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Tutkimuksessa toimeksiantajana toimii Rantalainen Oy IA International. Tutkimuksessa analy-
soitiin tilitoimiston kirjanpitotositteiden hallintaa ja asiakaspalveluprosessia.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa tamanhetkinen kirjanpitotositteiden hallinta ja asia-

kaspalveluprosessin nykytila kohdeyrityksessa seka tuottaa palveluprosessiin liittyvia kehitys-
ideoita. Tutkimuksen tavoitteena oli kertoa yrittajille siita, miten he voivat vaikuttaa kirjan-
pitotositteiden hallintaprosessiin seka helpottaa tai edesauttaa kirjanpitajia heidan tyossaan.

Tutkimuksessa haastateltiin tilitoimiston kirjanpitajia siita, miten heidan ja asiakkaiden vali-
nen suhde toimii palveluprosessin aikana. Tavoitteena oli, etta palveluprosessi tehostuu. Asi-
aa lahestytaan kirjanpitajien nakokulmasta. Keskeisia kysymyksia ovat, miten kirjanpitajat
voivat vaikuttaa hallintaprosessiin ja mika on asiakkaiden rooli siina.

Tutkimus toteutettiin haastattelemalla kymmenta kirjanpitajaa. Tutkimuksen lahtokohtana

oli opinnaytetyon tekijan havaitsema kehityskohde kirjanpitotositteiden hallintaprosessissa.

Haastattelu sisalsi kysymyksia siita, miten kirjanpitajat nakevat kirjanpitotositteiden hallin-

nan nykytilanteen. Lisaksi he kertoivat oman nakemyksensa siita, miten asiakkaat voivat vai-
kuttaa kirjanpitotositteiden hallintaprosessiin. Kysymykset olivat avoimia kysymyksia.

Tutkimustuloksista ilmeni, etta tilitoimistot ovat siirtymassa yha enemman sahkoiseen ympa-

ristoon. Sahkoinen ymparisto muuttaa asiakaspalveluprosessia ja kirjanpitajan roolia. Tilitoi-
mistojen pitaa varautua tulevaan sahkoiseen ymparistoon.
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In this study the client was Rantalainen Oy IA International. The study analyzed the account-
ing firm through its accounting management and customer service process.

Purpose of this study was to determine the current management accounting and customer-
service process and the current state of the target company, and its provision of service in
the process of developing ideas. The aim was to inform entrepreneurs about how they can
affect the management accounting process, and to facilitate or contribute to the accountants
in their work.

The study was comprised of interviews from the accounting firm (accountants) as to how the
relationship between the services and their customers operated during the process. The aim
was that the service process becomes more efficient. The issue was approached from the per-
spective of accountants. The key issues were: how accountants can affect management of the
process and what the customer’s role in it is.

The study was conducted by interviewing ten accountants. The starting point was observed by
the author in the developing of the target of the accounting management process. The inter-
view included questions on how accountants can see the current state of accounting man-
agement. In addition, they told their own view of how customers can influence the account-
ing management process. The questionnaire had been open-ended.

The results show that accounting firms are turning more and more to an electronic environ-
ment. The electronic environment will change the customer service process and the role of
the accountant and that accounting firms should be prepared in the future for an electronic
environment.

Keywords Accounting Office, the service process, management accounting
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1 Johdanto

Kirjanpidon tarkoituksena on kerata ja jarjestaa yrityksen tositteet, rekisteroida niiden tiedot
oikealla menetelmalla ja tuottaa laskelmat yrityksen taloudesta. Kaikilla Suomen yrityksilla
on kirjanpitovelvollisuus. Kaikki eivat noudata sita tarkasti, minka takia esiintyy ongelmia ja
palveluprosessin kehitystarpeita. Tositteiden pitaa olla selkeasti luettavissa, koska kirjanpitoa
pitaa sailyttaa kymmenen vuotta. (Taloushallintoliitto 2009) Asiakkaiden yhteistyo tilitoimis-
ton kanssa on tarkeaa, koska kirjanpidontositteiden pitaa olla joka kuukausi tiettyyn aikaan
valmiina. Asiakkaan ja tilitoimiston valille syntyy luottamus, kun asiakkaat palauttavat kirjan-

pitotositteensa ajoissa.

Tutkimuksen toimeksiantajana toimii Rantalainen Oy IA International. Yritys on perustettu
vuonna 1972. Se tarjoaa taloushallinnon palveluita ja toimii 15 paikkakunnalla Etela-
Suomessa. Rantalainen valvoo yli 6000 asiakkaan taloushallinnon tehtavia. Heilla on myos kan-
sainvalista toimintaa yhteistyossa IGAF Polaris-yhteison kanssa. Tama on yksi maailman suu-

rimmista itsenaisten taloushallintoyritysten yhteenliittymista.

