ja myos
kasvuyritykset ulkoistavat usein taloushallintonsa tilitoimistoille. Tulevaisuudessa suu-
ret yritykset ulkoistavat taloushallintoaan enemman. Suurten yritysten taloushallin-

toa hoidetaan usein osittaisesti yrityksen sisdlla ja osittain ulkoistettuna tilitoimistolle.
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Suurin osa yrityksista ulkoistavat jonkin osa-alueen taloushallinnostaan tilitoimistolle.

(Mets&-Tokila 2011, 40—41.)

Tilitoimiston asiakkaiden tarpeet ovat kasvaneet ja tilitoimistoilta odotetaan monipuo-
lisempia palveluita (Mita taloushallinto on? n.d.). Suuret tilitoimistot voivat lisata pal-
velutarjontaansa tietotekniikan palveluita. Pienemmat tilitoimistot voivat erikoistua
tarjoamaan palveluitaan tietyn toimialan asiakkaille tai keskittda osaamisensa tietty-
jen palveluiden tarjontaan. (Taloushallinto n.d.) Taloushallintoalalle tulee kansainva-
listd toimintaa, kun asiakasyritykset kansainvalistyvat. Asiakkaat pyytavat apua tilitoi-

mistosta erilaisissa ongelmatilanteissa ja kysymyksissa. (Metsa-Tokila 2011, 31.)

Tilitoimiston palvelut
Tilitoimistot hoitavat yritysten lakisdateisia tehtavia. Yrityksia sitovia lakisdateisia vel-
vollisuuksia ovat kirjanpitovelvollisuus, arvonlisaveroilmoitukset ja muut viranomaisil-

moitukset ja tilinpaatos. (Mita taloushallinto on? n.d.)

Tilitoimisto tukee asiakasyritysta monin keinoin. Tilitoimisto auttaa liiketoiminnan
kannattavuuden seurannassa, yritystoiminnan tervehdyttamistilanteissa, liiketoimin-
nan suunnittelussa, budjetoinnissa ja kirjanpidon raporttien tulkinnassa. Tilitoimiston
tarjoama kuukausittainen raportointi auttaa yrityksia paatoksenteossa. (Reunanen

2015.)

Palveluiden jakaminen

Tilitoimiston palvelut voidaan jakaa kirjanpitoon ja tilinpaatokseen, palkanlaskentaan,
ulkoisen laskennan palveluun ja sisdiseen laskentaan. Ulkoisen laskennan palvelu sisal-
taa kaiken taloushallintoon liittyvan, kuten palkanlaskennan, maksatuksen seka
myynti- ja ostolaskujen kasittelyn. Sisdisen laskennan palvelu tarjoaa tukea liiketoimin-
nan suunnitteluun ja voi sisaltaa laskelmia esimerkiksi tuotekannattavuuksista tai asia-

kaskannattavuuksista. (Tilitoimiston palvelut n.d.)

Erilaiset palvelut

Tilitoimiston palveluita ovat kirjanpito ja tilinpaatos, verotus, palkanlaskenta, myynti-
reskontra, ostoreskontra, budjetointi, varaston seuranta, talouslukujen seuranta ja en-
nustaminen, raportointi ja kassavirtalaskenta (Asiakkaana tilitoimistossa n.d.). Tilitoi-
mistojen palveluihin voivat kuulua myos kustannuslaskenta, rahoituslaskelmat, budje-

tin seuranta, vuokravalvonta ja yhtidoikeudellisten asioiden hoitaminen (Menestyksen
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tunnusluvut n.d.). My0Os neuvonta, yrityskauppakonsultointi ja tietotekniikan palvelut
kuuluvat tilitoimistojen palveluihin (Mita taloushallinto on? n.d.). Alalla toimii myos

tilitoimistoja, jotka ovat erikoistuneet tietyille toimialoille (Metsa-Tokila 2011, 32).

Palvelujen sisallot

Kirjanpitopalveluun kuuluu liiketapahtumien ja tositteiden kirjaaminen seka kuukau-
sittaisten ja vuosittaisten lakisadteisten viranomaisraporttien tekeminen. Tallaisia vi-
ranomaisraportteja ovat arvonlisdaveroraportit, tilinpaatos ja veroilmoitukset. (Tilitoi-
miston palvelut n.d.) Tilitoimistoissa voidaan hoitaa myos konsernitilinpaatoksia ja

IFRS tilinpaatoksia (Menestyksen tunnusluvut n.d.).

Tilitoimiston verotustehtaviin voivat kuulua veroilmoitusten tekeminen, verojen mak-
saminen ja verojen suunnittelu. Maksuliikenteen hoitopalveluun voivat kuulua esimer-
kiksi myyntilaskutus ja ostolaskujen kierratys. (Asiakkaana tilitoimistossa n.d.) Ndiden
lisaksi maksuliikenteen hoitoon voivat kuulua saatavien valvonta, viitetietojen nouta-
minen, verkkolaskujen kasittely ja tositeaineiston skannaus (Menestyksen tunnusluvut

n.d.).

Palkanlaskentaan kuuluu palkkojen ja tydnantajasuoritusten laskeminen, palkkalaskel-
mien lahettaminen ja viranomaisilmoitusten tekeminen. Tilitoimisto voi hoitaa myds
Kela-hakemuksia, Tilastokeskuksen raportoinnin, jdasenmaksut ja ulosottoasiat. (Tilitoi-
miston palvelut n.d.) Palkanlaskentapalveluun voivat sisaltya myos palkkojen maksa-

minen ja tydnantajasuoritusten hoitaminen (Asiakkaana tilitoimistossa n.d.).

Konsultointipalveluun voi kuulua neuvonta yrityksen perustamisessa, yritysmuo-
doissa, omistajavaihdoksissa, verotuksessa, rahoitusratkaisuissa, hankinnoissa ja osin-
gonjaossa (Taloushallinto n.d.). Tilitoimistot voivat tarjota konsultointia myos esimer-

kiksi yritysjarjestelytilanteissa tai yrityskaupoissa (Metsa-Tokila 2011, 32).

3.2 Toimiala

Taloushallinnon toimialalla on tapahtunut paljon muutoksia. Muutoksia ovat aiheut-
taneet padomamarkkinoiden aktivoituminen, kansainvalistyminen ja tietotekniikan
kehittyminen. Muutosten myo6ta taloushallinnon ala ammattimaistuu ja yhdistyy mui-

hin palvelualoihin. (Metsa-Tokila 2011, 36.)
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Kansainvalistyminen kasvattaa ulkomaisten asiakkaiden maaraa. Uusiutuva lainsaa-
danto ja kasvavat vaatimukset osaamisesta aiheuttavat muutoksia alalla. (Taloushal-
linto n.d.) Julkisen hallinnon ohjeistus on aina ohjannut taloushallintoalan toimintaa

(Metsa-Tokila 2011, 36).

Auktorisointi

Tilitoimistoalalla on vapaaehtoinen auktorisointijarjestelma (Metsa-Tokila 2011, 32—
33). Taloushallintoliitto pyrkii kehittdmaan tilitoimistoalaa ja jasentoimistojen toimin-
taa tutkimus- ja julkaisutoiminnan avulla, tiedottamalla, tarjoamalla koulutuksia ja

suorittamalla tilitoimistotarkastuksia (Taloushallinto n.d.).

Taloushallinnon palveluyritykselle on asetettu erilaisia taytettavia kriteereita voidak-
seen liittya Taloushallintoliiton auktorisoimaksi jaseneksi. Tilitoimistolta edellytetdaan
vakavaraisuutta ja hyvid valmiuksia toimeksiantojen hoitamiseen. Tilitoimiston on
myo6s toimittava paatoimisesti vahintaan kahden vuoden ajan ennen jasenyyden ha-
kemista. Naiden lisdksi tilitoimiston on hyvaksyttava liiton hallituksen valvonta ja toi-

minnan tarkastukset sekd noudatettava hyvaa tilitoimistotapaa. (Jasenkriteerit n.d.)

Auktorisoidun toimiston on myds tarjottava paatoimialanaan tilitoimistopalveluita tai
muita siihen verrattavia taloushallinnon ulkoistuspalveluita. Omistajilta edellytetaan
rehellisyytta, hyvaa mainetta ja vakavaraisuutta. Toimiston kirjanpitotoiminnasta vas-
taavana henkilénd on myos oltava KLT-tutkinnon suorittanut kirjanpitaja. (Jasenkritee-

rit n.d.)

Hyva tilitoimistotapa

Hyva tilitoimistotapa on Taloushallintoliiton ja alan kehittama kuvaus tilitoimistoille.
Hyva tilitoimistotapa kuvaa menetelmat, joiden avulla tilitoimisto pystyy tuottamaan
luotettavaa tietoa ja palvelua. Ohjeistus on Taloushallintoliiton toimialastandardi TAL-

STAssa. (Hyva tilitoimistotapa n.d.)

TAL-STA1 sisaltaa ohjeistuksia eettisyyteen liittyen. TAL-STA1 ohjeistaa voimassaole-
van lainsdadannon ja alan hyvan tavan noudattamiseen, vastuulliseen asiakassuhde-
toimintaan, taloudelliseen riippumattomuuteen ja suunnitelmalliseen ja ammattitai-
toiseen toimintaan. Standardissa ohjeistetaan myds alan arvostuksen edistamiseen,
ammattikunnan jasenten valisten suhteiden edistamiseen ja ammatillisen kehittymi-

sen ja tyohyvinvoinnin huolehtimiseen. (TAL-STA1 n.d.)
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TAL-STA2 sisdltaa ohjeistuksia toimeksiannon ja asiakassuhteen laadukkaasta hoitami-
sesta, toimeksiannosta sopimisesta ja toimeksiannon aikaisista velvollisuuksista. Hen-
kilostolla on oltava riittava koulutus ja tyokokemus. Henkildstén ammattitaitoa on yl-
lapidettadva ja kehitettava asianmukaisilla koulutuksilla ja tyovalineiden ja ohjelmisto-

jen on oltava ajan vaatimusten mukaisia. (TAL-STA2 n.d.)

TAL-STA3 antaa ohjeistuksia laadukkaan kirjanpitopalvelun hoitamiseksi ja TAL-STA4
ohjeistuksia palkanlaskentapalvelun hoitamiseen. Laadukkaan kirjanpitopalvelun ja
palkanlaskentapalvelun tuottamiseksi on hankittava riittava ymmarrys asiakkaan liike-

toiminnasta. (TAL-STA3 n.d.; TAL-STA4 n.d.)

Kirjanpitopalvelun tuottamisessa on noudatettava voimassaolevaa kirjanpitolainsaa-
dantoa ja ohjeistusta, toimeksiantosopimusta, alan hyvaa tapaa ja toimialastandardi
TAL-STAa (TAL-STA3 n.d.). Palkanlaskentapalvelun tuottamisessa on noudatettava toi-
meksiantosopimuksen, alan hyvan tavan ja toimialastandardin lisdksi voimassaolevaa

palkanlaskentaa koskevaa lainsdaadantoa ja ohjeistusta (TAL-STA4 n.d.).

Alan haasteita

Tilitoimistoalalla toimii paljon yksinyrittdjia, eika osalla yrittajista ole alan koulutusta.
Henkilostorakenne ja tyontekijoiden saaminen tuottavat ongelmia alalla. Monet pie-
net tilitoimistot keskittyvat lakisaateisten palveluiden tarjontaan. Laskentatoimen ke-
hittymattomyys asiakasyrityksissa hidastaa alalla kdytavia muutoksia. Monet pienet
asiakasyritykset nakevat kirjanpidon lakisdateisten velvollisuuksien tayttamisena,
vaikka sita voitaisiin kayttaa liikketoiminnan johtamisen tukena. Puutteellinen tietotek-
ninen osaaminen ja tietotekniikan hyédyntaminen asiakasyrityksissa hidastavat tyon
automatisointia ja tydn muuttumista neuvovammaksi tilitoimistoissa. (Metsa-Tokila

2011, 36.)

Metsa-Tokilan (2011, 40) mukaan tilitoimistoalalla on meneillddn rakennemuutos,
jonka myotd aiempia toimintoja haviaa ja alalle tulee uusia tyotehtavia. Paperittomaan
taloushallintoon siirtyminen on keskeinen muutos tilitoimistoalalla. Paperittomassa
taloushallinnossa toiminnot kulkevat nopeammin. Ohjelmistojen riittdmatdn standar-
dointi ja asiakkaiden puutteellinen tietotekniikan hyddyntaminen hidastavat paperit-

tomuuteen siirtymista. (Metsa-Tokila 2011, 40.)



17

Suurten yritysten siirtyminen sahkoiseen taloushallintoon nopeuttaa muutosta, kun
nama yritykset eivat halua vastaanottaa paperisia laskuja. Sahkoisessa taloushallin-
nossa laskutus, kirjanpito, raportoinnit ja palkkojen maksaminen tapahtuvat sahkaoi-
sesti. Sahkoisten arkistointipalvelujen tarjoaminen tilitoimistoissa yleistyy. Tallgin tili-
toimisto sailyttaa asiakkaan laskut ja kuitit sahkdisessa muodossa asiakkaan puolesta.
Tietotekniikan avulla kirjanpito syntyy automaattisesti muiden toimintojen yhtey-

dessa. (Metsa-Tokila 2011, 40.)

Tietotekniikan aiheuttamat muutokset kasvattavat eroja pienten ja suurten tilitoimis-
tojen valilla. Pienten tilitoimistojen on monipuolistettava palvelujaan pysydkseen mu-
kana kilpailussa. Pienet toimistot voivat nostattaa kilpailukykyaan erikoistumalla pie-
niin ammatinharjoittajiin. Suurilla tilitoimistoilla toiminta voi alkaa muistuttaa tilintar-
kastustoimistoja. Tilitoimistoissa ei suoriteta tilintarkastusta, mutta niissa tarjotaan
neuvontaa ja taloudellista konsultointia. Tilintarkastustoimistot ja suuret tilitoimistot

kilpailevat keskendan naiden palveluiden tarjonnassa. (Metsa-Tokila 2011, 41.)

Sahkoistyminen

Sahkoistyminen on muuttanut raportointia, tiedon jakamista, yhteydenpitoa ja kilpai-
lua (Pulli 2016). Taloushallinnon sahkodistaminen on yrityksen taloushallinnon tehosta-
mista tietotekniikan avulla. Taloushallintoa tehostetaan kayttamalla erilaisia sovelluk-
sia, internetia ja sahkoisia palveluita. Sahkodisessa taloushallinnossa yrityksen kaikki ta-
loushallinnon materiaali kasitelldaan sahkodisesti, tositteet ovat konekielisia ja talous-
hallinnon tapahtumien kasittely ja raportointi tapahtuvat automaattisesti. Sahkoisessa

taloushallinnossa tieto siirtyy ja arkistoidaan sahkoisesti. (Lahti & Salminen 2014, 26.)

Ruudun ja Salmimiehen (2015) mukaan sahkoistyminen muuttaa tydskentelytapoja ja
vaatii kaikilta uudistumista (mts. 48). Sahkdinen jarjestelma mahdollistaa reaaliaikai-
sen tiedonsaannin paatoksentekoa varten. Taloushallinnon toiminnot tehostuvat ja vi-
ranomaisraportointi automatisoituu. (Taloushallinto n.d.) Sahkoisyys tehostaa ja no-
peuttaa toimintoja ja vahentaa erilaisten resurssien tarvetta (Lahti & Salminen 2014,

32).

Sahkoisessa taloushallinnossa tiedon hyodyntdaminen on myos helpompaa. Kirjanpi-

taja pystyy perehtymaan syvallisemmin asiakasyrityksen taloudellisiin asioihin ja neu-
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vontaan. (Meronen 2016.) Talouden suunnittelun, luotettavuuden, toiminnan eetti-
syyden ja yhteiskuntavastuun merkitys tilitoimiston asiakkaille kasvaa (Taloushallinto

n.d.).

Tyon muuttuminen

Automaatio ja sahkoisyys ovat syita tydon muuttumiseen taloushallinnon alalla. Tilitoi-
miston tyotehtadviin kuuluu neuvonta, johdon tukeminen ja konsultointi. Tilitoimis-
toissa tarjotaan myds enemman asiantuntijapalveluita ja autetaan liiketoimintasuun-
nitelmien kehittamisessa. (Taloushallinto n.d.) Tilitoimistojen on oltava edella sahkois-
ten palvelujen tarjonnassa ja pystyttdva sahkoistamaan taloushallinnon rutiinityot

(Tahkola 2016).

Metsa-Tokilan (2011, 14) mukaan tyon muutos liittyy sellaisiin neuvontapalveluihin,
joita tarjoavat myos muun toimialan yritykset. Rutiinitdiden automatisointi yhdistaa
tilitoimistoja ohjelmistoalaan. (Mts. 14.) Mannisen (2017, 8-9) mukaan Taloushallin-
toliiton toimitusjohtaja Antti Soro (2017) kertoo, etta taloushallinnon ammattilaisten
on pystyttava tuottamaan uudenlaista lisdarvoa asiakkailleen. Rutiinity6t ovat auto-
matisoitumassa. Taloushallinnon ammattilaisen on toimittava neuvonantajan roolissa
ja tarjottava asiakkaalle suosituksia ja ehdotuksia liiketoiminnan kehittamiseksi. (Man-

ninen 2017, 8-9.)

Kirjanpitdjien tyotehtavat keskittyvat asiakkaan neuvontaan, tilinpaatosten lapikdaymi-
seen, investointisuosituksiin ja viranomasivelvoitteiden konsultointiin (Manninen
2017, 8-9). Kirjanpitdjilla on suurempi vastuu asiakassuhteistaan. TyOssa tarvitaan
asiakaspalvelutaitoja ja neuvontataitoja. (Taloushallinto n.d.) Konsultoivamman tyon-
kuvan lisaksi kirjanpitdjan tehtaviin kuuluu virhetilanteiden selvittdminen (Martikai-

nen 2015).

Tilitoimiston kirjanpidon ja palkanlaskennan rutiinityot automatisoituvat. Tilitoimiston
tehtavana on tukea asiakkaan liiketoimintaa. Tilitoimistossa voidaan tarjota asiak-
kaalle maksatusprosessin tukipalvelua, myyntireskontran hallintaa, konsultointia, stra-
tegista neuvontaa ja riskineuvontaa. Uudet palvelut keskittyvat asiakkaan enna-

koivaan tukemiseen. (Martikainen 2015.)
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3.3 Asiantuntijuus

Asiantuntijayritykset tarjoavat palveluillaan ratkaisuja asiakkaiden ongelmiin. Asian-
tuntijayrityksissa tyoskentelee esimerkiksi asianajajia, mainonnan ammattilaisia, ra-
hoittajia, kirjanpitdjia, tilintarkastajia, tutkijoita, l[adkareita tai konsultteja. Asiantunti-
jayrityksissa tyoskentelevalla henkilostolla on keskimaardista korkeampi koulutus, ja
he ovat tydssdaan patevoityneita. Asiantuntijayrityksissa tyoskentelee tunnustettuja

osaajia. (Pesonen 2007, 24.)

Asiantuntijayritykset tarjoavat asiakkailleen sellaista tietoa ja osaamista, jota asiakas-
yritykselta puuttuu. Asiantuntijayrityksen palvelut pohjautuvat tietoon ja ongelman-
ratkaisukykyyn. Yritykset kaantyvat asiantuntijayritysten puoleen usein osaamisen
vuoksi. Asiakkaalta puuttuu jotakin osaamista eika asiakas halua kayttaa aikaa ja rahaa
asian opettelemiseen. Asiakkaalta voi my0Os puuttua tarvittavia valineitd, kuten tieto-

tekniikkaa. (Pesonen 2007, 25.)

Asiantuntijayrityksia ovat esimerkiksi asianajotoimistot, tilitoimistot, markkinatutki-
musyritykset, pankit ja perintatoimistot. Osa palveluista on kertaluonteisia ja osa tuot-
teistettuja. Asiantuntijapalvelut hinnoitellaan suhteessa asiakkaan saamaan hyotyyn.
Palvelulla tarjotaan ratkaisuja asiakkaiden ongelmiin tai tarpeisiin. (Pesonen 2007, 28—
29.) Asiantuntijat ovat ongelmanratkaisun ammattilaisia, jotka palkataan yritykseen
muuttamaan yrityksessa vallitsevaa tilaa. Asiantuntijan tuore ndakdkulma, kokemus ja

kommunikointitaidot auttavat ongelmanratkaisussa. (Hassan 2017.)

Asiantuntijan tarjoamat hyodyt

Asiantuntija tarjoaa yrityksille tuoreen nakokulman asioihin, kokemusta, kommuni-
kointitaitoja ja ongelmanratkaisukykya. Yrityksen ulkopuolinen henkilé nakee asiat uu-
desta ndkdkulmasta, mistd on suuri hyoty monimutkaisten ongelmien ratkaisemisessa.
Yrityksen sisdiset henkilot usein hyotyvat asiantuntijan palkkaamisesta, silla yrityk-
sessa pitkaan tyoskennelleet ovat tottuneet yrityksessa kaytettaviin toimintatapoihin.

(Hassan 2017.)

Asiantuntija tuo kaiken tehtaviensa aikana hankkimansa kokemuksen asiakkaan ongel-

manratkaisuun. Asiantuntijat ratkaisevat ongelmia kaikenlaisille yrityksille, ja kaikki
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tehtavat mahdollistavat ammatillisten taitojen kdyttamisen asiakkaan hyvaksi. Erilai-
set tehtdvat tarjoavat asiantuntijalle mahdollisuuden oppia jotakin uutta. (Hassan

2017.)

Asiantuntijan osaaminen

Asiantuntijan osaamiseen kuuluvat analysointitaidot ja ongelmanratkaisukyky. Asian-
tuntijoiden on osattava tehda luovia ratkaisuja. Asiantuntijoiden tyéhon kuuluu itse-
ndinen tydskentely ja vastuun ottaminen. Asiantuntijat ovat suorassa yhteydessa asi-

akkaaseen ja toimivat tydssaan myyjan asemassa. (Pesonen 2007, 25.)

Kommunikointitaidot ovat yksi tarkeimmista asiantuntijan taidoista. Analysointi ja on-
gelmien ratkaiseminen eivat onnistu ilman keskustelua ja muun tiedon jakamista asi-
akkaan kanssa. Tama ei mydskdan onnistu, jos asiantuntija ei saa kerattya tarvittavaa

tietoa analysointia varten. (Hassan 2017.)

Asiantuntijayrityksissa suoritettava tyo on erityisen vaativaa, ja henkilosto on pitkalle
koulutettua. Osaaminen saavutetaan opiskelemalla tai pitkalla tydkokemuksella. Nuo-
ret asiantuntijat ovat usein asiantuntijayrityksen taustalla oppimassa. (Pesonen 2007,
28.) Asiantuntijayrityksissa osaamisen hallinta ja motivaation kehittaminen ja yllapito

ovat erityisen tarkeita (Pesonen 2007, 67).

Henkiloston innostus ja motivaatio ovat tarkeita yrityksen menestykselle. Kokonais-
tehtava, ymparisto, tydyhteiso ja yrityksen maine lisddvat motivaatiota asiantuntijayri-
tyksessa. Kokonaistehtdvan osatekijoihin kuuluvat tyon itsendinen suunnittelu ja to-
teuttaminen, palaute, onnistuminen, tyoyhteisén osoittama kiinnostus, oppiminen ja
kehittyminen. Kokonaistehtavaan kuuluu myos tietoisuus yrityksen tehtavasta, visi-
osta ja tavoitteista. Ymparistoon ja tyoyhteisoon vaikuttavat mukava tyoyhteiso, tar-
vittavat ja toimivat tyovalineet ja laitteet, tuki ongelmatilanteissa ja hyva esimies. (Pe-

sonen 2007, 69-70.)

Tilitoimistoissa koulutuksen tarjoaminen motivoi ja sitouttaa henkildstéa. Monipuoli-
set, omaa osaamista vastaavat ja kehittavat tyotehtavat motivoivat aloittavaa kirjan-
pitdjaa. Riittdvan ohjaamisen tarjoaminen on myds tarkeda. Haasteelliset ja konsultoi-

vat tehtdvat motivoivat kokenutta henkilostoa. (Svard 2015.)
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Tilitoimistojen asiantuntijuus

Tilitoimisto on asiantuntijapalveluyritys (Pesonen 2007, 28-29). Asiantuntijapalvelu-
yritys tarjoaa palvelunaan osaamistaan (Karjalainen 2013, 74). Tilitoimisto on yrittajan
yhteistyokumppani ja tarjoaa yrittdjalle osaamistaan kirjanpidossa, verotuksessa ja

palkanlaskennassa (Karjalainen 2013, 97).

Karjalaisen (2013, 97) mukaan tilitoimisto on parhaimmillaan yrittdjan suunnittelu-
kumppani, laskentatoimen rutiinien suorittaja ja neuvonantaja. Yrittdjan nakoékul-
masta hyva tilitoimisto maksaa kustannuksensa takaisin hyvina taloudenhallinnan
neuvoina, huolehtii osaamistasonsa yllapidosta ja tarjoaa yrittdjalle mahdollisuuden

keskittyd oman yritystoimintansa johtamiseen. (Karjalainen 2013, 97.)

3.4 Osaamistarpeet

Kamensky (2015, 159, 171-173) on esittanyt erilaisia ndkokulmia, joista osaamista voi-

daan tarkastella. Osaaminen on jaettu kuuteen nakokulmaan:

e tiedot, taidot, ndkemys, halu ja rohkeus

e ydinosaaminen

e vuorovaikutusosaaminen

e teknologinen, taloudellinen ja sosiaalinen osaaminen

e yksilo- ja joukkueosaaminen

osaamisen taso ja kehittamisen keinot (Kamensky 2015, 159, 171-173).

Kamenskyn (2015, 160) mukaan tieto on osaamisen perusta ja sita tarvitaan kaiken
toiminnan ja paatoksenteon tueksi. Tiedon hallinnalla on tarkea rooli yrityksissa ja yk-
silotasolla, silla tietoa otetaan vastaan, kasitelldan, jaetaan, varastoidaan ja havitetaan
jatkuvasti. Tietoa voidaan hankkia esimerkiksi koulutuksen avulla. Taidot kehittyvat

tyokokemuksen kautta. (Kamensky 2015, 160-161.)

Nakemys tarkoittaa kykya ymmartaa asioiden todellinen laita, ymmartaa asiakokonai-
suutta ja siihen kuuluvien osien vilisia vuorovaikutussuhteita. Nakemysvajeessa ym-
marrys ei vastaa tilanteessa vallitsevia tarpeita. Nakemys kehittyy koulutuksen ja ko-

kemuksen myota. (Kamensky 2015, 162-163.)
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Kamenskyn (2015, 164) mukaan halu, tahto ja motivaatio vaikuttavat yksilon kayttay-
tymiseen ja aikaansaannoksiin (mts. 164). Henkil6stdén on oltava pateva hoitamaan
tehtaviaan. Patevyys saadaan koulutuksen, harjoittelun ja kokemuksen avulla. (Peso-

nen 2007, 99.)

Aarnikoivun (2005, 58) mukaan asiakaspalvelutaitoinen henkil6std on yrityksen kilpai-
lutekija. Osaamisen lisdaksi henkiléston asennoituminen asiakkaaseen on tarkea tekija
kilpailijoista erottautumisessa ja arvon tuottamisessa asiakkaalle. Asiakaspalvelijalle
tarkeita ominaisuuksia ovat palveluasenne, palveluhalukkuus ja halu perehtya asiak-
kaaseen. Asiakaspalvelijan on pyrittava vastaamaan asiakkaan odotuksiin ja ennakoi-

tava niita. (Aarnikoivu 2005, 58-59.)

Henkiloston on tehtava tyotaan laadukkaasti, tehokkaasti ja luotettavasti. Taman li-
saksi henkiloston odotetaan kehittavan itsedan, tyotaan ja tydymparistdodan. Osaami-

sen on pysyttava muun kehityksen mukana. (Viitala & Jylha 2006, 220.)

Osaaminen taloushallinnon alalla

Tilitoimistot ja tilintarkastustoimistot tarjoavat osin samoja palveluita. Osaamisinten-
siivisten toimialojen yritysten toimialarajat ja ammatilliset rajat hamartyvat. Taman
vuoksi naillad toimialoilla tyoskentelevalld henkilostolla on oltava samankaltaisia tai-
toja. Henkilosto tarvitsee oman alan osaamisen lisdksi myyntiosaamista, tietoteknista
osaamista, kansainvalisyyteen liittyvaa osaamista ja liiketoimintaosaamista. Henkilos-
tolla on oltava oppimiskykyd, luovuutta, ja heidan on osattava jakaa tietoa. (Metsa-

Tokila 2011, 37.)

Taloushallinnon alalla tarvitaan laskentaosaamista ja kirjanpidon osaamista. Tyosken-
telyssa on osattava kayttaa taloushallinnon ohjelmia ja jarjestelmia, koska tietoja kasi-
telldan niiden avulla. Tyoskentelyssa tarvitaan huolellisuutta, tarkkuutta, asiakaspal-
velutaitoja, myyntiosaamista ja konsultointiosaamista. Alalla hyodyllisia taitoja ovat
myos kielitaito ja kulttuurituntemus. Lainsaadannon ja tyoskentelytapojen muutokset

vaativat jatkuvaa osaamisen kehittamista. (Taloushallinto n.d.)
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Osaaminen tilitoimistoissa

Tilitoimistoalalla tarkeita taitoja ovat laskentaosaaminen, ohjelmisto-osaaminen, lain-
saadannon tunteminen, arviointikyky, myyntiosaaminen, neuvontataidot, konsultoin-
titaidot, kielitaito ja toimialaosaaminen. Etenkin myyntiosaamisen ja konsultointitai-
tojen merkitys kasvaa tilitoimistoalalla. My&s kansainvalistymiseen liittyva osaaminen

on tulossa tarkeammaksi. (Metsa-Tokila 2011, 38.)

Tulevaisuudessa taloushallinnon tydtehtaviin sisaltyy vahemman rutiinitoita ja tehta-
vat ovat monipuolisempia. Sisdisen laskennan ja konsultoinnin tarjoaminen kasvavat,
tietotekniikka kehittyy ja suuret yritykset ja julkinen sektori ulkoistavat taloushallinto-
aan tilitoimistoille enemman. Kirjanpitdjien vastuu asiakkaista kasvaa. (Menestyksen

tunnusluvut n.d.)

Sahkoistyminen on vahentanyt kirjanpidon ja palkanlaskennan tallennustyota, ja tyo
on muuttunut tilitoimistoissa neuvovammaksi ja konsultoivammaksi. Tietotekniikan
rooli rutiinitehtdvien hoitamisessa kasvaa, jolloin taloushallinnon ammattilaisilta vaa-
ditaan monipuolisempaa osaamista. Taloushallinnon ammattilaiset tarvitsevat tyos-
saan sosiaalisia taitoja, kykya hahmottaa asiakkaiden tarpeet ja asiakaskohtaisia neu-
vontataitoja. Tilitoimistoissa on osattava hyddyntaa tietotekniikkaa ja koulutettava

henkilostoaan jatkuvasti. (Peltomaki 2014.)

Kirjanpitajan tyonkuva

Kirjanpitdjan tyotehtaviin tilitoimistossa voi kuulua kirjanpito ja tilinpaatos, verotus,
budjetointi, palkanlaskenta ja kannattavuuden seuranta. Kirjanpitajan tyossa tarvitaan
numerotarkkuutta, huolellisuutta ja asiakaspalvelutaitoja. Taman lisaksi tyossa tarvi-
taan luottamuksellisuutta, paineensietokykya, joustavuutta ja yhteistyotaitoja. Tyossa
on osattava kadyttaa erilaisia ohjelmistoja ja tunnettava keskeinen lainsaadanto. (Kir-

janpitaja n.d.)

TyOssa on seurattava alalla tapahtuvaa kehitysta. Kirjanpitdjan tehtdvana on huolehtia
yrityksien laskentatoimen oikeellisuudesta. Kirjanpitdja hoitaa yrityksen taloushallin-
toa asiakasyritysten toimittaman aineiston perusteella. Kirjanpitdja voi hoitaa asiakas-

yrityksen koko taloushallinnon tai osan siita. (Kirjanpitdja n.d.)
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Kannattavuuden seurannalla ja ennakoinnilla on tarkea rooli. Kirjanpitdja voi toimia
yrityksen apuna talouden suunnittelussa. Kirjanpitdja voi osallistua budjetin laatimi-
seen, tuottaa budjetin seurantaraportteja ja laskelmia hinnoittelun avuksi. Reskont-
raan kuuluu ostotilien ja myyntitilien hoitaminen, luotonvalvonta ja perinta. Kirjanpi-

toa tehdaan tietotekniikan ja taloushallinnon ohjelmistojen avulla. (Kirjanpitdja n.d.)

Suomalaisen (2017) mukaan Tynninen, Viinikainen ja Timperi (2017) kertovat, etta
vuorovaikutustaidot, luovuus, analyyttisuus, verkostoitumistaidot, myyntitaidot ja on-

gelmaratkaisukyky tulevat tarkeiksi kirjanpitajan taidoissa.

Palkanlaskijan tyénkuva

Palkanlaskijan tyotehtavia ovat palkanlaskenta, palkkojen maksaminen, ilmoitusten
tekeminen viranomaisille, palkkahallinnon asiakirjojen tekeminen ja tilastointi. Tyossa
tarvitaan laskentaosaamista, tarkkuutta, paineensietokykya, joustavuutta, nopeutta,
luottamuksellisuutta, hyvaa muistia ja kielitaitoa. Tyossa tarvitaan myos asiakaspalve-

lutaitoja. (Palkanlaskija n.d.)

TyOssad on osattava palkkoihin liittyva keskeinen ty6lainsdaadanto ja tyoehtosopimus-
ten ja virkaehtosopimusten soveltamista. Tydssa on osattava myds erilaisten ohjel-
mien kayttoa. Palkanlaskija varmistaa palkkojen oikeellisuuden. Palkanlaskija tekee vi-

ranomaisilmoitukset kuukausittaisella ja vuosittaisella tasolla. (Palkanlaskija n.d.)

Palkoista tehddan lakisaateiset vahennykset, joita ovat ennakonpidatykset, eldakeva-
kuutusmaksut ja tyottomyysvakuutusmaksut. Palkanlaskennassa kasitelldan luontais-
etuja ja lasketaan matkakustannusten korvauksia, lomapalkkoja, lomakorvauksia ja lo-
marahoja. Tyohon kuuluu myos palkkahallintoon kuuluviin kysymyksiin vastaaminen.

Palkanlaskentaa hoidetaan erilaisten ohjelmien ja laskimien avulla. (Palkanlaskija n.d.)

Koulutus

Taloushallintoa voi opiskella toisen asteen ammatillisessa oppilaitoksessa, ammatti-
korkeakoulussa ja yliopistossa. Liiketalouden perustutkinnon voi opiskella toisen as-
teen oppilaitoksessa. Perustutkinnon tutkintonimike on merkonomi. Ammattikorkea-
koulussa voi opiskella liiketaloutta ja suunnata opinnot taloushallintoon. Ammattikor-
keakouluopintojen tutkintonimike on liiketalouden ammattikorkeakoulututkinto tra-

denomi (AMK). (Taloushallinto n.d.)



25

Yliopistossa on mahdollista opiskella kauppatieteitd ja suunnata opinnot taloushallin-
toon ja laskentatoimeen. Yliopiston alempi korkeakoulututkinto on kauppatieteiden

kandidaatti ja ylempi tutkinto kauppatieteiden maisteri. (Taloushallinto n.d.)

KLT-tutkinto

KLT-tutkinto on taloushallintoalan asiantuntijatutkinto ja sita pidetaan tunnustuksena
ammattitaidosta (KLT-tutkinto n.d.). KLT-tutkinnon vaatimuksiin kuuluu, etta tutkin-
non kdynyt asiantuntija hoitaa riittavan monipuolisia kirjanpitotehtavia tai muita ta-
loushallintoalan tyotehtavia. KLT-asiantuntijan on myds osallistuttava yllapitokoulu-
tuksiin ja raportoitava Tili-instituuttisaatiolle. Ndiden tarkoituksena on taata luotetta-

van ja laadukkaan palvelun tarjoaminen asiakkaalle. (KLT:n ylldpito n.d.)

Tilitoimistolla on oltava henkildstossaan KLT-tutkinnon suorittanut asiantuntija hake-
akseen Taloushallintoliiton auktorisoiduksi jaseneksi. KLT-asiantuntijan on raportoi-
tava suorittamistaan tyotehtavista ja koulutuksensa yllapidosta Tili-instituuttisaatiolle.
(KLT-tutkinto n.d.) Tili-instituuttisaatic vastaa KLT-tutkinnon tarjoamisesta (Taloushal-

linto n.d.).

PHT-tutkinto

PHT-tutkinto on koulutusohjelma, jonka tilitoimistoissa tyoskentelevat palkanlaskijat
ja palkanlaskentaa suorittavat kirjanpitdjat voivat suorittaa. Koulutusohjelma kehittaa
palkkahallinnon juridista osaamista. PHT-tutkinnon saamiseksi on lapdistava tentti.

(PHT palkkahallinto tilitoimistoissa n.d.)

4 Arvonluonti

Tassa luvussa kasitellaan palveluita, markkinointia ja segmentointia, asiakaskoke-
musta, asiakkaiden tarpeita ja arvonluontia. Aiheet on valittu sen perusteella, etta nii-
den avulla ymmarrettaisiin paremmin tilitoimistojen toimintaa, tilitoimiston asiakkai-

den tarpeita seka arvonluontia ja sen tarkeytta tilitoimistoalalla.

4.1 Palvelut

Palvelulla tarjotaan ongelmanratkaisua asiakkaalle. Asiantuntijat tuottavat palvelun

asiantuntemuksensa avulla. (Viitala & Jylha 2006, 130.) Palveluyritykset voivat toimia
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palvelualoilla ja yrityspalvelujen aloilla. Palvelun tuottamiseen kuuluu aineellisia re-
sursseja ja henkiloresursseja. Monilla palvelualoilla henkilosto on tarkeimmassa roo-
lissa palvelun tuottamisessa. Tallaisia aloja ovat esimerkiksi kampaamoala, konsul-

tointi ja vartiointi. (Viitala & Jylha 2006, 175.)