Tutkimuksessa analysoidaan tilitoimiston kirjanpitotositteiden hallintaa ja asiakaspalvelupro-
sessia. Tutkimuksessa kaydaan lapi erilaisia menetelmia, ongelmia ja ratkaisuja. Tutkimuksen
lukijat nakevat minkalaisia ongelmakohtia palvelusta loytyy, ja minkalaisia parannusehdotuk-

sia on pohdittu. Tutkimusta varten on haastateltu kirjanpitajia.

2  Tutkimuksen aloittaminen

2.1 Tutkimuksen tarkoitus, tavoitteet ja vaiheet

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa tamanhetkinen kirjanpitotositehallinnan ja asiakas-
palveluprosessin nykytila kohdeyrityksessa seka tuottaa palveluprosessiin liittyvia kehityside-
oita. Tutkimuksen tavoitteena on kertoa yrittajille siita, miten he voivat vaikuttaa kirjanpito-
tositteiden hallintaprosessiin seka helpottaa tai auttaa kirjanpitajia heidan tyossaan. Tama
tutkimus tuo esille tapoja, joilla yritykset ja kirjanpitajat pystyvat parempaan yhteistyohon

keskenaan asiakaspalveluprosessin aikana.

Tutkimuksen tekeminen lahtee aina jonkinlaisesta kysymyksesta. Onko menetelma paras? Voi-
siko asian tehda paremmin? Voiko toimintaa parantaa ja tehostaa? Nama ovat yleisia kysymyk-
sia, kun tutkimusta aletaan tehda. Tutkimuskysymyksen pitaa olla selkea ja hyvin mietitty.
Hyvaa kysymysta, joka on mietitty loppuun asti, ei tule valttamatta mieleen toisille tutkijoil-
le. Nopeasti mietityt kysymykset ovat yleensa samoja tutkijoiden kesken. (Metsamuuronen
2002, 17.)



Hyvan kysymyksen loytamisen jalkeen mietitaan, pystytaanko siihen vastaamaan. Kysymys,
johon pystyy vastaamaan helposti, vaikuttaa tutkimuksen etenemiseen. Hyva tutkimuskysymys
on sellainen, jonka avulla pystyy ratkaisemaan ongelman, parantamaan prosessia tai tehosta-
maan jotain ideaa. Kysymys, johon voi vastata kylla” tai ”ei”, on liian yksinkertainen eika
sen avulla saada riittavasti informaatiota halutusta tutkimuskohteesta. (Metsamuuronen 2002,
18.)

Tassa tutkimuksessa tutkitaan asiakaspalveluprosessia kirjanpitotositteiden hallinnan nako-
kulmasta: minkalaista se on talla hetkella, mita ongelmia lOytyy ja miten sita pystyisi kehit-
tamaan. Tutkimus toteutetaan haastattelemalla kirjanpitajia kirjanpitotositteiden hallintaan
liittyvista asioista. Tutkimuksessa halutaan tuoda esille kirjanpitajien nakokulma asiakasyri-
tysten roolista tilitoimiston palveluprosessin kehittajina. Kysymyksia tehdessa pohdittiin, mil-
laisia niiden pitaa olla, jotta kirjanpitajien on helppo avata vastaus haastattelijalle. Kysymyk-
sia muokattiin niin, etta niilla saatiin vastauksia haluttuihin kysymyksiin. Haastattelijalla on
itsellaan kokemusta alasta, joten kysymysten tekeminen oli helpompaa. Kirjanpitajien vasta-

uksilla halutaan selvittaa, miten heidan mielestaan yrittajat voivat kehittaa prosessia.

Tutkimuksen teoriatausta antaa tutkijalle selkeamman kuvan tutkimusongelmasta. Taman
jalkeen tutkimusongelmaa pystytaan rajaamaan. Tutkija saa selvan tiedon tutkimusongelmas-
ta ja siita, mihin han haluaa saada vastauksen. Teorian pitaa olla oleellista ja tarkeaa tutki-
muksen kannalta. Sen pitaa liittya tutkimukseen, jotta sita voidaan hyodyntaa tutkimuksessa.
Tutkimuksessa pitaa kertoa tarkasti, mita aiotaan tehda, missa, milloin ja kenelle se tehdaan.
(Metsamuuronen 2002, 35) Hyva tutkimusaihe mahdollistaa onnistuneen tutkimuksen. Kun va-
litsee vaaran aiheen, niin tutkimuksesta ei valttamatta tule sellaista kuin alun perin suunni-
teltiin. Ensimmainen mieleen tullut idea ei ole se, mita tutkija haluaa tutkia. Ideasta pitaa
olla kiinnostunut ja loytaa tutkimusaiheen oikea ongelma. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara
2009, 66-67.)

Tama tutkimus toteutetaan Rantalainen Oy IA International Hyvinkaan toimistolle. Tutkimus
ajoittuu kevaalle 2012. Tutkimuksessa selvitetaan tilitoimiston asiakaspalveluprosessia ja kir-
janpitotositteiden hallintaa. Tutkimuksessa haastatellaan tilitoimiston kirjanpitajia siita, mi-
ten heidan ja asiakkaiden valinen suhde toimii palveluprosessin aikana. Tutkimuksella halu-
taan loytaa parannusehdotuksia ongelmakohtiin. Tavoitteena on, etta palveluprosessi tehos-

tuu.



2.2  Tutkimustehtava ja ongelmien asettaminen

Tutkimuksen kulku alkaa ideasta. Tata voidaan kutsua ideatasoksi, ja taman jalkeen siirrytaan
sitoutumiseen. Sitoutumiseen liittyy tutkimussuunnitelman laatiminen, rahoituksen kartoitus
ja tutkimusluvan hankinta. Tasta siirrytaan toteuttamiseen, jossa kerataan materiaali tutki-
musta varten. Kaikki tiedot kootaan yhteen kirjoittamisvaiheessa. Lopuksi tiedotetaan tulok-
sista tai julkaistaan ne. (Vilkka 2005, 42-43.)

Vanhanajan sanonta on: hyva kysymys on jo puoli vastausta. (Hirsijarvi ym. 2009, 125.) Tut-
kimusongelman asettaminen on vaikeampaa kuin sen ratkaiseminen. Kvalitatiivisessa tutki-
muksessa pitaa varautua siihen, etta ongelma voi muuttua tutkimuksen edetessa. Perinteises-
sa tutkimuksessa ongelma halutaan esittaa selkeasti ja tarkasti. Tamantapaisella tutkimuksel-
la ei haluta pitkaa tutkimusta, vaan lyhyt ja nopea ratkaisu ongelmaan. (Hirsijarvi ym. 2009,
126.)

Tassa tutkimuksessa tehtavana on parantaa tilitoimiston ja asiakkaiden valista kirjanpitotosit-
teiden hallintaprosessia. Ongelmana on, etteivat kaikki yrittajat palauta tarkasti kirjanpito-

tositteita eivatka noudata siihen liittyvia lakisaateisia asioita. Tutkimuksessa etsitaan vastaus-
ta siihen, miten hallintaprosessia pystytaan kehittamaan. Asiaa lahestytaan kirjanpitajien na-
kokulmasta. Keskeisia kysymyksia ovat, miten kirjanpitajat voivat vaikuttaa hallintaprosessiin

ja mika on asiakkaiden rooli siina.

2.3  Tutkimusmenetelmat ja rahoitus

Tutkimustyyppeja on erilaisia. Tekijalle on suuri hyoty siita, etta han selvittaa itselleen, mil-
laisesta tutkimusmenetelmasta tutkimuksessa on kysymys (Pihlaja 2004, 43-44). Tutkimustyy-
pit luokitellaan yleisesti kvantitatiiviseksi ja kvalitatiiviseksi tutkimukseksi. Kvantitatiivisella
tutkimuksella tarkoitetaan sellaista tutkimusta, joka ei hyodynna tilastollisia tutkimusmene-
telmia. Kvalitatiivinen tutkimus tuottaa ainutkertaisia tulkintoja ja kuvauksia. (Pihlaja 2004,
51.) Kvantitatiivinen tutkimus kuvaa maarallista tutkimusta eli tulkitsee yhteiskuntailmioita
tieteen yleisen logiikan mukaan. Tahan kaytetaan tutkimusaineistoa ja tilastoja oikeiden me-
netelmien johtopaatoksiin. (Tilastokeskus 2006.) Kvalitatiivinen on laadullista tutkimusta.
Tama perustuu sosiaalitieteeseen, jossa tutkimuskohteen henkilot kertovat omat tulkintansa,

joiden perusteella tehdaan johtopaatoksia. (Tilastokeskus 2006.)

Tassa tutkimuksessa kaytetaan kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Sita kaytetaan sen takia,
etta haastatelluilta saadaan avoimia vastauksia tutkimuskysymyksiin. Tahan tutkimusongel-

maan ei ole hyva loytaa vastausta tilastojen tai numeroiden perusteella, koska tama ei ole



esimerkiksi tyytyvaisyyskysely. Vastausten perusteella saadaan selvitettya, minkalaisia kehi-
tysideoita voidaan tehda asiakasyritysten roolista tilitoimiston palveluprosessissa kirjanpito-

tositteiden hallintaan liittyen.