Palvelun ulkoistaminen

Viitalan ja Jylhdn (2006, 187) mukaan ulkoistaminen on palvelun, toiminnon tai pro-
sessin ostamista yrityksen ulkopuoliselta toimittajalta. Ulkoistaminen voidaan tehda
osittain tai kokonaan. Nain yrityksen ei tarvitse tuottaa tarvitsemaan palvelua itse. Yri-
tys voi valita osaamisalueet, joihin haluaa itse keskittya ja kehittya. Muut tarvittavat
osaamisalueet ulkoistetaan muiden vastattavaksi. (Mts. 187.) Yleisid ulkoistamisen
kohteita ovat palkkahallinto, taloushallinto, ty6terveyspalvelut, siivous ja valmistus

(Viitala & Jylhd 2006, 189).

Arantolan ja Simosen (2009, 11) mukaan prosessipalveluja tarjoava yritys tarjoaa asi-
akkailleen erityisosaamista. Osaaminen voi liittyd esimerkiksi laskutusprosessiin,
markkinointiprosessiin tai yritysjuridiikkaan. Ulkoistamisessa asiakkaalle myydaan pro-
sessin tulosta. Asiakkaalle on pystyttdva todentamaan palvelun kdytosta saatava ta-
loudellinen ja toiminnallinen hyéty. Hyotyja asiakkaalle ovat esimerkiksi rahan saasta-
minen, lisdmyynnin saaminen tai prosessin tehostuminen. (Arantola & Simonen 2009,

11.)

Palvelujen tarjonnassa on kyettava kuvaamaan palvelun kaytosta saatavat hyddyt asia-
kasyrityksen liiketoiminnassa. Asiakasymmarrysta voidaan kehittdad hankkimalla ym-
marrys asiakkaan taloudellisesta tilanteesta. Tahan kuuluu asiakasyrityksen liikevaih-
don muodostumisen, kustannusrakenteen, taserakenteen ja riskien ymmartaminen.

(Arantola & Simonen 2009, 15.)

Palvelun laatu

Palvelualoilla asiakaskokemuksen hallinta on tdrkeda palveluiden samankaltaistumi-
sen myota. Teknologia ja yhtélaiset resurssit ja opit ovat syita palveluiden samankal-
taistumiseen. Yrityksen on erottauduttava toiminnallaan ja luotettavuudella. Asiakas
tekee paatoksen hinnan perusteella, jos kilpailevien yritysten toiminta on samanta-
soista. Palvelun konseptointi ja tuotteistaminen tukevat asiakaskokemuksen hallintaa.

Konseptoinnilla ja tuotteistamisella pyritdan erottautumiskykyisten ja laadukkaiden
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palveluiden tuottamiseen. (Viitala & Jylhd 2006, 133.) Pesosen (2007, 37) mukaan asia-

kas haluaa laatua. Laatu on asiakkaan odotusten ja tarpeiden tayttymista. (Mts. 37.)

Viitalan ja Jylhan (2006, 133) mukaan palvelun laadun osatekijoita ovat luotettavuus,
reagointialttius, patevyys, saavutettavuus, ystavallisyys ja uskottavuus. Reagointialt-
tius on valmiutta ratkaista ongelmia, joustavuutta ja nopeutta. Uskottavuus ja luotet-
tavuus ovat tarkeita yrityksen maineelle. Asiakkaan tarpeiden ymmartaminen ja kuun-
teleminen ovat tarkeitd laadun tuottamisessa. Kommunikointi ja ymmarrettavan sa-
naston kaytto ovat tarkeita vuorovaikutuksessa. Laatu on tarkea kilpailutekija palvelu-

yritysten toiminnassa. (Viitala & Jylha 2006, 133.)

Palvelun markkinointi

Palvelun markkinoinnissa asiakas on sitoutettava palvelun kdayttoon ennen siita saata-
van hyoddyn todentumista. Asiakas kiinnittdaa huomiota yrityksen toimitiloihin, tyévali-
neisiin, tietokoneisiin, henkiléston pukeutumiseen ja esitteisiin. Asiakkaan valintoihin
vaikuttavat muiden ihmisten kokemukset palvelun kaytosta. Asiantuntijapalveluissa

markkinointi kuuluu osaksi asiakassuhdeprosessia. (Viitala & Jylhd 2006, 131.)

Palveluyritys markkinoi palveluitaan kuvailemalla erilaisia ratkaisumahdollisuuksia.
Markkinoinnilla myydaan mielikuvia, odotuksia ja lupauksia. Yritykselle on tarkeaa,
ettd henkil6sto kasittaa ystavallisyyden, nopeuden ja asiakaslahtoisyyden samalla ta-

valla. (Viitala & Jylha 2006, 130.)

Palveluyrityksen markkinointikeinoja ovat esimerkiksi suorat yhteydenotot, asiakas-
kaynnit, asiakastilaisuudet, mainonta erikoislehdissa, huippuasiantuntijat, artikkelit,
kirjat, asiakaslehdet, vuosikertomukset ja raportit (Viitala & Jylha 2006, 132). Hesson
(2015, luku 6) mukaan yritys voi tuoda asiantuntijuuttaan esille esimerkiksi Facebook-

ryhmissa, Twitter-palvelussa ja yrityksen Linkedin-ryhmassa.

4.2 Arvonluonnin keinoja

Markkinointi ja segmentointi
Viitalan ja Jylhan (2006, 105) mukaan markkinointi yhdistetdadan trendimaisyyteen ja
uusiin vaikutuskeinoihin ja -kanaviin. Tuote, hinta, saatavuus, markkinointiviestinta ja

asiakassuhdety6 ovat markkinointiajattelun perusta. (Viitala & Jylha 2006, 105.)
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Isohookanan (2007, 10) mukaan yritysten toimintaymparistd muuttuu jatkuvasti ja yri-
tysten valinen kilpailu on kovaa. Asiakkaiden tarpeet muuttuvat ja vaatimukset yrityk-
sia kohtaan kasvavat. Yrityksen kilpailukyvyn yllapitaminen ja kehittdminen ovat vaa-
tivia. Kilpailukykya voidaan kasvattaa esimerkiksi palvelukonseptilla, segmentoinnilla
tai erilaistumisella. Henkildston osaaminen on tarkea tekija yrityksen kilpailukyvylle.

(Mts. 10.)

Segmentointi on tarkeda tehokkaan markkinoinnin ja markkinoinnin keinojen varmis-
tamiseksi. Segmentointi tarkoittaa asiakaskohderyhmien valintaa. (Viitala & Jylha
2006, 107.) Yritysten ostoprosessi on erilainen kuluttajiin verrattuna. Taman vuoksi
yritykset segmentoidaan eri tavalla. Yritysmarkkinat segmentoidaan usein demogra-

fisten tekijoiden, ostotekijoiden tai operatiivisten tekijdiden mukaan. (Mts. 109.)

Demografisia tekijoitd ovat yrityksen toimiala, koko, sijainti, henkiloston maara ja
myynnin maard. Ostotekijoita ovat yrityksen ostojarjestelma, hankinnan luonne, os-
tokriteerit, asiakassuhteen luonne ja toimialan rakenne. Teknologia ja osto-osaaminen
kuuluvat operatiivisiin tekijoihin. Asiakaslahtoisyyden varmistamiseksi yrityksen pitaisi
kayttaa segmentoinnin perusteena asiakkaalle tuotettavaa hyotya. Tata varten on ym-

marrettava asiakkaiden tarpeita syvallisemmin. (Viitala & Jylha 2006, 109-110.)

Asiakaslahtoinen toiminta vaatii ulkoista ja sisdistd markkinointia. Sisdinen markki-
nointi kohdistetaan yrityksen henkilostoon. Sen avulla tuetaan ja sitoutetaan henkil6s-
toa toimimaan asiakaslupausten mukaisesti. Sisdisen markkinoinnin keinoja ovat tie-
dottaminen, kannustaminen, kouluttaminen ja yhteishengen kehittaminen. Henkilos-
ton tyytyvaisyys ja tuotteiden omaksuminen kertovat onnistuneesta sisdisestd mark-

kinoinnista. Tama helpottaa myods henkiloston myyntityota. (Viitala & Jylha 2006, 113.)

Arvonluonti

Asiakkaiden vaatimukset yrityksia kohtaan kasvavat. Tiedot yrityksen tuotteista, pal-
veluista ja asiakkaiden kokemuksista ovat nopeasti saatavilla internetissa. (Juuti 2015,
13.) Asiakkailla on enemman vaihtoehtoja ja asiakkaat vaativat yrityksiltd parempaa
palvelua. Asiakaskokemus, kayttajaystavallisyys ja asiakaskeskeisyys tuottavat kilpai-
luetua. (Juuti 2015, 18.) Asiakkaat haluavat kokonaisratkaisuja ja vaativat lisdarvoa

tuottavia palveluita (Jobber & Lancaster 2015, 425).
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Viitalan ja Jylhdn (2006, 81) mukaan arvon tuottaminen on asiakasajattelun perusta.
Arvon tuottamiseksi on ymmarrettava arvontuottamisprosessia. Lisdarvon tuottami-
nen on yrityksen oman arvontuottamisen nakemista osana asiakkaan toimintoja. (Vii-
tala & Jylha 2006, 81.) Asiakasajatteluun kuuluu pyrkimys ymmartaa asiakkaiden tar-
peita ja niiden kehittymista. Erityisesti yritysten valisilla markkinoilla yritysten on py-
rittdva ymmartamaan asiakkaidensa toimintaymparistoa. Nain yritykset pystyvat tar-
joamaan palvelua, joka tukee asiakasyritysta heidan omassa liiketoiminnassaan. Yri-

tysten on toimittava ennakoivasti toimintaympariston muutoksiin. (Mts. 83.)

Voidakseen kasvaa yrityksen on pystyttava tuottamaan arvoa asiakkailleen. Asiakas te-
kee paatoksia kokemuksensa perusteella saatavasta arvosta. Yritysten on kyettava
tuottamaan arvoa useilla tavoilla. (Mika tuo arvoa asiakkaalle? 2013.) Yritys tuottaa
arvoa asiakkaalle jonkin tietyn kyvyn avulla. Kyky voi liittya esimerkiksi tuotteen toi-

mittamiseen asiakasta hyodyttavalla tavalla. (Arantola & Simonen 2009, 8.)

Viitalan ja Jylhdan (2006, 98) mukaan asiakkaan tunnetason sitoutuminen on keskeista
arvon tuottamisessa. Asiakas vertaa odotuksiaan ja kokemuksiaan yrityksesta. Asiakas
vertailee myos palvelusta saatavaa hyotya ja sen hintaa. Asiakkaat valitsevat palvelun-
tarjoajan palvelusta saatavan arvon perusteella. Arvo syntyy hinnan ja hyddyn vali-
sesta suhteesta. (Viitala & Jylhd 2006, 98—99.) Myos palveluntarjoajan ja asiakkaan va-

linen yhteistoiminta tuottaa arvoa (Arantola & Simonen 2009, 2).

Karjalaisen (2013, 74) mukaan asiantuntijapalveluiden hinnoittelu perustuu usein kay-
tettyyn aikaan. Palvelun tuotteistamisella voidaan lisata kilpailuetua ja se mahdollistaa
lisdhintojen kdyttéonoton ja palvelun monistamisen. Kokonaisuuksien tarjoaminen
taas mahdollistaa palvelun erilaistamisen ja lisaa vapautta hinnoitteluun. Hinnoittelun
taustalla on oltava asiantunteva ja asiakasldahtoinen palvelu, talouden hallintaa ja
markkinatuntemusta. (Karjalainen 2013, 74-75.) Asiakaslahtoisesti suunniteltu pal-

velu tuottaa lisdarvoa (Hesso 2015, luku 6).

Pyykon (2011, 294) mukaan palveluita myyvien yritysten on tuotettava lisdarvoa asi-
akkailleen aktiivisesti myyntitilanteen aikana. Myyja tuottaa lisdarvoa pitamalla kiinni
asiakkaan kanssa sovituista asioista ja varmistamalla, ettd ratkaisu vastaa asiakkaan
tarpeita. (Pyykkod 2011, 294.) Asiakasldhtoinen yritys suunnittelee asioinnin mahdolli-

simman sujuvaksi asiakkaan kannalta (Hesso 2015, luku 6).
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Arvon tuottamiseksi on tarkedd ymmartaa asiakkaan perusteita palvelun ostamiselle
ja minkalaisilla keinoilla hyotya pystytaan kasvattamaan (Mika tuo arvoa asiakkaalle?
2013). Asiakkaalle tuotettavan arvon ymmartamiseksi on myds ymmarrettava asiakas-
yrityksen liiketoimintaa (Arantola & Simonen 2009, 3). Lisdarvoa pystytdadn tuotta-
maan asiakkaan liiketoiminnan syvallisellda ymmartamisella (Mika tuo arvoa asiak-

kaalle? 2013).

Hyodyt asiakkaalle

Arantolan ja Simosen (2009, 2) mukaan palvelun tuottamat hyodyt ja vaikutukset asi-
akkaan tavoitteisiin tuottavat arvoa (mts. 2). Nykyaan asiakaspalvelijan on kyettava
tunnistamaan ja tayttdamaan asiakkaiden tarpeet. Osa asiakkaista ei valttamatta tun-
nista omia tarpeitaan. Asiakaspalvelijan on osattava tuoda nama tarpeet ilmi asiak-
kaalle ja kerrottava, kuinka ratkaisun avulla asiakkaan liiketoimintaa pystytdaan kohen-
tamaan. Asiakaspalvelija tuottaa asiakkaalle lisdarvoa tarjoamalla ratkaisun, joka hyo-
dyttaa konkreettisesti asiakkaan liiketoimintaa. Hyoty voi nakya esimerkiksi pienem-

pind kustannuksina. (Jobber & Lancaster 2015, 7.)

Asiakkaan on helpompaa verrata palvelua omiin tarpeisiinsa tunnistaessaan palvelusta
saatavat hyodyt. Helppokayttdisyyden mainostaminen voi tarkoittaa asiakkaalle ajan
saastamistd. Yhteensopivan tietojarjestelman mainostaminen voi tarkoittaa rahan

sadstymista ja turhien investointien valttamista. (Viitala & Jylha 2006, 99-100.)

Viitalan ja Jylhan (2006, 99) mukaan hyodyt voidaan jakaa toiminnallisiin, symbolisiin
ja kokemuksellisiin hyotyihin. Toiminnalliset hyddyt ovat tuotteen tai palvelun kay-
tosta saatavia hyotyja. Symboliset hyodyt koskevat mielikuvaa kayttajasta ja kayttajan
omaa kuvaa. Kokemukselliset hyodyt ovat asiakkaan kokemuksia tuotteen tai palvelun

kayttamisesta. (Viitala & Jylha 2006, 99.)

Asiakasta hyodyttavat tekijat ovat asiakaskohtaisia. Hyotya tuottavia tekijoitd ovat
kustannussaastot, ajansadstd, maineen parantaminen, liiketoiminnan kehittdminen ja
kilpailukyvyn parantaminen. Hyotya syntyy, kun asiakkaan kokemukset palvelusta ovat
odotettua paremmat. Asiakastyytyvaisyys kasvaa suhteessa kokemukseen. Asiakastyy-
tyvadisyys sitouttaa asiakasta ja lujittaa asiakassuhdetta. Yrityksen on tarkedd huomi-
oida asiakkaan tarpeiden muutokset ja palvella asiakasta tarpeiden mukaisesti. (Viitala

& Jylh 2006, 99-100.)
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Karjalainen (2013, 98) on esittdnyt arviointikriteereitd, joita yrittdja pystyy sovelta-
maan oman tilitoimistonsa palvelun arvioinnissa. Arvioitavina kohteina voidaan kayt-
taa esimerkiksi tilitoimiston kayttamia ohjelmia, sahkdista arkistointia, tilitoimiston
kokoa, asiakaspalvelua ja analysoinnin ja suunnittelun osaamista. Arvioinnissa voidaan
kayttaa myos tutkintoja, auktorisointia ja taloushallintoliiton jasenyyttd, lainsaadan-
non seuraamista ja kouluttautumista, raporttien selkeyttd, kustannuksia ja aikataulu-

jen noudattamista. (Karjalainen 2013, 98.)

Svardin (2015) mukaan hyvan tilitoimiston ominaisuuksia ovat ammattitaito, asiakas-
|ahtdisyys ja sahkoisyys. Tilitoimiston henkildston on ylldpidettdava osaamistaan talous-
hallinnossa ja sahkdisessa taloushallinnossa. Henkil6kohtaisuus, tasmallisyys ja yhteis-
tyotaidot ovat tarkeita tilitoimiston asiakkaan palvelemisessa. Tilitoimistoissa on kyet-

tdva kommunikoimaan asiakkaan kanssa selkeasti ja ymmarrettavasti. (Svard 2015.)

Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys rakentuu asiakkaan odotuksista palvelua kohtaan ja saadusta ko-
kemuksesta. Odotukset tulevat asiakkaan mielikuvasta palvelua tai palvelua tarjoavaa
yritysta kohtaan. Yrityksen liikeidea, markkinointiviestintd, maine, toimiala ja koke-

mukset vaikuttavat mielikuvan syntyyn. (Viitala & Jylha 2006, 101.)

Asiakastyytyvaisyys on tarkea tekija arvon tuottamisessa. Asiakastyytyvaisyyteen vai-
kuttavat palvelun laatu, tyytyvaisyys asiakassuhteeseen ja palvelun hinnan ja laadun
valinen suhde. Naiden lisaksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat palvelun ominaisuu-
det, nopeus, tehokkuus, toimivuus ja kdytettavyys. (Viitala & Jylha 2006, 101.) Lupaus-
ten pitaminen, toimitusaikojen pitavyys, riittavat resurssit ja nopea reagointi muutok-

siin tuottavat asiakastyytyvaisyytta (Pesonen 2007, 46).

Henkiloston tyytyvaisyys on tarkea tekija asiakastyytyvaisyyden tuottamisessa (Peso-
nen 2007, 79). Osaava ja sitoutunut henkil6stod tuottaa asiakastyytyvdisyytta (Viitala

& Jylhd 2006, 135). Hurmerinnan (2015, OSA Il luku 6) mukaan sitoutunut henkil6sto
on tarkea yrityksen menestykselle. Sitoutunut henkilosto tydskentelee tehokkaasti ja
avoimena muutoksille. Sitoutunut henkilostd noudattaa yrityksen arvoja ja pyrkii yri-

tyksen tavoitteisiin. (Mt.)
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Yritys erottautuu kilpailijoista erilaisilla ratkaisuilla ja menettelytavoilla (Viitala & Jylha
2006, 102). Nopea ja henkilokohtainen palvelu ovat tarkeita asiakkaalle (Isohookana

2007, 46).

Asiakastyytyvaisyyden luominen tilitoimistoissa

Sahkdinen taloushallinto kasvattaa tilitoimiston kilpailukykya. Tilitoimistolla on oltava
kdytdssaan ohjelmisto, jonka kdyttd toimii sujuvasti myos asiakkaalta. Asiakas saa oh-
jelmistosta reaaliaikaista tietoa taloudellisesta tilanteestaan ja pystyy tarkastelemaan
tositteitaan. Sahkoinen jarjestelma lisaa asiakastyytyvaisyytta, kun asiakkaiden kysy-

myksiin vastaaminen nopeutuu ja helpottuu. (Partanen 2015b.)