Tutkimuksiin haetaan yleensa rahoitusta joltain organisaatiolta. Rahoittajia loytyy seka yksi-
tyistutkijoille etta ryhmille. Rahoittajan loytaminen ei kuitenkaan ole helppoa ja varmaa,
koska nykyaan tuetaan vain tutkimuksia, jotka oikeasti ovat hyodyllisia. Jokainen rahoittaja
kuitenkin haluaa, etta tutkimuksesta on organisaatiolle jotain hyotya. Tamakin vaikeuttaa
oikean rahoittajan loytamista. Tutkimussuunnitelma kirjoitetaan mahdollisimman lahelle ra-
hoittajan toiveita ja sita, mita han odottaa tutkimukselta. Tama myos tasmentaa sita, mita
organisaatio on rahoittamassa. (Vilkka 2005, 67.) Tama tutkimus tehdaan opinnaytetyona,

joten rahoittajana toimii tutkija itse.

2.4  Tutkimusteoria

Kaikki tiedot, jotka nayttavat hyvalta tutkimusta varten, eivat valitettavasti aina ole kaytto-
kelpoisia. Artikkeleista on huomioitava se, mille kohderyhmalle se on tarkoitettu. On siis
huomioitava, etta joissakin oletetaan lukijan tietavan perusasiat. Taman takia ne eivat ole
teoriaan valttamatta hyva lahde, mutta niiden avulla pystyy oppikirjoista lukemaan asian ja
ottamaan sen mukaan tutkimukseen. Artikkeleissa voi olla myos mielipidetietoa asioista, jo-

ten niiden ottaminen tutkimukseen ei ole hyva asia. (Metsamuuronen 2002, 23.)

Teoria-aineistoa voi kerata kahdella tavalla: kayttaa jo olemassa olevaa aineistoa tai kerata
aineisto itse. Yleisimmin kaytetaan valmiina olevaa aineistoa, koska oman aineiston keraami-
nen vie aikaa. (Hirsijarvi ym. 2009, 179-180) Muita tapoja kerata teoriamateriaali on tyopai-
kalta ja sosiaalitapaamisista. Teoriaa kannattaa etsia omilla tavoilla ja niista lahteista, joista
on kiinnostunut. Teoria, joka ei kiinnosta tutkijaa, harhauttaa hanet helposti aiheesta ja nain
olleen teoria ei tasmaa tutkimuksen kanssa. Pitaa valikoida aihe, joka antaa innostaa ja antaa

tutkimuksen kannalta relevanttia tietoa. (Gray 2009, 40-41.)

Tassa tutkimuksessa teoria kulkee yhdessa tutkimuksen kanssa. Teoria avaa lukijalle tutki-
mukseen liittyvia kasitteita. Nain tutkimuksen lukeminen ja raportin ymmartaminen on hel-
pompaa. Tutkimuksen keskeisia kasitteita ovat asiakaspalveluprosessi ja kirjanpitotositteiden
hallinta.

2.5 Tutkimusprosessi

Tutkimus alkaa varsinaisesti vasta silloin, kun hypoteesit on asetettu. Tutkimuksen alkupistet-

ta on kuitenkin vaikea maaritella. Vaihtoehtoja on monia, alkaako tutkimus esimerkiksi teori-
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an keraamisesta vai tutkimussuunnitelman valmistuttua? (Alasuutari 1999, 254.) Tutkimukses-
sa voi olla valissa monia prosesseja, mutta lopussa on yleensa aina uuden alku. Itse tutkimus-
prosessi ei paaty tutkimuksen tekemiseen. Vaikka ongelmat selvitettaisiin, tehtaisiin raportti
ja lopetetaan siihen, niin tuloksista heraa uusia kysymyksia. Uudet ideat voivat syntya kesken
vanhaa tutkimusta tai prosessin aikana. Taman jalkeen yleensa seuraa jatkotutkimuksia.
(Alasuutari 1999, 278.) Tama tutkimusprosessi alkoi tutkijan havaitsemasta kirjanpito-
ongelmasta, johon otettiin mukaan myos asiakaspalveluprosessi. Prosessiin kuuluu teorian

kirjoittaminen tutkimukseen, haastattelun tekeminen, tulosten analysointi ja raportointi.

3 Asiakaspalveluprosessi

3.1 Yrityksen asiakkaat

Lahtokohtana on, etta yritys tunnistaa omat asiakkaansa. Asiakasryhmat voidaan maaritella

esimerkiksi seuraavasti:

Ensin pitaa tietaa omat tuotteet tai palvelut ja niiden vahvuudet verrattuna kilpaili-
joihin.

Yritys listaa potentiaaliset asiakasryhmat itselleen.

Valitaan parhaiten sopivat asiakasryhmat yrityksen tuotteelle tai palvelulle.

Tuotteet ja palvelut luodaan asiakasryhmille sopiviksi.