Sahkdisten palveluiden tarjoaminen on yleistynyt tilitoimistoalalla ja henkilokohtaisen
asiakaspalvelun tarjoaminen on entista tarkeampaa. Asiakas tarvitsee ammattilaisen
tarjoamaa asiantuntemusta. Neuvonta tuottaa lisdarvoa asiakkaalle. Asiakkaille on
osoitettava kiinnostusta asiakkaiden taloudellista tilannetta kohtaan ja tarjottava neu-
voja asiakkaan niita tarvitessa. Neuvonta kasvattaa asiakastyytyvaisyyttad ja lujittaa

asiakassuhdetta. (Partanen 2015b.)

4.3 Asiakkaiden tarpeet ja asiakaskokemus

Yritysten toiminta perustuu asiakkaiden tarpeisiin ja ostoihin. Asiakasosaaminen on
tarkea tekija yritysten toiminnassa markkinoiden lapinakyvyyden, kilpailun ja tietoi-
suuden kasvun myota. Asiakkaiden hankintaan ja asiakassuhteiden ylldpitoon on pa-
nostettava enemman. Asiakkaat tarvitsevat helppokayttdisia ja nopeita ratkaisuja,
jonka vuoksi palveluita pyritdan tekemaan helppokayttéisemmiksi sahkoisten kana-

vien avulla. (Viitala & Jylhd 2006, 80.)

Aarnikoivun (2005, 16) mukaan asiakaspalvelijan toiminta valittaa yrityksen arvoja ja
suhdetta asiakkaaseen (mts. 16). Koko henkildstd on vastuussa yrityksen asiakaspalve-
lusta. Henkildstdjohtamisen kannalta yrityskulttuurin uudistaminen asiakaskeskeiseksi
on haasteellista. Asiakkaiden tarpeiden on oltava keskitssa uudistamisprosessissa. Asi-
akkaiden tarpeita vastaavien palveluiden tuottamiseksi koko henkiléstén on ymmar-
rettdva asiakkaiden tarpeita. Uudistamisprosessi on helpoin aloittaa tutkimalla asiak-
kaiden kanssa pdivittdin vuorovaikutuksessa toimivan henkiléston toimintaa. (Juuti

2015, 24, 28-29.)
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Asiakkaan tunteminen on tarkeda asiakkaan palvelutarpeiden selvittamiseksi (Airola
2014). Isohookanan (2007, 133) mukaan yritysten on tunnettava asiakkaansa ja tun-
nistettava asiakkaan tarpeet ja ongelmat (mts. 133). Asiakaslaht6inen toiminta vaatii
asiakasymmarrysta. Yrityksen on ymmarrettava asiakkaiden liiketoimintaa ja haas-
teita. (Arantola & Simonen 2009, 4, 6.) Yritys on riippuvainen asiakkaistaan, joten asi-

akkaiden tarpeiden syvéallinen ymmartaminen on tarkeda (Pesonen 2007, 79).

Pesosen (2007, 91) mukaan asiakkaiden odotukset on tiedettava, silld ne ohjaavat toi-
mintaa. Yritysten on tiedettava itselleen ja asiakkaille tarkeat tekijat. Yritysten on tie-
dettava myos palveluihinsa kohdistuvat lakisdateiset vaatimukset. Asiakkaiden tarpei-
den ja odotusten selvittamiseksi on kaytettava erilaisia keinoja. Tarpeita voidaan sel-
vittad asiakkaan kanssa keskustelemalla, neuvottelemalla ja havainnoimalla asiak-
kaita. Tietoa voidaan hankkia myds tutkimusten, raporttien ja kyselyiden avulla. (Pe-

sonen 2007, 91.)

Tarpeiden huomiointi tilitoimistoissa

Tilitoimistossa on hankittava tietoa asiakasyrityksestd ja sen toimialasta. Asiakkaan
tunteminen on tarkeaa asiakkaiden hankinnassa ja asiakkaan palvelemisessa. Asiakas
kokee itsensa arvokkaaksi, kun tilitoimisto osoittaa aitoa kiinnostusta asiakastaan koh-
taan. Tilitoimistoyrittdjan ja kirjanpitdjan on hyva osallistua yhdessa asiakkaan kanssa
kaytaviin tarjousneuvotteluihin, silla asiakkaalle on tarkeda nahda yrityksensa asioita

hoitava henkild. (Svard 2016.)

Partasen (2015b) mukaan tilitoimiston asiakkaat haluavat kehittdd omaa liiketoimin-
taansa ja helpottaa taloushallintoaan. Tilitoimiston on kyettdva tarjoamaan asiakkaal-
leen hyvaa palvelua taloushallinnossa, neuvonnassa ja ohjelmiston osalta. (Mt.) Sah-
koisen taloushallinnon palvelun tarjoaminen edellyttaa tilitoimistolta sdahkoisten tyo-
kalujen osaamista. Sdahkoisen taloushallinnon haluava yritys tarvitsee tilitoimistolta
apua taloudellisen tilanteensa ymmartamiseen. Asiakasyritys saa taloudelliset tie-
tonsa helpommin sahkoisesta jarjestelmasta. Ajantasaisen tiedon myota asiakas tar-

vitsee enemman neuvontaa tilitoimistoltaan. (Partanen 2015a.)

Sahkoinen taloushallinto vapauttaa kirjanpitajan aikaa asiakkaiden neuvomiselle. Sah-

kdisen taloushallinnon yleistyessda neuvonnan merkitys tilitoimistojen toiminnassa
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kasvaa. Tilitoimisto erottautuu kilpailijoistaan tarjoamalla hyvaa asiakaspalvelua. (Par-
tanen 2015a.) Tilitoimistojen on varattava aikaa asiakkaiden palvelemiseen. Tilitoi-
misto saattaa menettaa asiakkaitaan, jos tilitoimistossa ei kyeta vastaamaan asiakkai-

den palvelutarpeisiin. (Partanen 2015b.)

Sahkdistymisen myota tilitoimiston rooli muuttuu konsultoivammaksi. Tilitoimisto tu-
kee asiakasta taloushallinnon kysymyksissa. (Reunanen 2015.) Yhteistyokumppanit
ovat tarkeita tilitoimistolle, silla niiden avulla tilitoimisto pystyy vastaamaan asiakkai-
den tarpeisiin tehokkaammin. Tilitoimistoilla on merkittava rooli ohjelmistojen kehi-
tyksessd, joten yhteistyo ohjelmistotoimittajien kanssa on tarkeaa. Myos yhteistyo ti-
lintarkastajien ja viranomaisten kanssa on tarkeda tilitoimistojen toiminnassa. (Svard

2015.)

Asiakaskokemus

Asiakaskokemus syntyy asiakkaan ja yrityksen seka yrityksen tarjoamien palveluiden
valisessa vuorovaikutuksessa. Asiakaskokemus voi syntya henkildiden valisessa vuoro-
vaikutuksessa tai erilaisten sahkoéisten kanavien valityksella. (Juuti 2015, 41.) Asiakas-
palvelun erinomaisen laadun varmistamiseksi on osattava kuunnella asiakasta ja vas-

tattava asiakkaiden tarpeisiin joustavasti. (Mts. 44.)

Hyvan asiakaskokemuksen pohjana on asiakkaan tarpeiden tunteminen ja asiakkaan
tarpeita vastaavat palvelut. Yrityksen on my0s yllapidettava ja vahvistettava mainet-
taan ja toimittava joustavasti asiakkaiden tarpeiden tayttamiseksi. Asiakkaiden muut-
tuvat tarpeet haastavat yrityksia. Yritysten on pyrittava jatkuvasti kehittamaan palve-

luitaan voidakseen vastata asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin. (Juuti 2015, 49.)

Hyva asiakaskokemus syntyy, kun asiakas kokee asioinnin yrityksessa miellyttavaksi.
Hyvan asiakaskokemuksen tuottamiseksi yrityksen taytyy tuntea oma asiakaskun-
tansa. Yrityksen on pyrittdvda ymmartamaan, minkalaista palvelua asiakkaat arvosta-
vat. Tarkedd on myos varmistaa, etta palvelutaso sailyy samana kaikissa vuorovaiku-
tuskanavissa. Vuorovaikutus voi tapahtua puhelimitse, sahkdpostitse, kasvotusten tai
Chat-palvelussa. Asiakkaalle on pystyttava tuottamaan henkilokohtaista palvelua. Asi-
akkaan ongelmien ja arvojen tunteminen auttavat yritysta tarjoamaan asiakkaalle so-

pivia ratkaisuja. (Keindnen 2017.)
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Asiakaskokemus tilitoimistoissa

Yhteydenpito kirjanpitdjan ja asiakkaan valilla tapahtuu usein puhelimen tai sahkdpos-
tin valityksella. Kirjanpitdjan ja asiakkaan valinen tapaaminen tarjousneuvotteluissa
voi toimia yhtena markkinointikeinona. Kirjanpitdjan on keskusteltava asiakkaan
kanssa osoittaen asiantuntemusta ja luottamusta. Kirjanpitdjan on myds kaytettava
ymmarrettavaa termistéd asiakkaan kanssa toimiessa. Asiakkaiden taustatiedot ta-
loushallinnon palveluista ovat erilaisia, joten asiakkaan kanssa on keskusteltava ja var-
mistettava yhteinen ymmarrys palveluista. Asiakkaat arvostavat kirjanpitdjan avoi-

muutta ja rehellisyytta. (Svard 2016.)

Aiemmin yritykset kayttivat tilitoimiston valintaperusteena sijaintia, koska asiointi tili-
toimistossa on ollut silloin helpompaa. Sahkoisen taloushallinnon myota yritykset
kayttavat tilitoimiston valintaperusteena tilitoimiston tarjoamia palveluita. Yritykset
hakevat tietoa ja kartoittavat vaihtoehtojaan ennen yhteydenoton tekemista tilitoi-

mistoon. (Partanen 2015a.)

Tilitoimistoa etsitdan usein hakukoneiden avulla. Tilitoimistolle on tarkeaa, etta sen
verkkosivut ovat ensimmaisten hakutulosten joukossa. Asiakas vertailee tilitoimistojen
verkkosivuja. Hyvin toteutetut verkkosivut tuottavat hyvan asiakaskokemuksen. Verk-
kosivujen sisallon on oltava laadukasta ja sisallettava kaikki tarvittavat tiedot. (Parta-

nen 2015a.)

Hyva asiakaspalvelu on tarkeaa asiakkaille. Tilitoimisto pystyy todentamaan asiakas-
palvelun tasoaan omilla verkkosivuillaan kertomalla omasta toiminnastaan ja osaami-
sestaan. Tilitoimiston on tuotava esille asiantuntijuuttaan. Keinoina voidaan kayttaa
yllapitamalla tilitoimiston omaa blogia, tarjoamalla luettavaksi muiden asiakkaiden kir-
joittamia suosituksia ja toimimalla lapindkyvasti. Asiakasyritysta kiinnostavan tiedon
tarjoaminen verkkosivuilla viestittaa tilitoimiston hyvasta palvelutasosta. (Partanen

2015a.)

Asiakassuhteen hoitaminen

Viitalan ja Jylhdn (2006, 93—94) mukaan asiakassuhteiden hoitaminen edellyttda kehit-
tamistd, seurantaa ja ohjausta. Henkiloston sitoutuminen yhteiseen ajattelutapaan on
tarkedssa roolissa, jotta yrityksen toiminnot ja asiakaspalvelu sujuisivat yrityksen ta-

voitteiden mukaisesti. Asiakassuhteen kehittyminen tapahtuu asiakkaan ja yrityksen
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vélisessa vuorovaikutuksessa. Asiakassuhteen kehittymiseen vaikuttavat henkilGsto,
toimitilat, mainonta ja eri vuorovaikutuskanavat, kuten internet, sahképosti ja puhelin.

(Viitala & Jylha 2006, 93-94.)

Asiakkaan kokema arvo ja tyytyvaisyys sitouttavat asiakasta yritykseen ja lujittavat
asiakassuhdetta. Sitoutumiseen vaikuttaa asiakkaan kokemus asiakassuhteen tarkey-
desta ja yrityksen valinnassa kdytetty vaiva. Sitoutumiseen vaikuttaa myos vaihtami-
sen helppous. Asiakas voi olla sitoutunut myds yrityksessa tyoskentelevaan henkiloon.

(Viitala & Jylha 2006, 100-101.)

Asiakassuhteen hoitaminen tilitoimistoissa

Asiakassuhteen hoitaminen vaatii paljon vuorovaikutustaitoja tilitoimistolta ja asiakas-
yritykselta. Tilitoimistossa ja asiakasyrityksessa tyoskenteleva henkilosté tuntevat
oman alansa toiminnan ja sen vaatimukset. Vuorovaikutteinen toiminta tukee yhteis-

tyon sujuvuutta. (Svard 2016.)

Reunasen (2015) mukaan hyvin toimivan yhteistydsuhteen kehittymiseksi tilitoimiston
ja asiakasyrityksen on viestittava toistensa valilla tasapuolisesti. Tasapuolinen viestinta

lisdd luottamusta tilitoimiston ja asiakkaan valilla. (Reunanen 2015.)

5 Tutkimustulokset

Tassa luvussa esitetadn tutkimuksen toteutusta ja tutkimuksesta saatuja tuloksia. Tu-
lokset on jaettu aineistosta nousseiden teemojen mukaan. Tuloksissa kasitelldan hen-

kiloston tyotehtavia, osaamistarpeita, asiakkaiden tarpeita ja arvonluonnin keinoja.

5.1 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimuksen aineisto kerattiin teemahaastattelulla. Teemahaastatteluja suoritettiin
yvhteensa kuusi. Teemahaastatteluista nelja olivat yksilohaastatteluja ja kaksi ryhma-
haastatteluita. Tutkimukseen otettiin ndin koko Tilitoimisto Oy:n henkiléstd. Haastat-

telut nauhoitettiin digitaalisella nauhurilla, ettei aineistosta jdisi mitadn tarkeaa pois.

Haastattelujen jalkeen nauhoitukset kuunneltiin ja ne kirjoitettiin tekstimuotoon.

Tekstimuotoinen aineisto lahetettiin sahkdpostitse yksilohaastatteluihin osallistuneille
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informanteille luettavaksi. Talla tavalla pyrittiin nostamaan tutkimuksen luotetta-

vuutta.

Aineistoa analysoitiin teemoittelun ja luokittelun avulla. Aineistosta etsittiin toistuvia
kasitteita, jonka perusteella tekstista muodostettiin teemoja. Haastattelurungossa
kaytetyt teemat antoivat myds pohjan tulosten muodostamiselle. Teemahaastattelu-

runko on nahtavissa tyon liitteissa (liite 1).

Tuloksissa todetaan haastatteluissa esiintyneet vastaukset. Kaikki vastaukset eivat ole
yleistettavissa koko henkildston ndkemyksiksi. On myods huomattava, etta osa vastauk-
sista oli vaikeaa sijoittaa tietyn teeman alle. Tulokset antavat kuvaa henkiléston nake-
myksistd. Tuloksissa kasitelldan henkiloston nakemyksia heidan tyotehtavistaan ja roo-
listaan, tyOssa tarvittavasta osaamisesta, asiantuntijuudesta, asiakkaiden tarpeista,

motivaatiosta ja tilitoimiston roolista.

5.2 Neuvonta ja konsultointi

Tuloksista ilmenee, etta neuvonta ja konsultointi kuuluvat tilitoimiston henkiléston
tyohon. Tilitoimistossa toimitaan asiakkaan kirjanpitdjan ja neuvonantajan roolissa.
Rooli vaihtelee yrityksittdin. Tilitoimistossa kaydaan lapi asiakkaan tuoma aineisto,
josta raportoidaan ja tehddan huomiot tarvittaessa. Asiakkaalle ilmoitetaan huomi-
oista ja neuvotaan paremmin toimivia toimintatapoja. Tilitoimistosta neuvotaan asia-
kasta kaikessa missa pystytaan. Neuvontaan kuuluu asiakkaan kysymyksiin vastaami-

nen ja tiedonhankinta asiakkaan puolesta.

Konsultointiin kuuluu yhteydenpito asiakkaaseen havaittaessa jotain yrityksen talou-
dellisessa tilanteessa, kuten liian alhaisista tai korkeista veromaksuista. Puolet tyos-
kentelystd on neuvontaa, ja sen nahtiin auttavan tydssa jaksamisessa. Tilitoimistosta
autetaan ja neuvotaan asiakasta palkkahallinnossa ja tutkitaan tydehtosopimuksia.
Asiakasta neuvotaan ndihin kuuluvissa asioissa ja tilitoimistosta varmistetaan, ettd
niissa toimitaan saadosten mukaisesti. Palkkahallinnossa on pysyttava ajan tasalla pal-

kankorotuksien tai muiden muutosten varalta.

Tilitoimistossa kuunnellaan asiakkaiden huolia, vastaanotetaan palautetta ja opaste-

taan asiakasta. Asiakkaat kysyvat tilitoimistosta neuvoa kaikenlaisissa asioissa ja asia-
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kasta neuvotaan parhaan mukaisesti. Osa kysymyksista voi ihmetyttda, mutta ne saa-
daan yleensa selvitettya. Tilitoimistosta osataan tarvittaessa neuvoa asiakasta eteen-
pdin tai soitetaan tilitoimistolta asiakkaan puolesta. Tilitoimistossa on osattava neuvoa
asiakasta ja selvittda asioita. Verotuksen laaja osaaminen nahtiin tarkeana, jotta asiak-
kaita osataan neuvoa verosuunnittelussa. Tilitoimistolta toimitaan veroneuvojina asi-

akkaille.

Konsultoinnin merkitys tulevaisuudessa

Konsultoinnin merkityksen nahtiin kasvavan tulevaisuudessa rutiinitydn haviamisen
myo6ta. Tilitoimiston on pysyttdva kehityksen mukana, silla tyo tilitoimistossa muuttuu
paljon. Tulevaisuudessa asiakas osaa tehda ohjelmalla mahdollisimman pitkalle itse,
jolloin tilitoimistosta annetaan asiantuntija-apua. Tulevaisuudessa tilitoimistosta ei
toimita koneenkayttdjana niin paljon kuin nykydan. Téiden varmentamiseksi tilitoimis-
tossa on hankittava tietoa ja taitoa konsultoinnin suuntaan ja opiskeltava enemman

verotusta.

Tilitoimiston palvelut muuttuvat konsultoivammaksi, jolloin tilitoimistosta vastataan
asiakkaiden kysymyksiin. Tilitoimistosta selvitetdan verotukseen liittyvia kysymyksia ja
muita erityiskysymyksia. Tulevaisuudessa laskut kulkevat jarjestelmissa automaatti-
sesti ja tilitoimistossa tehddan vain lisatyota. Tilitoimistolla on konsultoivampi ote sii-
hen, mita yrityksen taloudessa on tapahtunut, mita mahdollisesti tulee tapahtumaan
ja miten siihen kannattaa reagoida. Tilitoimistosta neuvotaan, miten yritysten pitaisi

toimia, etta luvut saataisiin ndayttdmaan paremmalta.