Asiakas kayttaa tuotetta tai palvelua, jos ne vastaavat hanen tarpeitaan. Han myos haluaa
pitkaaikaista osto- tai yhteistyosuhdetta. Tama helpottaa tuotteen tai palvelun kayttoa, koska
asiakkaan ei aina tarvitse menna eripaikkaan. Suurin osa asiakkaista valitsee ostopaikan hin-
nan mukaan. Kuitenkin pitaa muistaa, etta muutkin tekijat vaikuttavat asiakasuskollisuuteen:
asiakaspalvelu, asiakaskontaktit, tukipalvelu, tuotteen huolto ja kunnossapito seka monet
muut tekijat. (Liukko 1995, 7.)

Tilitoimisto Rantalaisen asiakkaita ovat kaikenkokoiset yritykset ja yrittajat. Heille Rantalai-
nen tarjoaa monipuolisia taloushallintoon liittyvia palveluita. Yrityksella on pitkaaikaisia yri-
tysasiakkaita, ja uusia asiakassuhteita solmitaan jatkuvasti. Yrityksella on vahva verkosto,

jonka ansiosta Rantalainen on luotettava, tunnettu seka hoitaa palvelunsa hyvin.
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3.2 Mista syntyy asiakaspalvelu

Kaikki tietavat, millaista on olla asiakkaana palvelutilanteessa. Jokainen myos ymmartaa,
minkalaista on hyva palvelu. Kaikki yritykset palvelevat asiakkaitaan omalla tyylillaan. Henki-
lokunta perehdytetaan asiakaspalvelusuunnitelmiin ja peruslinjauksiin. Taman ansiosta palve-
lun pitaisi olla sama jokaiselle asiakkaalle. Palvelutaso maaraytyy yritysjohdon mukaan: min-
kalaista palvelua yrityksessa tarjotaan asiakkaille. (Lepola, Pulkkinen, Raivio, Selinheimo &
Sulkanen 1998, 15-16.)

Kun palvelumaine halutaan hyvaksi, se edellyttaa tyontekijoiden perehdyttamista liikeideaan
eli toimintatapaan, tuotteeseen, kohderyhmiin ja yrityksen imagoon, jota se haluaa viestittaa
asiakkaille. Nykyisten ja uusien tyontekijoiden on oltava halukkaita noudattamaan naita vaa-
timuksia. Taman avulla palvelu ja laatu pysyvat samana. Kuitenkin asiakaspalvelua pitaa ke-
hittaa jatkuvasti. (Lepola, ym. 1998, 17.) Tilitoimisto Rantalainen jarjestaa uusille tyonteki-
joille perehdytyksen, jossa he oppivat talon tavat. Erilaisia koulutuksia jarjestetaan useasti

vuoden aikana, ja uusista muutoksista informoidaan tiedotteilla kaikille.

Asiakassuhteet ovat kuin tuote eli ne kehittyvat, niita menetetaan ja ne muuttuvat. Yrityksen
asiakaspalvelussa tyoskentelevat vaikuttavat asiakaselinkaaren pituuteen. Asiakaspalvelijan
olemus vaikuttaa siihen, tuleeko asiakas enaa takaisin yritykseen. Asiakkaan luottamus on
heratettava siina vaiheessa, kun hanta palvellaan. Taman toteuduttua asiakassuhde paranee.
Asiakas testaa yleensa uuden tuotteen, kun se tulee markkinoille. Kun tuote on hyva ja luo-
tettava ja asiakaspalvelu toimii, niin asiakkaasta voi tulla kanta-asiakas. Kanta-asiakassuhde
kertoo siita, etta asiakaspalvelu on ollut hyvaa tai tuote on ollut asiakkaan tarpeita vastaava.
(Lepola, ym. 1998, 21.)

Tilitoimisto Rantalaisella on monia yrityksia ja yrittajia, jotka ovat vakituisia asiakkaita. Tili-
toimisto ei pysty kuitenkaan vaikuttamaan asiaan, jos asiakkaan yritys menee konkurssiin.
Talloin asiakassuhde tilitoimiston kanssa yleensa paattyy. Asiakaspalvelu on tarkeaa, koska
jotkut yrittajat vaihtavat toimistoa sen takia, etteivat ole tyytyvaisia palveluun tai yrityksen

toimintatapoihin.

3.3 Palveluymparisto

Asiakkaan saapuminen palveluymparistoon on yksi tarkeimmista tapahtumista. Ensivaikutelma
vaikuttaa asiakkaan ostohalukkuuteen. Ensivaikutelmaan vaikuttavat kaikki tekijat, joita asia-
kas voi nahda astuessaan palveluymparistoon. Kaikkien palvelutapahtumien pitaa olla kaikille

samantasoisia. Asiakaspalvelulla haetaan myos asiakkaan elamyksen tayttamista, eika pelkas-
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taan tarpeiden tyydyttamista. Jokaisella yrityksella on kuitenkin oma tapansa tayttaa asiak-
kaiden elamysvaatimusta. Asiakaspalvelussa oleva henkilo kuitenkin viimeisena luo asiakkaalle

nakemyksen siita, minkalainen heidan yrityksensa on. (Lepola, ym. 1998, 29.)

Tilitoimisto Rantalainen on panostanut palveluymparistoon. Sisainen palveluymparisto on siis-
tinnakoinen ja asiakas nakee sen heti, kun astuu sisalle palveluymparistoon. Tama antaa asi-
akkaalle paremman tunteen ja olon, kun han paasee puhtaaseen ja siistiin ymparistoon kes-

kustelemaan asioistaan ja tarpeistaan.

3.4 Asiakkaiden valitseminen

Segmentointi on perinteinen markkinointitapa l0ytaa asiakkaat. Talla tarkoitetaan asiakkai-
den lajittelua tuotteen tai palvelun mukaan. Segmentointia ei pystyisi tekemaan, jos asiak-
kaat olisivat kaikki samanlaisia. Kaikki ostaisivat samoja tuotteita, yhta paljon ja niin edel-
leen. Segmentointia kaytetaan, jotta nahdaan, ketka kayttavat mitakin tuotetta tai palvelua.
Taman avulla tuotteita ja palveluita pystytaan kehittamaan. Ennen segmentoinnissa tutkittiin
ikaa, sukupuolta ja monia muita asioita, mutta nykyaan se ei ole jarkeva tapa lahestya. Nyky-
aan keskitytaan vain ostokayttaytymiseen eli peruskysymykseen, miksi ostit tuotetta? (Stor-
backa 2003, 39.)

Oikeiden asiakkaiden valitseminen on yritykselle tarkeaa. Pitaa myos muistaa, etta yritys
myos tulee oikeiden asiakkaiden valitsemaksi. Kyse ei ole asiakkaista, jotka vain kuluttavat
paljon tuotetta, koska toiset asiakkaat voivat vaihtaa yritysta muutaman alennusprosentin
takia, kun taas toiset eivat vaihda edes 20 prosentin alennuksen takia yritysta. Nama asiak-

kaat, jotka eivat halua vaihtaa, yrityksen pitaa loytaa markkinoilta. (Storbacka 2003, 41.)

Tilitoimisto Rantalainen pyrkii ottamaan asiakkaikseen kaikki mahdolliset yritykset ja yritta-
jat, jotka tarvitsevat taloushallintopalvelua. Heilla on myos monipuolisia vaihtoehtoja erilai-
sille yrityksille ja yrittajille. He ovat avoimia kaikille, jotka tarvitsevat taloushallintoapua ja

heidan palvelutarjontansa on monipuolinen.

3.5 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Perinteinen asiakastyytyvaisyysmittaus perustuu odotusten ja kokemusten vertailuun. Naiden
termien pitaisi olla tasapainossa toistensa kanssa. Asiakas odottaa joltain tuotteelta paljon,

mutta kokeillessaan han pettyy tai toisinpain, han ei odota tuotteelta mitaan, mutta yllattyy
tata kokeillessa. Nain taman ei pida menna. Yrityksen tuotteen tai palvelun pitaa vastata asi-

akkaan odotuksia tai ylittaa ne. Asiakkaan kokemukset vaikuttavat hanen odotuksiinsa muista
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samanlaisista tuotteista tai palveluista. Asiakas myos odottaa samanlaista kokemusta saman-
merkkisista tuotteista. (Storbacka & Lehtinen 1999, 100-101.)

Tilitoimisto Rantalainen tarjoaa yrityksille tai yrittajille taloushallinnon palveluitaan laajasti
jokaiseen tarpeeseen. Yrittajat tai yritykset odottavat tietenkin, etta palvelu toimii niin kuin
he odottavat. Jos palvelussa on jotain vikaa, siita yleensa reklamoidaan. Reklamoinnin perus-

teella palvelua parannetaan asiakkaalle sopivaksi, hanen tarpeidensa mukaan.

3.6  Asiakastarpeen tutkiminen

Yrityksen koko organisaation pitaa ymmartaa, mitka ovat asiakkaiden tarpeita. Tama antaa
kaikille yritykseen kuuluville tyontekijoille yhteisen tavoitteen. Yhteisen paamaaran avulla
tuote, palvelu ja prosessit kehittyvat yhteisesti oikeaan suuntaan. Nama eivat kehity tai asi-
akkaat eivat saa samaa kuvaa tuotteesta tai palvelusta, jos jokaisella tyontekijalla on yrityk-
sessa erilainen nakokulma. Tama on haaste yrityksen omistajalle, mutta tahan liittyy helppoja
tapoja pitaa tyontekijat yhteisessa paamaarassa. Aluksi tyontekijoille voi antaa tyohon liitty-
van koulutuksen. Heille voi tiedottaa aina valilla uusista kaytannoista ja jarjestaa vuoden
tyontekijan kilpailun vuosittain, mika lisaa tyohalua. Vuoden tyontekijan voi palkita ja esitel-
la asiakkaille. Esimerkiksi nama pienet asiat auttavat yrityksen johtajaa saamaan kaikille yh-

teisen paamaaran. (Liukko 1995, 22.)