Asiakkaan neuvontatarpeet

Neuvonnan tarve riippuu asiakkaasta. Neuvonnan osuus on suurempi aloittavien yri-
tysten kanssa. Aloittavien yritysten kanssa kdaydaan alkuneuvonta, jossa kerrotaan toi-
mintatavoista. Asiakkaan valitessa sahkdisen taloushallinnon tilitoimistolla on valittu
henkil6, joka opettaa asiakasta. Opetuksessa on mukana myos yritykselle valittu kir-

janpitdja. Neuvonnan tarve on yksilokohtaista ja riippuu asiakkaan tietotasosta.

Asiakkaalle voidaan kertoa tarvittaessa alusta alkaen, miten esimerkiksi palkanlas-
kenta ja palkkojen maksaminen tapahtuvat ja kuka tekee mitdkin. Asiakkaan kanssa
sovitaan kirjanpitdjan roolista ilmoitusten tekemisessa. Asiakkaiden tarpeet vaihtele-

vat, ja asiakkaita neuvotaan tarvittaessa paljon. Osa asiakkaista tarvitsevat paljon apua
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tilitoimistolta, ja he kysyvat yrityksensa taloudellisesta tilanteesta. Asiakkaat tuovat
paperinsa tilitoimistolle, minka jalkeen tilitoimistosta on osattava neuvoa. Asiakkaiden

kanssa keskustellaan ja kysellaan paljon.

Osa asiakkaista keskittyy omaan tyohonsa ja jattaa muut asiat tilitoimiston hoidetta-
vaksi. Asiakkaat jattavat aineistonsa tilitoimistolle, eivatka tarvitse paljon neuvontaa.
Moni asiakas on tyytyvainen tilitoimistolta saamiinsa kuukausittaisiin talouden raport-
teihin. Asiakkaat eivat vield kaipaa tilitoimistolta paljon muuta seurantaa, mutta se on
mahdollisesti muuttumassa tulevaisuudessa. Tulevaisuudessa asiakkaan tarpeet liitty-

vat neuvontaan ja neuvontaan ohjelman kaytossa.

Neuvonta arvonluonnin tekijana

Asiakkaan kunnollinen vastaanottaminen, neuvominen, auttaminen ja ohjaaminen
nahtiin lisdarvoa tuottavina tekijoina. Tilitoimistossa arvostetaan asiakasta, joka on
kiinnostunut yrityksensa taloudellisesta tilanteesta ja seuraa tilitoimistosta saamiaan
raportteja. Asiakkaalle on talléin helpompaa kommentoida ja keskustella yrityksen ta-
loudellisesta tilanteesta. Yrityksen lukuja avaamalla ja luvuista keskustelemalla pysty-

taan lisadmaan arvoa asiakkaalle. Kaikki asiakkaat ovat yhta arvokkaita tilitoimistolle.

Tilitoimistossa nahtiin tarkeana, etta asiakas osaa tehda rajan yrityksen ja yksityispuo-
len kuluille. Kaikilta se ei kuitenkaan onnistu. Asiakkaalle luodaan arvoa opettamalla
oikeanlainen tapa toimia taloushallinnossa. Asiakkaat eivat aina tieda oikeaa tapaa toi-
mia palkkahallinnossa, jolloin se voidaan neuvoa asiakkaalle tilitoimistosta. Monipuo-

linen osaaminen nahtiin tarpeellisena arvonluomiseksi.

Yhdella kapealla sektorilla toimiminen ja pelkdn peruskirjanpidon ja tilinpaatdksen te-
keminen eivat riita. Tilinpaatosta on osattava lukea ja pidettava tilinpaatésneuvotte-
lut. Tilinpaatosneuvotteluissa selvitetddn ja analysoidaan asiakkaalle, miten yrityksen
taloudessa on mennyt. Tulevaisuudessa on luotava arvoa asiakkaan ohjaamisella. Lisa-
arvoa tuottava palvelu on tulevaisuudessa neuvovampaa ja asiakkaan ohjaamiseen on

keskityttavda enemman.
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Yhteydenpito

Tuloksista ilmenee, etta yhteydenpito asiakkaaseen kuuluu tyéhon tilitoimistossa. Yh-
teydenpito asiakkaaseen nahtiin tyon parhaana puolena. Yhteydenpito edistaa tilitoi-
miston ja asiakkaan valista toimintaa. Tilitoimiston ja asiakkaan valinen yhteisty6 on-
nistuu hyvin, kun kumpikin tietavat meneilldan olevasta tilanteesta. Kuukauden kirjan-
pidon valmistuttua asiakkaalle vastataan sahkopostitse ja [ahetetdan raportit. Samalla
kommentoidaan yrityksen taloudellista tilannetta. Asiakkaalle huomautetaan, jos kir-

janpidosta havaitaan tarvittavia toimenpiteita esimerkiksi yrityksen tuloksessa.

Asiakasyritykselle kommentoidaan, jos tilanne on edellisvuoteen verrattuna huo-
nompi ja varmistetaan, ettd se on asiakkaalla tiedossa. Ndin saastytaan yllatyksilta.
Asiakkaalle kommentoidaan my0s yrityksen hyvasta taloudellisesta tilanteesta. Yh-
teytta pidetaan myos silloin, kun asiakkaita muistutetaan ja kysytaan papereiden toi-
mittamisesta. Isommat asiakasyritykset hoitavat asioitaan pitkalle itse. Osa asiakkaista
toimittaa kokouspoytakirjat tilitoimistolle ja selvittda asioitaan Verohallinnon kanssa

oma-aloitteisesti.

Asiakkaille muistutetaan arvonlisdaveron ilmoittamispaivistd. Vuosia yrittdjind toimi-
neet tietdvat arvonlisdaveron ilmoittamispaivan, mutta uusia yrityksia muistutetaan.
Erillisista ilmoituksista Verohallinnolle ja Tullille muistutetaan kuitenkin aina, jotta
asiakasyritykselle ei koituisi muistutusmaksuja. Tilitoimistossa lasketaan myds asiakas-
yritysten palkkoja ja pidetdaan yhteytta asiakkaaseen niihin liittyvissa asioissa. Asiak-

kaille kerrotaan, miten palkkahallintoon liittyvissa asioissa on toimittava.

Yhteydenpidon keinot

Asiakkaat ottavat yhteytta tilitoimistoon sahkodpostitse ja puhelimitse. Asiakkaita tava-
taan samalla, kun asiakkaat toimittavat kirjanpitoaineistonsa tilitoimistolle. Muualla
pdin Suomea sijaitsevien asiakkaiden kanssa toimitaan sahkopostin valityksella. N&ita

asiakkaita ei ole tavattu aiemmin henkilokohtaisesti.

Osa asiakkaista kay tilitoimistolla ja asiakkaiden kanssa saatetaan pitda palavereita.
Asiakastapaamisia jarjestetdan tilitoimistolla tai asiakasyrityksessd. Asiakkaat ovat
kiinnostuneita siitd, miten heidan yrityksellddan menee. Osa asiakkaista soittaa tilitoi-
mistolle ja kysyy taloudellisesta tilanteestaan. Asiakkaiden kanssa voidaan keskustella

myos yrityksen ulkopuolisista asioista.
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Yhteydenpidon maara

Asiakkaiden kanssa ei pideta yhteytta paivittain. Asiakkaille soitetaan tarvittaessa ja
pidetddn yhteytta sahkopostitse. Asiakkaissa on paljon eroja, ja yhteydenpidon maara
riippuu asiakkaasta. Aloittavien yrittdjien kanssa tydskentelyyn kuuluu paljon yhtey-
denpitoa. Pienet yritykset eivat tarvitse yhta paljon yhteydenpitoa, ja osalle asiakkaista

tehdaan vain kirjanpito.

Pienet yritykset kysyvat tilitoimistolta tuloksestaan ja ennakkoverojen maksamisesta
kiinnostuneina vain ndista. Osa asiakkaista tarvitsee yksityiskohtaisempaa selvitysta.
Talloin asiakkaan kanssa joustetaan ja soitetaan asiakkaan kesken. Osa on tyytyvdinen

sahkopostitse lahetettaviin tietoihin.

Tiedonhankintataidot

Tuloksista ilmenee, etta tyoskentelyssa on selvitettava asioita ja osattava hakea tietoa.
Tilitoimistossa selvitetdan asiat asiakkaan puolesta. Tyoskentelyssa tarvitaan laajasti
erilaista osaamista, ja tilitoimistossa on pysyttdva ajan tasalla. Nykyaan on tarkeampaa
tietad, mista tiedon saa selvitettya, koska kaikkea ei voi osata ja tietaa itse. Tydssa on
tiedettava, mita kautta asioita voidaan selvittda ja tietoa on osattava kaivaa esiin uu-

delleen.

Asiat opitaan tietamaan niita selvittamalla. Taustalla on oltava perustieto, jonka avulla
asiakasta pystytaan neuvomaan alkuun. Taman jalkeen omaa tietdmystdan pystyy sy-
ventamaan muualta. Kaikesta on tiedettdva jotain. Tyéhon on asennoiduttava kuin
omaan yritykseen ja toimittava kirjanpitajana tilitoimiston tavoin. Talloin on hallittava
kaikki. Tilitoimistosta 16ytyy kuitenkin apua lahelta ja kaikista asioista ei tarvitse ottaa
selvaa itse. Tilitoimistossa vastuu jakautuu henkiloston kesken ja tietoa loytyy jo tili-

toimiston sisalta.

Tiedonhakukanavat

Asioista kysytaan ja keskustellaan tyokavereilta. Tilitoimistossa opastetaan ja autetaan
toinen toistaan. Uusien asioiden tullessa eteen kysytaan tyokavereilta, miten he toi-
misivat ja onko heille tullut eteen samanlaista tilannetta. Yleensa joku tyoyhteison si-
salla tietda vastauksen. Tilitoimistossa kartoitetaan ensin, kuka osaisi auttaa tyoyhtei-
son sisalla. Jos kaikilla on epavarmuuksia, asiaa selvitetaan internetista tai soitetaan

asiantuntijoille.
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Tilitoimistossa tulee valilla tilanteita, joissa asiakasta on neuvottava eteenpadin. Inter-
netistd saa hyvin tietoa ja sielta 10ytyy kaikki tarvittava. Tilitoimistosta kdydaan Vero-
hallinnon verkkosivuilla viikoittain. Tiedonhakuun kaytetdan myés muita verkkosivuja.
Asiat voi tarkistaa verkosta heti ja helposti. Monilla verkkosivuilla on kdytdssa myds
Chat-palvelu, josta voi kysya apua valittdmasti. Asioita selvitetdan myds Verohallin-

nosta ja asiakkaiden mahdollisilta tilintarkastajilta.

Yhteisty6kumppanit

Tilitoimistolla on ulkopuolisia yhteistydkumppaneita, joilta kysytdan neuvoa tarvitta-
essa. Yhteistyokumppaneita ovat tilintarkastajat, Verohallinto, elakeyhtiot, tyosuoje-
lupiiri, eri liitot, Patentti- ja rekisterihallitus, pankit ja luottokunta. Taloushallintoliitto
on myos tilitoimiston yhteistyokumppani, mutta enemman neuvoa kysytddan ammat-
tiliitoilta. Liitoille soitetaan sopimuksista. Joskus tilitoimistolta joudutaan etsimaan tie-

toa monesta paikasta ennen kuin asian saa hoidettua loppuun asti.

Tilitoimistosta soitetaan valilla pankeille ja pyydetdadan neuvoa. Luottokunnalta kysy-
tdan neuvoa raporteista, tilityksista ja kdyttajatunnusasioista. Tilitoimistolta soitetaan
Verohallinnolle usein. Palkkahallinnon osalta tilitoimistolta ollaan yhteydessa Verohal-
lintoon, ammattiliittoihin ja tydnantajaliittoihin. Verkostoituminen nahtiin tarkeana,
silld sen kautta voi syntya asiakkuuksia. Asiakkaan kanssa voidaan tehda myos yhteis-
tyota. eTasku on tilitoimiston yhteistydkumppani. Asiakkaat ottavat kuvat kuiteistaan,

jotka menevat suoraan eTaskuun.

Tiedonhankinta arvonluonnissa

Asioiden hoitamisella ja selvittamisella luodaan arvoa. Arvonluonnilla luodaan kilpai-
lukykya. Tilitoimisto voi menettaa asiakkaan, jos tieto kdasketdan hankkimaan jostain
muualta. Puskaradio valittaa tietoa tilitoimiston osaamisesta ja taidoista hoitaa asiat

hyvin. Tilitoimisto ei parjaa ilman ajantasaista osaamista.

Isoista tilitoimistoketjuista 16ytyy kaikenlaista osaamista ja sita on l0ydyttdava myos pie-
nista tilitoimistoista. Asiakkaan kysymyksiin ei voida vastata siten, etta asia ei hoidu
tilitoimistossa. Tilitoimistossa on tutkittava, onko asian toteuttaminen mahdollista.
Asiakkaalle luodaan arvoa onnistumisten kautta, kun tilitoimistolle tulee jokin tapaus

mika saadaan selvitettya.
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5.3 Kirjanpito ja palkanlaskenta

Tuloksista ilmenee, etta kirjanpito kuuluu tyohon tilitoimistossa. Tilitoimistosta hoide-
taan lakisaateiset tehtavat, joita yrityksien taloushallinnossa on hoidettava. Tilitoimis-
tossa tehdaan kaikkea yrityksen taloushallintoon kuuluvaa yrityksen perustamisesta
yrityksen lopettamiseen. Tilitoimistossa hoidetaan peruskirjanpito, verotusasiat ja ti-
linpaatds. Tilitoimistosta tehddan yrityksen kokouspoytakirjat ja huolehditaan, etta
koko paketti on valmis. Tyotehtaviin kuuluu myds laskutusta, ostoreskontran hoitoa ja

laskujen kiertoon skannaamista.

Tilitoimistosta maksetaan asiakkaan laskuja ja palkkoja seka hoidetaan sahkoista osto-
reskontraa ja myyntireskontraa asiakkaan puolesta. Tyéhon kuuluu myos asiakasyri-
tyksen taloudellisen tilanteen seuranta. Asiakkaan ostoja, tulosta, veroja, verojen mak-
sua, palkkoja ja TyEL-maksuja seurataan. Kirjanpitoon kuuluu tositteiden kirjaaminen
kuukausittain koneelle ja arvonlisdaveroilmoitusten tekeminen. Asiakas toimittaa kir-
janpitoon liittyvat materiaalit paperilla tai sahkoisessa muodossa. Asiakkaalta kysy-
taan, minne ostetut tavarat ovat menneet ja varmistetaan, etta tavarat ovat yritykselle

kuuluvia.

Puuttuvat tositteet pyydetdan asiakkaalta. Kirjanpidon lopulliset ajot ja raportit teh-
daan, kun kaikki kirjanpidon tositteet on saatu. Aineisto kirjataan ja tiliidaan kirjanpi-
toon, minka jalkeen niista tuotetaan raportit. Raportit laitetaan eteenpain asiakkaalle.
Kirjanpito tapahtuu kuukausittaisessa syklissa. Tilitoimistossa hoidetaan myds veroil-
moituksia ja valituksia. Arvonlisaverot ilmoitetaan Verohallinnolle. Kuun kahdestoista
paiva madraa paljon, miten tyo organisoidaan. Palkkapaivina kiireellisimmat tyot me-

nevat edelle.

Seuraavaksi kiireellisin asia on tarkistettava joka aamu ja usein my6s monesti paivassa.
Aiemmin aineiston toimittaneet asiakkaat saavat tietda arvonlisdveron maaran aiem-
min. Tilitoimistosta voidaan tehda myds laskelmia yrityksille. Yrityksen tekemaan bud-
jettiin voidaan yhdistdad summat kuukauden kirjanpidosta, minka jalkeen laskelma lai-
tetaan asiakasyritykselle eteenpdin. Tall6in yrityksen tuloslaskelmasta ja taseesta las-

kelmaan yhdistettavat luvut ovat tarkeampia kuin kirjanpidon raportti.
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Osaaminen kirjanpidossa
Ty6skentelyssa tarvitaan laajasti osaamista. Tydssa on osattava peruskirjanpitoa ja pal-
jon verotusta. Verotuksesta tietdminen on tarkeaa. Kirjanpidossa on ymmarrettava,

miten asiat liittyvat toisiinsa. Tyossa on ymmarrettava myos lakeja.

Kirjanpitajan on oltava ajan tasalla ja tiedettava, mita asiakkaalla tapahtuu. Arvonluo-
miseksi tarvitaan lakien, sdddosten ja verotuksen tuntemista ja ohjelmisto-osaamista.
Tyon osaa tehda ja asiakasta neuvoa, kun tietaa kirjanpitolain, verolain ja osaa kayttaa

ohjelmaa.

Palkanlaskenta

Tuloksista ilmenee, etta palkanlaskenta kuuluu tyéhon ja osaamisalueeseen tilitoimis-
tossa. Tilitoimistosta maksetaan asiakkaan palkkoja ja hoidetaan palkkahallintoa asi-
akkaan puolesta. Asiakkaiden toivotaan olevan tyytyvaisid, kun heidan ei tarvitse hoi-
taa asioita itse. Tilitoimistosta opetellaan my0ds tekemaan itselle uusia asioita asiak-
kaan puolesta. Tyoskentelyyn kuuluu palkanlaskenta ja kaikkien ilmoitusten tekemi-

nen asiakkaille, yhteistyotahoille ja viranomaisille.

Asiakkaat toimittavat tilitoimistolle tuntilistat, josta tunnit lasketaan yhteen, jos niita
ei ole laskettu valmiiksi. Tunnit viedaan palkanlaskentaohjelmaan ja tuotetaan rapor-
tit. Palkat maksetaan tilitoimistosta asiakkaan puolesta tai ilmoitetaan maksettava
summa tyonantajalle. Tilitoimistosta tehdaan kuukausi-ilmoitukset eri virastoihin ja
vuoden lopussa tehdaan vuosittaiset ilmoitukset. Imoitukset voivat tulla my6s sahkoi-
sena tiedostona, jotka viedaan palkanlaskentaohjelmaan ja tarkistetaan, ettd ne ovat

oikein. Palkkapaiva on monelle tarkka ja palkanlaskenta on hoidettava tasmallisesti.

Osa asiakkaista odottaa, etta tilitoimistosta tiedetdaan, mita palkkaa tyontekijalle pitaa
maksaa. Tyonantajan on kuitenkin hyva tietaa tama itse, vaikka tilitoimistosta tehdaan
palkkalaskelmat. Asiakkaita pyritdan palvelemaan mahdollisimman hyvin ja joskus lii-
kaakin. Kiireisten yrittdjien tilin saldoa vahditaan tarvittaessa. Yrittdjalle ilmoitetaan
tekstiviestitse, kuinka paljon rahaa on yrityksen tililla ja minka verran on menossa palk-
koihin. Asiakkaalta kysytdaan, etta laitetaanko palkat maksuun tilitoimiston toimesta
vai hoitaako yrittdja sen itse. Tilitoimistossa nahtiin, ettad palkkoja tullaan varmasti las-

kemaan aina.
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Osaaminen palkanlaskennassa

Ty6skentelyssa tarvitaan monipuolista osaamista ja lakiasioista on tiedettava paljon.
Asiakkailla on tietyt toimialueet ja omat koukerot ty6ehtosopimuksissa. Uuden asiak-
kaan palkanlaskennassa on opiskeltava yrityksen alan toiminta. Tydskentelyssa tarvi-

taan numero-osaamista ja luetunymmartamista.

Mielenkiinto aiheeseen on tarkeintd, koska ilman kiinnostusta aiheeseen ei voi oppia
uutta. Tyodssa on osattava myds tulkita kaikenlaista. Asioista on keskusteltava, jos tul-
kinnassa kokee epavarmuutta. Keskustelusta huolimatta asioita on mahdollista tulkita

vaarin. Aina loytyy kuitenkin joku, joka osaa sanoa viimeisen sanan.

Kouluttautuminen tilitoimistossa

Tuloksista ilmenee, ettd tydssa vaaditaan kouluttautumista. Tilitoimistossa on koulut-
tauduttava itsenaisesti, webinaarien avulla tai kdytava muualla koulutuksissa. Tyota ei
voi tehda ilman riittdvaa osaamista. Tydssa on osattava parhaansa mukaan ja opiskel-
tava koko ajan lisda. Tyoskentelyssa on oltava hallussa perustieto ja -taito, jonka jal-
keen pystyy kehittymaan ja saamaan erilaisia koulutuksia. Ammattitaidon yllapitami-

nen koulutusten avulla nahtiin lisdarvon tuottamisen keinona.

Tilitoimistossa on pysyttava ajan tasalla, kun tulee lakimuutoksia tai muita muutoksia.
Lakiuudistuksia tulee koko ajan ja niista on yllapidettava tietoa. Asioissa on pysyttava
ajan tasalla, koska kirjanpidon pohjalla olevat lakisaadokset ovat todella tarkeita. Tili-
toimistossa henkilostoa pidetdaan selvilla muutoksista ja uusista jarjestelyista. Tilitoi-
mistosta kayddan vuosittain koulutuksissa, kun tulee muutoksia tai jotain, mitd on
otettava huomioon tyoskentelyssa. Tulevaisuudessa tarvitaan myds lisaa verotukseen

liittyvaa osaamista.

Ohjelmisto-osaamista on yllapidettava koko ajan. Ohjelmistopuoli tulee koko ajan vah-
vemmin mukaan tilitoimiston toimintaan, joten tilitoimistossa on osattava kayttaa
kaikkia tyokaluja ja erilaisia ohjelmia. Kaiken sahkoistyessd asiakkaat toimittavat ai-
neistoaan eri ohjelmien valitykselld. Toimialan muutosten myo6ta on opiskeltava enem-
man asioita pysyakseen ajan tasalla. Mitd enemman muutoksia tulee, sitd enemman
on opiskeltava. Toimialan muutokset eivat vahenna ty6ta, vaan tyé muuttaa luonnet-

taan.
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Koulutuksen on oltava ajan tasalla, ja sen avulla pysytdan muutosten perassa. Kaikki
koulutukset otetaan vastaan. Taloushallintoliitto ja ohjelmistotarjoaja jarjestavat kou-
lutuksia tilitoimistolle. Koulutukset liittyvat tilitoimiston tyotehtaviin. Taloushallinto-
liitto ja muut koulutuksen tarjoajat tarjoavat laajasti koulutusta. Koulutukset on jarjes-
tetty hyvin. Ty6ssa ei riita, etta kay joskus koulun ja tekee kirjanpitoa. Se ei riita millaan

alalla, vaan itseddn on kaytava kouluttamassa valilla lisaa.

5.4 Sahkoinen taloushallinto ja talouden suunnittelu

Tuloksista ilmenee, etta tulevaisuudessa on panostettava tietotekniikan osaamiseen
ja sahkoistymiseen. Tilitoimistolla on kdytossaan sahkoinen jarjestelma, ja tulevaisuu-
dessa tarvitaan lisaa ohjelmisto-osaamista. Toita tehdaan jarjestelman kautta ja inter-
netissa. Tyossa kaytetaan kirjanpitojarjestelmaa ja OmaVero-palvelua. Pilvipalvelussa

aineisto on saatavilla helposti.

Sahkdinen taloushallinto on helppo ja nopea, mutta kaikissa jarjestelmissa on omat
vaikeutensa ja hankaluutensa. Konekieliset tiliotteet kulkevat helposti sahkdisissa jar-
jestelmissa, mutta aikaa saattaa kulua yksittdisen ostoreskontran ja myyntireskontran
tasmayttamiseen. Asiakkaat haluavat, ettd tyo tehddan nopeasti. Kirjanpidossa saas-
tynyt aika menee johonkin muuhun. Tilitoimistossa koettiin, ettd sahkoéisesta talous-

hallinnosta tarvitaan vield enemman tietoa.

Ohjelmisto-osaaminen

Ohjelmisto-osaaminen tulee koko ajan vahvemmin mukaan tilitoimiston toimintaan.
Tilitoimistossa on osattava kayttaa erilaisia tyokaluja ja ohjelmia. Kaiken sahkdistyessa
asiakkaat toimittavat tilitoimistolle aineistonsa eri ohjelmien kautta, joita tilitoimis-
tossa on osattava kayttaa. Tulevaisuudessa asiakkaita on neuvottava ohjelman kay-

tossa.

Tulevaisuuden yrittdjille ohjelmien kaytto ei ole ongelma. Tilitoimistossa avustetaan
myos toinen toistaan ohjelman kdytossa. Tilitoimistossa saatetaan tulevaisuudessa
myyda ohjelmia. Tilitoimistolle on tulossa uusi ohjelma, jota yritetdan saada myytya.
Ohjelmalla on omat myyjansa, mutta tilitoimiston rooli on kertoa ohjelman saatavuu-

desta asiakkaalle. Sen tarkoituksena on myos helpottaa yrittdjan arkea.
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Sdhkoistyminen

Sahkodisyys lisdantyy. Perustyo tilitoimistossa saattaa automatisoitua, mutta ihmista
tarvitaan yhdistelemaan palat. Tilinpaatos ei tule automaattisesti vaan se vaatii ajatus-
tyota. Kaikkien asiakkaiden siirtymisessa sahkdiseen taloushallintoon on vield paljon
tyota. Se, miten nopeasti yhteistyo alkaa toimimaan, riippuu asiakkaasta. Valilla asiak-
kaita on koulutettava kdyttamaan sahkoisia tyokaluja. Tilitoimistossa ne on osattava

hyvin, etta niiden kayttdéa osataan opettaa asiakkaille.

Digitalisaatio ja sahkoistyminen nahtiin vaikuttavan eniten tyéhon tilitoimistossa. Ai-
neisto on eri muodossa, minkd myo6ta on otettava huomioon sailytysvaatimukset ja
varmistettava aineiston sdilyminen lain vaatiman ajan. Ohjelmat kuluttavat paljon
omaa energiaa ja lakien opiskelulle ei jaa niin paljon aikaa. Niista voi onneksi kysya ja
keskustella tydkavereiden kanssa, eika kaikkea tarvitse selvittaa itse. Tulevaisuudessa
yhteiskuntavastuu ja vihreat arvot ovat koko ajan tarkedampia. Silloin ei katsota pelkas-

taan sita, kuinka paljon tehdaan voittoa.

Tulevaisuudessa kiinnitetadn enemman huomiota siihen, mita voidaan tuottaa ympa-
roiville ihmisille. Arvon tarkeys ihmisille vaihtelee. Tilitoimistosta pyritdan siihen, etta
tilitoimistossa pystytddan tekemaan muutakin kuin palvelemaan asiakkaita parhaan
mukaisesti. Tahan kuuluu eroon padaseminen paperista, etta kaikki tieto kulkisi sahkoi-
sesti. Pilvipalvelu kuluttaa sahkoa ja osia palvelimiin, mutta ne eivat ole yhta kerta-

kayttoisia kuin paperi.

Asiakkaiden tarpeet sahkoistymisessa

Asiakkaiden tarpeet vaihtelevat paljon, ja pienillad yrityksillda on vahemman tarpeita.
Osan asiakkaiden kanssa toimitaan sahkoisesti ja osan kanssa toimitaan paperisesti.
Sahkodisessa taloushallinnossa asiakkaiden toiminnot menevat automaattisesti ja las-
kut kulkevat automaattisesti. Osa asiakkaista haluaa hoitaa taloushallinnon paperisena

ja osa haluaa hoitaa kaiken sahkdisesti kaikkia lisatyokaluja hyédyntaden.

Paperimaadran vaheneminen helpottaa tyoskentelya, mutta kaikki eivat halua vahen-
taa paperin kayttoa. Tulevaisuudessa asiakkaat haluavat hoitaa kaiken sahkoisesti. Ti-
litoimistosta on vastattava siihen, miten asiakkaat haluavat toimia. Tilitoimiston hen-
kilostosta osa tykkaa tyoskennellda enemman paperisesti ja osa sahkoisesti. Nama ovat

tottumiskysymyksia, ja niihin vaikuttaa myds halu opetella uusia asioita.
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Sdhkoisyys arvonluonnissa

Arvoa luodaan toimivilla tyokaluilla, joita tilitoimistossa kaytetaan tyéntekoon. Ohjel-
miston on oltava toimiva ja sellainen, mita asiakkaan on helppoa kayttaa. Asiakkaalle
saadaan silloin tehtya tyot mahdollisimman sujuvasti ja helposti ilman turhaa tyota.
Tilitoimistossa kaytdssa olevaan ohjelmistoon ollaan tyytyvaisia. Tilitoimistolla on kay-

tossaan hyva ja kokonaisvaltainen ohjelma, jota asiakkaat osaavat kayttaa.

Asiakkaat tulevat tilitoimistoon tarvitessaan apua ohjelmiston kaytdssa. Talloin tilitoi-
mistolla harjoitellaan ja kdaydaan lapi ohjelmiston kayttdéa yhdessa asiakkaan kanssa.
Asioita voidaan hoitaa myos tilitoimistosta kdsin. On my0s paljon, mita asiakkaat eivat
voi tehda ohjelmistossa. Yrittdjan elamaa voidaan helpottaa useilla erilaisilla tyoka-
luilla, kuten eTaskulla. Ohjelmat kehittyvat koko ajan, mutta niitd ei tarvitse vaihtaa

usein. Ohjelmaa on mahdollista vaihtaa paremmin toimivan ohjelman loydyttya.

Tana padivana ohjelmat ovat ohjelmistoryppaissa, joihin saadaan yrityksen koko toi-
minta saman ohjelmiston alle. Kaiken tiedon saaminen yhdesta ohjelmasta ja yhdesta
paikasta nahtiin arvoa luovana tekijana. Asiakkaan koko toiminnan sijoittaminen yh-
den ohjelman alle sitouttaa asiakasta tilitoimistoon. Tulevaisuudessa arvoa luodaan

sahkaoisyydelld, mutkattomuudella ja vield laajemmalla ohjelmisto-osaamisella.

Arvonluomiseksi tarvitaan ohjelmisto-osaamista ja uusien toimintatapojen opettele-
mista. Tulevaisuuden arvonluonnin tekijand nahtiin, ettd asiakas pystyy itse seuraa-
maan yrityksensa taloudellista tilannetta ja sen eri osa-alueita. Asiakkaan taloushallin-
toa hoitavan ihmisen sailyttaminen tilitoimistossa nahtiin myds yhtena arvonluonnin
tekijana.

Talouden suunnittelu

Tuloksista ilmenee, ettd tyoskentelyssa tarvitaan osaamista talouden suunnittelussa.
Ty6ssa on osattava tulosvaikutteista osaamista ja tarkasteltava asiakkaan liikevaihtoa,

tuottoja ja kuluja.

Tilitoimistossa on osattava havaita, jos yritykselld on jokin suuri kulu, jota pystyttaisiin
pienentamaan. Tilitoimistossa on ajateltava asiakkaan puolesta. Tydssa on osattava
kokonaisvaltaista talouden seurantaa ja suunnittelua. Suunta toimialalla on menossa
analysoinnin suuntaan, joten tilitoimistossa on osattava analysoida tunnuslukuja en-

tista enemman.
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Asiakkaan tarpeet talouden suunnittelussa

Asiakkaiden tarpeet ovat tulevaisuudessa yrityskohtaisia. Isommat yritykset tarvitse-
vat enemman kirjanpidon ulkopuolisia laskelmia ja verotukseen liittyvien asioiden sel-
vittdmistd. Osa yrityksista kayttaa paljon tilintarkastajaa. Osa asioista on myos niin vai-

keita, etta tilintarkastajan on otettava niihin kantaa.

Pienet yritykset keskittyvat omaan ydintoimintaansa, ja tilitoimistossa on seurattava
verotusta ja siina tapahtuvia muutoksia ylimaaraisten maksujen valttamiseksi. Jokai-
sessa tilinpaatoksessa on selvitettava yrityksen verotus. Sahkoistymisen myota asiak-
kaiden tarpeet ovat enemman talouden analysoinnissa ja liiketoiminnan suunnitte-

lussa. Tulevaisuudessa kirjanpito menee automaattisesti jarjestelmaan.

Tilintarkastajien mahdollisen vahentymisen myo6ta yrityksissa ja asiakkaiden tarpeiden
myota tilitoimiston rooli tunnuslukujen laskennassa saattaa kasvaa. Palvelun tarjoami-
nen riippuu asiakkaasta. Asiakkaalle on yritettava tarjota sellaista palvelua, jota asiak-
kaalla ei viela ole ja joka on asiakkaan kannalta tarpeellista. Pieni yritys ei tarvitse sah-
koista taloushallintoa. Tilitoimistossa on keksittava uusia tapoja siihen, mita asiakkaat

mahdollisesti tarvitsevat.

Talouden suunnittelu arvonluonnissa

Kannattavuuslaskelmat nahtiin arvoa luovana tekijana asiakkaalle. Tulevaisuudessa ar-
voa luodaan laajemmalla ammattitaidolla, ohjelmisto-osaamisella, sahkdisyydella,
budjetoinnilla ja talouden analysoinnilla. Tulevaisuudessa yrityskohtainen talouden
suunnittelu, seuranta ja analysointi ovat tilitoimiston lisdarvoa tuottavia palveluita.
Palvelut tulevat olemaan talouden suunnittelua, ennustamista ja tulosohjaukseen vai-

kuttamista.

Palvelut liittyvat sisdiseen laskentaan. Kirjanpito on taaksepain katsovaa, eika pelkan
kirjanpidon tekeminen tuota lisdarvoa. Tilitoimistojen perusjutun ei ndahty muuttuvan
miksikaan. Palvelutarjontaan on lisattava lisdpaloja. Paivakirjan, paakirjan, tuloslaskel-
man ja taseen tarkastelun sijasta asiakkaalle voidaan tarjota asiakkaan tarpeiden mu-
kaisia laskelmia. Ohjelmia lukuun ottamatta tilitoimistossa ei tulla myymaan mitaan

tuotteita.
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Myynti ja markkinointi

Tuloksista ilmenee, ettd tulevaisuudessa tilitoimistossa tarvitaan osaamista markki-
noinnista ja myynnista. Pian ei pystyta kilpailemaan pelkan kirjanpidon tarjoamisella,
vaan tilitoimistossa on tarjottava muutakin. Kilpailijoista erottaudutaan palvelutarjon-
nalla. Myos monipuolisuus nahtiin tilitoimiston erottautumiskeinona. Tilitoimistossa
on osattava selkeyttda asiakkaalle tarjottavia palveluita. Asiakasta hyodyttava palvelu
tuottaa lisdarvoa. Asiakkaalle on osattava tuoda ilmi, minkalaista osaamista tilitoimis-

tossa tarjotaan.

Tietyn toimialan asiakkaalta saattaa puuttua jotain osaamista, mika on silloin osattava
tilitoimistossa eri osaajien avulla. Tilitoimiston osaamista on myos kartoitettava, koska
tilitoimistossa on erikoisosaajia. Tilitoimiston koko osaaminen on osattava hyddyntaa.
Tilitoimistossa kauemmin toimineella henkildstélla on hiljaista tietoa, joka nousee va-
lilla esiin. My®6s hiljainen tieto pitdisi hyodyntaa tilitoimistossa. Arvoa luovana tekijana

nahtiin palvelut, joilla voidaan palvella asiakasta parhaan mukaisesti.

Kauemmin toimineella henkilostolla on myds enemman tietoa, miten tilitoimistossa
on ennen toimittu ja mitka asiat palvelevat asiakasta paremmin. Tilitoimiston muka-
naolo kaikenlaisissa projekteissa nahtiin lisdarvoa tuottavana tekijana. Tilitoimisto saa
niista erilaista tietoa, jota muut tilitoimistot eivat valttamatta saa. Tilitoimistossa tar-
tutaan uusiin asioihin, joita esitelldan asiakkaille. Tilitoimistossa on meneillaan jatku-

vaa kehitysta. Tulevaisuudessa tarvitaan myyntikoulutusta.

Palvelut muuttuvat, ja tilitoimistosta on osattava myyda korvaavia palveluita, kun tyo
ei ole enaa pelkkaa kirjaamista. Myos asiantuntijuus on osattava myyda asiakkaalle.
Palvelun hinta nahtiin myds ratkaisevana tekijana. Palvelu on osattava hinnoitella so-
pusuhtaiseksi. Hinta ei saa olla liian alhainen tai korkea. Jokaisesta kirjekuoresta ei saa
laskuttaa asiakasta. Taloushallinnon alalla arvonluomiseksi tarvitaan osaamista asia-
kaspalvelussa. Tilitoimistolle tarvitaan lisda nakyvyytta ja osaamista nakyvyyden kas-

vattamiseksi. Nuorekkaalla palvelulla luodaan arvoa.

Kilpailijoista voidaan erottautua nuorekkuudella, hauskuudella ja sahkoisyydella. Kei-
nokanavana voidaan kdyttaa internetid. Tilitoimisto voi erottautua kotisivujen ja Face-

book-sivujen avulla. Facebook-sivujen tekeminen ja paivittaminen nahtiin nykyaikai-
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sena. Sahkoista kanavaa pitkin voi tiedottaa esimerkiksi internetissa liikkuvista huijaus-
yrityksistd. Lisdarvo nahtiin hankalana kasitteend. Kasitteena lisdarvon nahtiin olevan
sellaista, mika tulee jostain ylimaardisesta ja mista asiakas kokee saavansa hyotya. Li-

saarvon konkreettinen maaritelma ja ylimaaradisyyden maaritteleminen mietityttavat.

Toisille lisdarvon kriteeri on pienempi ja lisdarvoa syntyy esimerkiksi siita, etta tilitoi-
misto sijaitsee lahella yrityksen toimipaikkaa. Osalle lisdarvo voi olla jotain emotionaa-
lista eli tunnepohjaista. Asiakas tuntee voivansa luottaa kirjanpitdjaan. Kirjanpitdja on
yrittdjan henkilokohtainen konsultti. Lisaarvoa voi tuottaa myos asiantuntijapalvelut.
Lisdarvo nahtiin hailyvana kasitteena. Lisdarvoa ei ajatella ylimaaraisena palveluna.
Asiakkaan toivotaan kokevan lisdarvoa asioidessaan tilitoimistolla — syntyi lisdarvoa

sitten jostain ylimaaraisesta palvelusta tai siita, etta tilitoimistolla juodaan kahvit.