Tilitoimisto Rantalainen kouluttaa tyontekijoitaan, niin uusia kuin vanhojakin, jotta nama op-
pisivat yrityksen tavat. Nain yrityksessa kaikilla on yhteiset tavoitteet. Muiden tyontekijoiden
auttaminen sujuu myos helposti, koska kaikilla on sama menetelma tyossa. Tama myos auttaa

kehitystyossa, jos kaikki ovat samaa mielta, etta jotain pitaa muuttaa.

Asiakkaiden kartoitusmenetelmia on monia, mutta yleisin tapa tutkia on kayttaa kvantitatii-
vista tai kvalitatiivista menetelmaa. Kvalitatiivisessa menetelmassa kaytetaan haastattelume-
netelmaa. Yleisimmat menetelmat ovat henkilokohtainen haastattelu, itse taytettava lomake
tai puhelinhaastattelu. (Liukko 1995, 23.)

Asiakkaan tarpeet vaikuttavat yrityksen tarjoamaan tuotteeseen tai palveluun. Vaikka tuote
tai palvelu kuulostaa taydelliselta, kun se tarjotaan ensimmaista kertaa asiakkaille, niin asi-
akkaat kehittavat sita itselleen sopivaksi. Taman takia asiakkailta kysytaan, onko tuotteessa
tai palvelussa jotain parannettavaa. Ensin selvitetaan asiakkailta, mita parannettavaa tuot-
teessa tai palvelussa on. Taman jalkeen vanhaa tuotetta kehitetaan asiakkaiden toiveiden

mukaiseksi. Tasta syntyy uusi tuote tai palvelu, jonka pitaisi olla parempi. Harvoin tuotetta

joudutaan palauttamaan samanlaiseksi, kuin se oli ennen uudistamista. (Liukko 1995, 44.)
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Asiakkaan nakokulma tuotteesta tai palvelusta on myos tarkeaa. He eivat osta vain tuotetta
tai palvelua, vaan tuotetta ja palvelua, josta on heille hyotya. Tuotteen tai palvelun valitse-
miseen eniten vaikuttavat tekijat ovat hinta ja merkki. Vaikka olisi kaksi samanlaista tuotet-
ta, niin asiakkaat yleensa katsovat hintaa tai merkkia. Yritysten pitaa miettia, millaista ima-
goa he haluavat viestittaa asiakkaille tuotteillaan tai palveluillaan. Yleensa kehityskyselyissa

halutaan taman takia asiakasnakokulmaa esille. (Gronroos 2000, 4-5.)

Tilitoimisto Rantalainen tarjoaa monipuolisia palveluita, esimerkiksi taloushallintopalveluita,
asiantuntujapalveluita, kirjanpitopalvelua ja palkanlaskentaa. He pyrkivat siihen, etta jokai-
nen asiakas loytaa itselleen haluamansa palvelutavan. Tietenkin naita kehitetaan eteenpain,

koska aina tulee uudenlaisia palveluita, joita asiakkaat haluavat.

3.7 Asiakaspalvelun laatu

Palvelu on tarkein tekija, kun asiakas tekee valinnan, mihin yritykseen han menee. Asiakkailla
on suuret odotukset aina palvelua kohtaan ja kyllahan hanella saa olla, onhan han sentaan
asiakas yritykselle. Asiakaspalvelijan tehtavana on pitaa asiakas tyytyvaisena tilanteessa kuin
tilanteessa, alusta loppuun asti. Palvelutyossa olevien tyontekijoiden taytyy itse pysya aina
palvelutilanteessa rauhallisena, oli asiakas millainen tahansa. (Marckwort & Marckwort 2011,
2.)

Hyvia asiakaspalvelijoita on vaikea loytaa nykyaan. Heilla taytyy olla hyvat sosiaaliset taidot,
tyointoa ja asiantuntemusta yrityksesta. Vaikka asiakas vaikuttaa suurimmaksi osaksi palve-
luun, niin silti vastuussa palveluprosessista on asiakaspalvelija. Tarkeinta on asenne. Jokaista
asiakasta pitaa palvella samalla tavalla, olivat he sitten keita tahansa. Palvelutilanne ei saa
olla niin, etta asiakaspalvelija pompottelee asiakasta tai toisin pain. Asiakasta pitaa kunnioit-
taa ja arvostaa samalla, kun asiakas arvostaa palvelua ja asiakaspalvelijan tyota. (Marckwort
& Marckwort 2011, 13-18.)