5.5 Asiakaspalvelu

Tuloksista ilmenee, etta asiakaspalvelulla erottaudutaan kilpailijoista. Tilitoimistossa
tehddan tyota asiakaslahtoisesti. Toimialalla tarvitaan asiakaspalvelutaitoja, mutta
kaikkialla toiminta ei ole asiakaslahtoista. Tilitoimistoissa saatetaan edelleen keskittya
numeroiden kirjaamiseen, vaikka suunnan pitaisi olla toinen. Tilitoimistossa asiakkaat
palvellaan mahdollisimman hyvin ja asiantuntevasti. Ty6t pyritdan hoitamaan mahdol-

lisimman hyvin, etta asiakkaalle ei koituisi esimerkiksi jalkiveroja.

Tyoskentelyssa pyritdan parhaaseen tulokseen. Ty6 tehdaan tilitoimistossa ajallaan ja
mahdollisimman tehokkaasti. Asiakkaalta pyydetaan anteeksi, jos tyot venyvat, ja siita
ilmoitetaan ajoissa asiakkaalle. Asiakkaalle kerrotaan, etta asiaan palataan mahdolli-
simman pian. My0s virheita ei pystyta valttamaan tyossa. Virheistd on pahoiteltava ja
ne on korjattava. Asiakkaat ovat tarkeita tilitoimistolle, ja se osoitetaan olemalla lasna

ja hoitamalla asiat hyvin. Asiakasta on kuunneltava ja selvitettdva asiat rauhassa.

Asiakkaista on oltava kiinnostuneita ja 16ydettdva aikaa siina hetkessa, kun asiakkaat
sitd tarvitsevat. Asiakkaihin on myos otettava yhteytta itse. Asiakkaalle on tultava
tunne, etta kirjanpitaja on aidosti kiinnostunut asiakkaastaan. Tyon padasiana on aja-

tella asiakasta. Tilitoimistossa ei pelkdstaan tehda kirjanpitoa ja laheteta sitad asiak-
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kaalle asiaa miettiméatta. Asiakkaat on otettava huomioon ja vilitettdva heidan tarpeis-
taan. Asiakkaalle osataan myds valita yhteyshenkil6 tyéntekijan vahvuuksien ja luon-

teen mukaisesti.

Asiakkaan kanssa toimiminen

Asiakkaan vastaanottaminen ja kohtaaminen nahtiin tarkeina. Kilpailijoista erottaudu-
taan toimintatavoilla ja tavalla, jolla asiakkaita kohdataan ja kohdellaan. Tilitoimistossa
kohdellaan kaikkia asiakkaita tasa-arvoisesti. Asiakkaiden kanssa toimitaan kohteli-
aasti ja asiallisesti. Asiakkaan kohtaamisessa on oltava ystavallinen, huoliteltu ja asial-
linen. Tama korostuu uuden asiakkaan tullessa tilitoimistoon. Uudet mahdolliset asi-
akkaat eivat tieda, mita ja minkalaista tilitoimistossa on. Asiakkaan kanssa toimiminen
riippuu asiakkaasta. Tilitoimistossa opitaan tietdmaan, minkalaisista asioista asiakkaat

haluavat keskustella.

Osa tilitoimiston asiakkaista on tuttavallisia ja heidan kanssaan voi keskustella kaiken-
laisista asioista. Osa asiakkaista asioi tilitoimistolla vain nopeasti. Tilitoimistossa ter-
vehditdaan kaikkia asiakkaita. Sahkopostiviestissa asiakkaalle toivotetaan esimerkiksi
mukavaa alkanutta viikkoa, hyvaa syksya tai lisatadan muu iloinen lopputervehdys. Asi-
akkaalle ei laheteta pelkkaa tuloslaskelmaa, tasetta ja laskua tilitoimistolta. Tilitoimis-
tosta toivotaan, etta asiakkaista on mukavaa asioida tilitoimistolla, ja asiakkaat tieta-

vat saavansa tarvitsemansa tilitoimistosta.

Arvonluontia asiakkaan kohtelemisella

Asiakkaalle luodaan arvoa kokonaisvaltaisella palvelulla. Tahan kuuluu tapa, jolla uusi
asiakas vastaanotetaan, ja miten asiakasta kohdellaan sovituissa tapaamisissa. Asiak-
kaalle on osoitettava kiinnostusta. Asiakkaalle tarjotaan aina kahvia tai teetd asiakkaan
tullessa tilitoimistoon. Toiminta on tilitoimistossa hyvin ihmislaheista, ja asiakkaista
vélitetaan. Tilitoimistossa on hyvin [Ammin tunnelma ja vastaanotto, mitkd nahtiin tar-

keina.

Lisdarvoa tuottava palvelu tarjotaan myonteisessa ja iloisessa ilmapiirissa. Kirjanpita-
jan ammatissa tarvitaan sosiaalisuutta. Kirjanpitaja on samanlaisessa vuorovaikutuk-

sessa asiakkaaseen kuin myyja, ja toimii oma-aloitteisesti. Asiakkaan vastaanottamis-
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tapa nahtiin arvonluonnin keinona. Asiakas on vastaanotettava ystavallisesti ja asialli-
sesti. Tilanteessa on oltava lasna ja kiinnostunut asiakkaasta. Tilitoimistossa tehddan

asiakaskohtaamistyota.

Arvonluonnissa on tarkedd, minka nakdisena ja milla tavalla asiakkaat kohdataan. Asi-
akkaalle luodaan arvoa olemalla kiinnostuneita asiakkaasta ja hoitamalla asiakkaan
asiat mahdollisimman hyvin kuin kyseessa olisi oma yritys. Asiat hoidetaan samalla ta-
valla kuin kyseessa olisi oman yrityksen laskentapuoli ja taloushallinto. Asiakkaat teke-

vat oman tyonsa ja siihen ei tilitoimistosta puututa.

Asiakkaan tarpeiden kartoittaminen

Tuloksista ilmenee, ettd hyva palvelu luo asiakastyytyvaisyytta. Hyvan palvelun laht6-
kohtana on selvittda, mita asiakas haluaa. Tilitoimistossa on osattava lukea ja kartoit-
taa asiakkaan tarpeet, kun asiakas tulee tilitoimistoon. Nain asiakasta osataan palvella
tarkoituksenmukaisesti. Tarpeiden kartoittamisen jalkeen tilitoimistossa toimitaan asi-
akkaan tarpeiden mukaisesti ja tehdaan niin kuin asiakkaalle on luvattu. Tilitoimistolla
on asiakkaita, jotka hoitavat asioitaan paljon itse. Tilitoimistolla on myds asiakkaita,

joiden auttamiseksi on hallittava ja tunnettava yritys.

Tilitoimiston vanhojen asiakkaiden kanssa on istuttava alas ja kartoitettava tarpeet uu-
delleen, koska tarpeet ovat voineet muuttua vuosien varrella. Tarpeiden kartoittami-
sen jalkeen toimitaan esille tulleiden tarpeiden mukaisesti. Asiakasta huomioidaan
kartoittamalla ja keskustelemalla asiakkaasta ja asiakkaan toimialasta, jotta naista tie-
dettdisiin enemman. Syvillisempi perehtyminen asiakkaan toimialaan nahtiin tar-
kedana asiakkaan paremmaksi auttamiseksi ja ohjaamiseksi. Esimerkiksi perehtymalla
rakennusalaan tiedettaisiin tarkasti alan saadoksista ja yrityksen toiminnasta. Nain ti-

litoimistossa ei tehda asiakkaan kirjanpitoa tietdmatta asiakkaan toiminnasta.

Tilitoimistossa toimitaan ihmislahtoisesti ja pyritdadan vastaamaan asiakkaan odotuksiin
keinolla milld hyvansa. lhmisen kohtaaminen nahtiin vaikeana, jos ei tiedd kenen
kanssa on tekemisissa. Sahkopostista on vaikeaa paatella, minkalaisen ihmisen kanssa
toimii. Talloin on myds vaikeaa vastata asiakkaalle tai tietad, mita asioita tarvitsee sel-
ventaa asiakkaalle enemman. Tama ei silti vaikuta tyoskentelytapaan tilitoimistossa.

Kommunikoimalla asiakkaan kanssa oppii tietdmaan, mita asiakas haluaa ja tarvitsee.
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Asiakkaan kanssa on keskusteltava ja kuunneltava, mista asiakkaalle olisi hyotya. Sy-
vallisemmalla tutustumisella aiheeseen paasee aina vahan pidemmalle. Kasvokkainen
keskustelu asiakkaan kanssa avaa asioita paremmin. Asiakkaan erityisista tarpeista yl-
lapidetaan tietoa. Asiakkaan kirjanpito voidaan tehda esimerkiksi kuukauden valein,
vaikka asiakas olisi arvonlisaveron neljannesvuosi-ilmoittaja. Ndin asiakas tietda aina
yrityksensa tilanteesta. Asiakkaan taloudellisesta tilanteesta pidetaan yhteytta sahko-

postitse.

Tarpeiden huomiointi arvonluonnissa

Arvoa luodaan huomioimalla asiakkaan tarpeet ja yrittdmalla toteuttaa asiakkaan toi-
veet. Asiakkaan tarpeet otetaan huomioon tydskentelyssa, ja tyota tehdaan asiakas
edelld. Asiakasta huomioidaan noudattamalla aiemmin kaytettyja toimintatapoja tai
muuttamalla toimintatapaa asiakkaan esittdessa lisatoiveita tai pyynt6ja. Asiakasta
huomioidaan my6s ehdottamalla ja keskustelemalla paremmin toimivista toimintata-
voista. Yleensa asiakkaalta tulee pyyntd, jos asiakas haluaa jotain lisdpalvelua. Taman

jalkeen muutetaan toimintatapoja.

Tyoskentelyssa on mietittava, mika on asiakkaan kannalta mahdollisimman mukavaa.
Asiakas on saatava tuntemaan, etta tilitoimistosta valitetaan asiakkaasta aidosti. Asia-
kasta huomioidaan pyrkimalla helpottamaan yrittdjan omaa tyota tarjoamalla asiak-
kaalle erilaisia vaihtoehtoja. Arvoa luodaan myo6s valittamalla asiakkaista ja hoitamalla
asiakkaan asiat mahdollisimman hyvin. Tulevaisuuden arvonluonnin keinona nahtiin

perehtyminen erilaisiin toimialoihin.

Arvonluomiseksi tarvitaan toimialaosaamista. Tilitoimistossa on paastava sisalle asiak-
kaan toimintaan ja toimialaan, mutta se on hankalaa toimialojen ison maaran vuoksi.
Asiakasta pystytdadan neuvomaan paremmin, kun tiedetdaan asiakkaan toiminnasta ja
toimialasta. My6s ohjaamiseen pystytddan perehtymadian enemman, kun asiakkaan
kanssa on sama termisto. Tallaiseen voidaan keskittyd mahdollisesti tulevaisuudessa,
mutta silloin saatetaan erikoistua johonkin tiettyyn toimialaan. Tilitoimistosta voidaan

olla ainakin asiakkaan kustannuslaskennan apuna.

Tilitoimiston entistd parempi osaaminen, uuden oppiminen ja eri toimialojen tunte-
vien asiantuntijoiden tarjoaminen levittavat tilitoimiston hyvaa mainetta. Ty6 on mie-

lenkiintoisempaa, jos rutiinien sijasta keskitytddan neuvontaan. Tyossa joutuu silloin



55

enemman yrittdjyysajatteluun ja olemaan yrittdjan mukana. Asiakkaan kirjanpitoa pys-
tytdan ajattelemaan ja tekemaan paremmin, kun tilitoimistossa tiedetdaan, miten yri-

tyksessa toimitaan paikan paalla.

Henkilokohtainen palvelu

Tuloksista ilmenee, etta asiakkaat saavat tilitoimistolta henkil6kohtaista palvelua. Asi-
akkaalla on tilitoimistossa oma yhteyshenkil, kenen kanssa pidetdan yhteytta ja kay-
daan asioita lapi. Asiakas pitda henkilokohtaisesta palvelusta. Asiakas voi luottaa sii-
hen, etta tilitoimistolla on yksi henkild hoitamassa asiakkaan kirjanpitoa ja tilitoimisto
sijaitsee lahelld asiakkaan omaa toimipaikkaa. Tilitoimistossa on aina erottauduttu

avoimilla ovilla ja silla, etta asiakas saa tulla toimistolle.

Asiakkaat voivat kdyda tilitoimistolla ilman ajanvarausta. Asiakkaan yhteyshenkilé on
paikalla joka paiva. Tapaamisista on kuitenkin hyva sopia asiakasjonon valttamiseksi.
Toisissa isoissa tilitoimistoissa ei toivota asiakkaita paikan paalle, ja kirjanpitdja saattaa

sijaita toisella puolella Suomea. Tilitoimistollakin on asiakkaita kauempaa.

Tilitoimistossa on hyva yhteishenki, ja tilitoimiston yrittdja edustaa toimistoa hyvin
avoimuudellaan, iloisuudellaan ja mutkattomuudellaan. Tilitoimiston yrittdja on hel-
posti lahestyttava. Pienilla yrityksilld ei ole ketddan muita kuin tilitoimisto, jolle purkaa
huoliaan. Yhteistoiminta asiakkaan kanssa olisi paljon vaikeampaa, jos toiminta olisi
jaykkaa ja virallista. Monet yrittajat tarvitsevat henkista tukea ja kannustamista, jota

tilitoimisto tarjoaa asiakkailleen. Asiakkaat voivat kysya tilitoimistolta kaikesta.

Henkil6kohtainen palvelu arvonluonnissa

Henkilokohtainen ja huomioon ottava palvelu tuottaa lisdarvoa ja sen avulla erottau-
dutaan kilpailijoista. Toimipisteen ldaheinen sijainti luo arvoa. Asiakkaat paasevat tili-
toimistoon, joka sijaitsee Iahelld heidan omaa toimipaikkaansa. Asiakkaalle on tarkeaa,
ettd asiat voi hoitaa yhden ihmisen kanssa yhdessa toimistossa. Se nahtiin tarkeana,
ettd tilitoimistolla on aina asiakkaan asioita hoitava henkil6, eika asiointia ole hajau-

tettu eri toimipaikkoihin.

Isoilla ketjuilla toimipisteet voivat olla ympari Suomea. Emotionaalisuus nahtiin arvoa

luovana tekijana. Asiakkaan ollessa maksuvaikeuksissa tilitoimistolta ei lahestyta asia-
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kasta sahkopostitse ja pyydetd maksamaan velkojaan. Asiakkaalle soitetaan ja pyyde-
taan vaikka kdaymaan tilitoimistolla. Ndiden asioiden on oltava kohdallaan. Tilitoimis-

ton jarjestamat pikkujoulut nahtiin lisaarvoa tuottavana tekijana.

Asiakkaat pitavat tilitoimiston jarjestamista pikkujouluista, koska sielld tapaa toisia
yrittdjia. Pikkujouluista on syntynyt monelle asiakkaalle yhteistydkuvioita. Kaikki tili-
toimiston asiakkaat kutsutaan pikkujouluihin. Koko tilitoimiston henkilékunta on pai-
kalla ja yrittaa esitelld asiakkaita toisilleen. Asiakkaat kysyvat jo varhaisessa vaiheessa

pikkujouluista. Asiakkaat kokevat tulleensa huomioiduksi.

Luotettavuus

Tuloksista ilmenee, etta asiakkaalle luodaan arvoa osaavalla ja luotettavalla palvelulla.
Asiakas pystyy luottamaan kirjanpitajaansa taysin antaessaan kirjanpitonsa hoidetta-
vaksi tilitoimistolle. Asiakas voi luottaa siihen, ettd kirjanpito hoidetaan kunnolla ja
ajallaan. Luvatut tyot on tehtava eika niita saa jattaa tekematta. Lahestyttavyys ja hyva
maine nahtiin arvoa luovina tekijoina. Asiakas voi luottaa siihen, ettd asiat hoituvat
tilitoimistossa ja asiakkaan tiedot eivat levia minnekdan. Asiakkaalla on joku, kenen

puoleen kdantya vaikeissa asioissa.

Asiakas luottaa tilitoimistoon, kun asiakkaalle vastataan itsevarmasti. Asiakkaalle on
my0Os osattava vastata todenmukaisesti. Lisdarvoa tuottava palvelu on hyvaa, laadu-
kasta, asiantuntevaa ja luotettavaa. Laadukas palvelu on sitd, kun asiakas on tyytyvai-
nen ja asiakkaalta tulee myonteista palautetta. Silloin tietad onnistuneensa. Asiat on
yritettava hoitaa mahdollisimman hyvin. Asioista on otettava selvag, jos niista ei tieda

itse. Asiakasta ei jatetd oman onnensa nojaan.

5.6 Asiantuntijuus ja tilitoimiston rooli

Tuloksista ilmenee, etta tilitoimiston tyontekijat ovat asiantuntijoita, ja osaavat neu-
voa asiakasta. Tilitoimistossa on aidosti tunnettava ja tiedettdva asiat. Osaamisen
puuttuessa on opiskeltava lisaa. Tilitoimistosta pystytdan neuvomaan asiakkaita ja ot-
tamaan asioista selvaa tarvittaessa. Asiakkaalle osataan kertoa taloushallintoon liitty-
vista asioista todenmukaisesti. Tarvittaessa asiakkaalle osataan neuvoa, mista voi ky-

sya apua. Asiakas on tyytyvainen saadessaan apua asiaansa.
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Asiantuntijuutena nahtiin asioiden osaaminen hyvin osatakseen opettaa muita. Asiak-
kaan ei tarvitse ottaa asioista selvaa itse, kun tilitoimistosta osataan kertoa niista asi-
akkaalle. Asiakkaat tietavat voivansa kaantya tilitoimiston puoleen halutessaan kysya
ennakkoverosta tai mista tahansa. Asiantuntijuutena ndhtiin myds oman toimialan
tunteminen ja alalla vaadittavan tieto—taidon osaaminen. Asiantuntijalla on oltava ym-

marrys tyostaan ja osattava neuvoa asiakasta.

Asiantuntijana on osattava hoitaa omaan alaansa kuuluva ty6. Tydssa on kehitettava
omaa osaamistaan ja toimintaansa, ja oltava ajan tasalla. Asiantuntija nahtiin vahvana
lausekkeena. Asiantuntija toimii tietylla toimialueella ja tietda aiheesta syvallisesti. Asi-
antuntija tietda ty0ssaadn asiasta kuin asiasta ja tarjoaa varmaa tietoa. Asiantuntija tar-

vitsee tydssdaan myos asiakaspalveluhenkisyytta. Tyota on tehtdva asiakas edella.

Asiantuntijuus arvonluonnissa

Asiantuntijuus ja ammattitaitoisuus nahtiin arvoa luovina tekijoina. Taman lisaksi ar-
voa luodaan hyvalla ja tarkalla tyoskentelylla. Tarkeinta on kuitenkin olla asiantuntija
toimialueellaan. Arvoa luodaan toimimalla asiantuntijana, joka pystyy kertomaan asia-
kasta hyodyttavista asioista asiakkaalle. Asiakas voi kddantya suoraan tilitoimiston puo-
leen, eika asiakkaan tarvitse ottaa yhteytta moneen paikkaan kysydakseen neuvoa. Asi-
antuntijuudella luodaan arvoa omilla teoilla ja olemuksella, joilla asiakas kokee ole-

vansa osaavissa kasissa.

Asiantuntijuus luo luottamusta. Asiakkaalla on turvallinen olo tietdessaan olevansa te-
kemisissa ammattilaisten kanssa, jotka osaavat auttaa ja neuvoa. Asiantuntija tietda
asioista varmasti. Asiantuntijuuden tuottama arvo nahtiin siind, etta asiakas luottaa
asiantuntijan osaamiseen. Asiantuntijapalvelut nahtiin arvonluonnin keinona. Asian-
tuntijapalveluita ovat palkanlaskenta, talousneuvonta ja budjetointi. Osaamisen kas-

vaessa myo0s asiakkaiden tarpeet kasvavat.

Tilitoimiston rooli

Tuloksista ilmenee, etta tilitoimiston rooli on iso yrityksissa, jotka tarvitsevat tilitoimis-
topalveluita. Asiakkaat ovat tall6in paattaneet ulkoistaa palvelun, joka voisi olla las-
kentapaallikon rooli yrityksessa. Isommissa yrityksissd on oma laskentapaallikko ja
isoissa konserneissa saattaa olla oma taloushallinto-osasto. Ulkoistaessaan palvelun

asiakkaalla ei ole sitd oman yrityksensa sisalla, ja talloin tilitoimiston on taytettava rooli
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yrityksen koon ja tarpeiden mukaisesti. Asiakkaat kadntyvat tilitoimiston puoleen asi-

antuntemusta vaativissa asioissa.

Tilitoimistosta osataan neuvoa asiakasta kaikissa mielta askarruttavissa asioissa. Tili-
toimisto on asiakkaan rinnalla kulkija, 1ahin tukihenkild, yrityskumppani ja ajatusten
jakaja. Etenkin yksinyrittajat keskustelevat asioistaan kirjanpitdjalle. Tilitoimistolla on
tarkea ja iso rooli yritysten toiminnassa. Palvelun ulkoistaminen tilitoimistolle vaikut-
taa eniten yrityksen talouteen ja sen tarkoituksenmukaiseen jarjestamiseen. Yrittdjat
suunnittelevat itse liiketoimintasuunnitelmansa ja strategiat, mutta taloushallinnolla

on iso osa yrityksen hallinnoinnissa.

Yritys tekee itse tyon, mutta yrityksen taustalla tilitoimisto tekee kirjanpidon ja veroil-
moitukset, tilinpaatokset ja kaiken muun asiakkaan puolesta. Tilitoimistosta voidaan
toteuttaa asiakkaan pyynnot, jolloin asiakkaalla on vihemman huolehdittavana. Osan
yrityksen kohdalla olisi mahdotonta toimia ilman tilitoimiston palveluita. Tilitoimisto
voi tehda yrityksen elinkelpoiseksi. Yritys saa tilitoimistosta kaikki luvut, jotka kertovat
yrityksen taloudellisesta tilanteesta ja tarvittavista toimenpiteista. Tilitoimiston rooli

on yrityksen tulevaisuuden suunnittelussa numeroiden avulla.

Motivaatio

Tuloksista ilmenee, ettd palaute motivoi tyéskentelyda. Tyon hoitaminen oikein ja
tyOsta saatava hyva ja huono palaute motivoivat. Asiakkailta tuleva hyva palaute nah-
tiin motivoivana ja palautetta on mukavaa saada, kun se on asiallista. lkdva palaute
motivoi toiseen suuntaan, mutta sita tulee onneksi vihemman. Palautetta saa usein
virheistd, ja se on yleensa positiivista, jos palautetta ei tule. Myds hyvada palautetta
tulee ja se on motivoivaa. Myo6s halu tehda tyé hyvin motivoi. Tyot hoituvat ja asiak-

kaat ovat tyytyvaisia.

Asiakkaat motivoivat tyoskentelyd, kun tietda olevansa tarpeellinen. Asiakkaat ovat
myos todella mukavia. Tyossa pidetaan asiakkaan papereiden jarjestamisesta. Tyoyh-
teisd ja tyOymparistd nahtiin motivoivana. Tilitoimiston toimitilat ovat viihtyisét, ja
koko tyoyhteis6 mukava. Tydymparisto nahtiin todella hyvana, ja aamulla on miellyt-
tavad menna toihin. Viihtyisdssd ymparistossa on mukavaa tyoskennella. Tilitoimis-
tossa on hyva ilmapiiri. Asioiden kanssa ei ole yksin, vaan tilitoimistolla on yleista kes-

kustelua ja mieltd askarruttavista asioista voi keskustella.
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Muutokset tydssa nahtiin myos motivoivana. Tyossd on selvitettdva asioita itse ja
tyOssa saa harjoittaa omaa ajatteluaan. Toissa on haastetta paivittdin ja tyossa tulee
koko ajan kaikkea uutta. Mahdollisuus oppia uutta ja koulutuksen saaminen motivoi-
vat. Numerot nadhtiin mielenkiintoisina ja haasteelliset tilanteet hauskoina. Aika kuluu
toissa nopeasti. Kaikki osa-alueet miellyttavat ja kiinnostavat. Tyosta pidetdaan paljon

ja ty6 ndhdaan mukavana ja mielenkiintoisena.

6 Johtopaatokset ja pohdinta

Tassa luvussa kasitellaan tutkimustulosten pohjalta tehtyja johtopaatoksia ja pohdin-
taa. Tutkimustuloksia peilataan tutkimusongelmaan ja kasitelldan, mita tutkimustu-
lokset tarkoittavat tutkimusongelman kannalta. Tassa luvussa kasitelldaan myos tutki-

muksen onnistumista, luotettavuutta, teorian vastaavuutta ja jatkotutkimusaiheita.

Johtopaatokset
Tyon alussa tutkimukselle asetettiin tutkimusongelma ja tutkimuskysymyksia. Tyon
tutkimusongelmaksi asetettiin henkiloston kasitykset arvonluonnista asiakkaalle. Tut-

kimusongelman selvittamiseksi asetettiin tutkimuskysymykset:

e Mitad osaamista henkilosto tarvitsee?
e Milla keinoilla asiakkaalle luodaan arvoa?

e Miten osaamisella ja asiantuntijuudella luodaan arvoa?

Tutkimuksen avulla pystyttiin vastaamaan tutkimuskysymyksiin, ja sitd kautta tutki-
musongelmaan. Tuloksista ilmeni osaamisen merkitys alalla. Ty6ta ei voi tehda ilman
riittdvaa osaamista, eika tilitoimisto parjaa ilman ajantasaista osaamista. Kirjanpitoon
ja palkanlaskentaan kuuluvan osaamisen lisdksi ilmeni, ettd henkilosto tarvitsee tyos-
saan neuvontataitoja, tiedonhankintataitoja, ohjelmisto-osaamista ja osaamista talou-
den suunnittelussa. Myo6s toimialaosaaminen seka myynti- ja markkinointiosaaminen
tuotiin esille tutkimustuloksissa. Neuvontataidot ovat tarkeita tilitoimistojen arvon-

luonnissa ja tdman vuoksi on hyva, ettd nama tulivat esille tutkimustuloksista.

Neuvonta nahtiin myos yhtena arvonluonnin keinona. llman neuvontaa ja tiedon tul-

kintaa asiakkaalle ei pystytda tuottamaan lisdarvoa. Tutkimustuloksista oli havaitta-
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vissa, etta tilitoimiston henkilostolld on rooli asiakkaan tukemisessa ja henkilsto na-
kee tilitoimiston roolin tarkeana. Tuloksista ilmeni ohjelmisto-osaamisen kasvava mer-
kitys tilitoimiston toiminnassa. Digitalisaation ja sahkoistymisen nahtiin vaikuttavan
eniten tyoskentelyyn tilitoimistossa. Tuloksista ilmeni, ettda henkildston asiantuntijuus
ja osaaminen tuottavat arvoa asiakkaalle. Asiakasta neuvotaan, eika asiakkaan tarvitse

ottaa asioista selvaa itse.

Asiantuntijuus saa aikaan luottamusta ja turvallisen olon asiakkaalle. Asiakas pystyy
luottamaan asiantuntijan osaamiseen. Tuloksista nousi esille useita erilaisia arvon-
luonnin keinoja. Arvoa tuottavina tekijoind nahtiin neuvonta, asioiden selvittdminen,
ammattitaidon yllapitaminen, tyoskentelyssa kaytettavat toimivat tyokalut ja tiedon-
saanti yhdesta ohjelmasta, sisdisen laskennan palvelut, asiakkaan kohteleminen, asi-
akkaan tarpeiden huomiointi, henkilokohtainen palvelu, toimipisteen Iaheinen sijainti,
tilitoimiston jarjestamat pikkujoulut asiakkaille, osaava ja luotettava palvelu seka asi-

antuntijuus ja ammattitaitoisuus.

Tutkimustuloksista ilmeni joitakin eroavaisuuksia vastauksissa. Esimerkiksi neuvonnan
osalta tutkimustuloksista ilmeni, ettd asiakasta neuvotaan kaikessa missa pystytaan, ja
tarvittaessa ohjataan eteenpadin tai soitetaan asiakkaan puolesta. Toisaalta vastauk-
sista ilmeni, etta tilitoimisto voi menettaa asiakkaan, jos asiakasta kasketdaan hankki-
maan tieto jostain muualta. Konsultoinnin merkityksen nahtiin kasvavan tulevaisuu-
dessa, ja tyon luonteen nahtiin muuttuvan. Toisaalta ilmeni, etta tilitoimiston perusju-

tun ei nahda muuttuvan.

Tutkimustuloksissa ei kaynyt ilmi, etta tilitoimistossa tarjottaisiin talld hetkella erilaisia
laskelmia liiketoiminnan suunnittelun tueksi. Tosin tuloksista ilmeni, etta asiakasta voi-
daan auttaa kustannuslaskennassa. Sisdisen laskennan palvelut, laskelmat ja analy-
sointi nahtiin enemman tulevaisuuden palveluina. Nama ovat kuitenkin tarkeita palve-
luita, joilla pystyttaisiin tuottamaan arvoa asiakkaille jo tana paivana. Tutkimustulok-
set my0s osoittivat, ettd henkil6sto tarvitsee lisaa tietoa sahkoisesta taloushallinnosta.
Ohjelmat kuluttavat henkiloston energiaa ja ohjelmissa koettiin olevan omat vaikeu-

tensa. Tdman nahtiin myos jattavan vahemman aikaa lakien opiskeluun.

Lakien tunteminen on tarkeaa tyossa, joten tdma osoittaa tarvetta valmentaviin kou-

lutuksiin ohjelmien kaytossa. Tutkimustuloksista ilmeni myds myyntiosaamisen ja
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markkinointiosaamisen tarpeet tulevaisuudessa. Ndita ei kuitenkaan kasitelty vastauk-
sissa paljon, vaikka niiden merkitys on kasvava ja niita tarvitaan jo nykyaan. Myynti- ja
markkinointiosaamisen merkityksen tunteminen on tarkeaa, ja niihin on panostettava
jo tdna paivana. Tuloksissa tuotiin ilmi tydn muuttumista konsultoivammaksi ja tun-

nuslukujen analysoinnin kasvavaa roolia tydskentelyssa.

Tuloksista oli havaittavissa, etta asiakaspalvelu on tarkea osa tyota. Asiakkaan kohte-
leminen ja kohtaaminen nahtiin tarkeind, ja tulokset osoittivat asiakaslahtoisyytta. Ti-
litoimiston johdon nakemyksia ei tosin tiedeta ja on tarkeaa, etta henkildston ja joh-
don ndakemykset vastaavat toisiaan. Haastatteluista ilmeni, ettd arvonluonti aiheena ja
kasitteena nahtiin vaikeana. Tuloksista voidaan kuitenkin tehda johtopaatoksia, etta
tilitoimiston henkilostolla on nakemysta tarkeistd arvonluonnin keinoista oman toimis-
ton lisdarvon tuottamiseen. Tuloksista voidaan myds havaita, etta tilitoimiston henki-
I6stolla on nakemysta tarkeista taidoista ja osaamistarpeista, joita tarvitaan tyosken-

telyssa.

Henkilostdn vastauksissa oli myos eroavaisuuksia ja vastaukset olivat eri laajuisia. Na-
kemysten yhtendistamiselld pystytdan tuottamaan lisdarvoa paremmin. Laajemman
ndakemyksen aikaansaaminen vaatii keskustelua ja tiedonjakamista tilitoimiston sisalla.
Tutkimuksessa ei tuotu esille tilitoimiston johdon nakemyksia arvonluonnista, joten
tutkimuksen perusteella ei pystyta tietdmaan, miten johdon ja henkiloston nakemyk-
set kohtaavat. Tilitoimiston johdon on myds tuotava esille henkilstoélleen, mita arvon-

luonti tarkoittaa heidan tilitoimistossaan.

Teorian vastaavuus ja luotettavuus

Tutkimus onnistui vastaamaan tutkimusongelmaan ja tutkimuskysymyksiin, ja tyon
alussa esitetty teoria vastaa hyvin tutkimustuloksia. Teoreettinen viitekehys tukee tu-
loksista ilmenneita tyonkuvaa, osaamistarpeita, toimialan vaikutuksia tyéhon, arvon-
luontia ja motivaatiotekijoitda. Myos tutkimustuloksissa esiintyi teoreettisessa viiteke-
hyksessa mainittu toimialaosaamisen merkitys. Toimialoja on paljon, joten tilitoimis-

tossa on mahdollisesti keskityttava tietyn toimialan asiakkaisiin.

My0s opinndytetyon alussa esitetyssa McNeillyn ja Feldman Barrin (2006, 155) tutki-

muksessa havaittiin, etta tilitoimistoasiakkaat kokivat tarkeina tilitoimiston tietamyk-
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sen asiakasyrityksesta ja asiakkaan toimialasta (mt.). Myos luotettavuuden ja yhteis-
kuntavastuun kasvavaa merkitysta tuotiin esille tutkimustuloksissa. Tuloksista ilmeni
tyonkuvan muuttumista konsultoivammaksi ja tunnuslukujen analysoinnin kasvavaa

merkitysta seka sahkoistymisen vaikutuksia tyohon.

Arvonluonnin osalta on huomattava, etta teoreettisessa viitekehyksessa kasitelty teo-
ria saattaa olla puutteellinen. Taman vuoksi tutkimuksesta on voinut jaada jotain huo-
mioimatta arvonluontia koskevalta osalta. Tama voi laskea tutkimuksen luotettavuutta
ja vaikuttaa johtopaatoksessa esitettyihin havaintoihin. Tutkimuksen luotettavuutta li-
sad dokumentaatio. Haastattelut nauhoitettiin, ettd aineistosta ei jdisi ulkopuolelle mi-
taan tarkeaa. Nauhoitukset kirjoitettiin heti haastattelujen jalkeen tekstimuotoon ja
tekstimuotoinen aineisto luetettiin yksilohaastatteluihin osallistuneilla informanteilla.

Aineiston tulkintaa ei luetettu informanteilla.

Tutkimustulokset eivat ole yleistettavissa koko henkilostén nakemyksiksi tai tilitoimis-
toalan nakemyksiksi. Tulokset antavat kuvaa henkiléston nakemyksistd. Osa vastauk-
sista oli my0s vaikeaa sijoittaa tietyn teeman alle. Koko henkildston ottaminen mukaan
tutkimukseen lisda luotettavuutta. Tyd on hyodynnettavissa tilitoimiston sisdiseen ke-
hittamistyohon, mutta on hyddynnettavissa myods muihin tarkoituksiin. Tyd auttaa
hahmottamaan tilitoimistoalaa, tilitoimiston tyotehtavia, tilitoimiston osaamistar-

peita, tilitoimiston asiantuntijuutta ja arvonluonnin keinoja.

Jatkotutkimusaiheet

Tutkimuksen pohjalta voidaan tehda jatkotutkimuksia. Yhtena jatkotutkimusaiheena
voidaan vertailla keskendan henkiloston ja johdon ndakemyksia arvonluonnista. Tutki-
mus ei sisdltanyt johdon ndakemyksia arvonluonnista ja on kuitenkin tarkeaa, etta joh-
don ja henkiléston nakemykset kohtaavat. Toisena jatkotutkimusaiheena on mahdol-
lista tutkia asiakkaiden nakemyksia arvonluonnista. Tama on kuitenkin vaikeaa, koska

asiakkaan kokema lisdarvo on yksilollista.

Tutkimustuloksista ilmeni myds tarvittavia tutkimuskohteita. Tilitoimistossa on kartoi-
tettava tilitoimiston sisdista osaamista ja selkeytettdava asiakkaalle tarjottavia palve-
luita. My0s hiljaisen tiedon kartoittamisen tarve esiintyi tuloksista. Tuloksista ilmeni
myo0s tarve kartoittaa asiakkaiden tarpeita uudelleen. Naista kaikista kehityskohteista

on mahdollista tuottaa tutkimus.
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Asiakkaiden kokemaa lisdarvoa tai tarpeiden kartoitusta on mahdollista tehda pienem-
pind tutkimuksina esimerkiksi asiakasryhmittdin. Sisdisen osaamisen kartoittamisesta
ja hiljaisesta tiedosta on mahdollista tehda erilliset tutkimukset. Tutkimustuloksista
my0s ilmeni, etta tilitoimiston kaikki asiakkaat eivat ole siirtyneet sahkodiseen talous-
hallintoon, ja sen nahtiin vield vaativan ty6ta. Yhtena mahdollisena tutkimusaiheena
voidaan siten tutkia asiakkaiden halukkuutta siirtya sahkoiseen taloushallintoon ja

syita sahkoisen taloushallinnon sivuuttamiselle.
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Liitteet

Liite 1. Teemahaastattelurunko

Asiakastyo

- Kerro asiakastyostasi.

Rooli asiakasyrityksen toiminnassa

- Kerro roolistasi asiakasyrityksen toiminnassa.
Tyonkuva/tyoérooli

- Kerro tyonkuvastasi.

Asennoituminen tyohon

- Mika motivoi sinua tyossasi?

Osaamistarpeet

- Minkalaista osaamista tarvitset tyoskentelyssa?

- Minkalaista osaamista tarvitset tulevaisuudessa?

- Miten toimialan muutokset vaikuttavat tyohdosi (digitalisaatio, lakimuutokset jne.)?
Asiantuntijuus

- Mita on asiantuntijuus?

- Millaista osaamista tarvitaan asiantuntijana asiakasty0ssa?
- Miten asiantuntijuudella luodaan arvoa asiakkaalle?
Arvonluonti (oma kasitys arvonluonnista)

- Miten asiakkaalle luodaan arvoa?

- Minkalaista arvoa tuotat asiakkaallesi?

- Miten luodaan arvoa tulevaisuudessa?

- Minkalaisilla keinoilla luodaan arvoa?

- Miten erottaudutaan kilpailijoista?

- Minkalaista osaamista tarvitaan arvon luomiseksi?

- Miten osaamisella luodaan lisdarvoa?

Lisdarvoa tuottava palvelu

- Minkalainen on lisdarvoa tuottava palvelu?

- Mita ovat lisdarvoa tuottavat palvelut tulevaisuudessa?
Asiakkaiden tarpeet

- Miten huomioit asiakkaidesi tarpeita?
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- Minkalaisia asiakkaiden tarpeet ovat?

- Minkalaisia asiakkaiden tarpeet ovat tulevaisuudessa?
- Mika rooli tilitoimistolla on yritysten toiminnassa?
Muuta

- Mitd muuta haluaisit tuoda esille?
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