Ihmistuntemus on tarkea myos asiakaspalvelussa. Ensiksi pitaa tietaa, millainen itse on asia-
kaspalvelussa. Tama auttaa ymmartamaan muita asiakkaita ja sita, millaisia he ovat ja miten
heita voi palvella, jotta heille jaa positiivinen kuva palvelusta. Kaikki asiakkaat ovat erilaisia,
mutta asiakaspalvelijan pitaa loytaa yhteinen linkki palvelun ajaksi. (Marckwort & Marckwort
2011, 20.)

Tilitoimisto Rantalaisen asiakaspalvelijat ovat hyvin koulutettuja omaan tyohonsa. He ovat
asiakkaiden kanssa paljon tekemisessa kuukausittain ja heilta odotetaan hyvaa asiakaspalve-

lua. Kaikilla on my0s yhteinen tavoite ja he pyrkivat palvelemaan kaikkia asiakkaitaan samalla
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tavalla. Nain jokainen asiakas tuntee itsensa tarkeaksi eika kukaan tunne, etta joku toinen

olisi tarkeampi kuin han itse.

3.8 Asiakaspalveluprosessi

Asiakaspalveluprosessi alkaa siita, etta asiakkaalle on tullut jokin tarve. Ensimmaisena han
ottaa yhteytta palvelukanavaan, vaikka han ei sita tiedostaisi itse. Asiakas kayttaa esimerkiksi
puhelinta, Internetia tai muuta vastaavaa viestintatapaa. Nain han on tehnyt palvelupyynnon
palveluntarjoajalle. Palvelupyynnon tarkoituksena on selvittaa, miksi asiakas tarvitsee palve-
lua ja minkalainen palvelu on hanelle oikea. Kun asiakkaalle on loydetty oikea palvelu hanen

tarpeeseensa, asiakas ohjataan oikeaan paikkaan. (Asiakaspalveluprosessi 2006-2011)

Tilitoimisto Rantalaisen asiakaspalveluprosessi alkaa asiakkaasta. Asiakas ottaa yhteytta talo-
ushallintoonsa liittyvissa asioissa tilitoimistoon. Tama voi tapahtua puhelimitse, sahkopostilla
tai tulemalla paikan paalle. Asiakkaan kayttaessa viestintavalinetta pitaa selvittaa, minkalai-
sen palvelun tarpeessa asiakas on. Taman jalkeen asiakas ohjataan paikan paalle asiantunte-
van ja palvelua tarjoavan ihmisen luokse. Tata ennen on siis hyva selvittaa palvelun tarve,
jotta asiakas voidaan ohjata oikeaan paikkaan. Asiakasta, joka tulee paikanpaalle erikseen,

palvellaan samalla tavalla.

3.9 Asiakassuhdeprosessi

Tilitoimistossa asiakassuhde alkaa, kun on tehty sopimus tilitoimiston ja asiakkaan valilla.
Taman jalkeen keskustellaan kaytannon asioista. Tilitoimistoissa sopimukset ovat yleensa
suullisia ja harvoin kaytetaan kirjallista sopimusta. Kun kaikesta on sovittu, voidaan aloittaa

palvelun tarjoaminen asiakkaalle. (Hukka 2012)

Tilitoimisto Rantalainen tekee asiakkaan kanssa sopimuksen, jossa kasitellaan aikataulua ja
muita kaytannon asioita. Asiakkaan ja tilitoimiston valista vuorovaikutusta helpottaa, kun asi-

oista on sovittu ja sovituista asioista pidetaan kiinni.

3.10 Kirjanpitotositteiden hallintaprosessi

Prosessi alkaa siita, etta asiakas toimittaa kirjanpitonsa kirjanpitajalle. Tama jalkeen kirjan-
pitaja alkaa jarjestaa ja tilioida. Tilioinnin jalkeen tositteet tallennetaan ja lopuksi tarkaste-
taan, etta kaikki tasmaa. Kirjanpidosta tulevat raportit lahetetaan asiakkaille. Jos kirjanpi-
dossa ilmenee epakohtia tai asiakkaalle huomautettavaa, niin kirjanpitaja yleensa informoi

asiakasta tai pitaa palaverin hanen kanssaan. Tilinpaatos tehdaan asiakkaalle, kun hanen tili-
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kautensa on paattynyt. Aina kun tilinpaatos on valmis, sovitaan tapaaminen asiakkaan kanssa

ja keskustellaan hanen yrityksensa taloushallinnan tuloksista. (Hukka 2012)

Asiakas
allekirjoittaa
sopi muksen tai ei

Asiakas ottaa
yhteyttd
palveluntarjoajaan

Aziakkaan kanssa
sovitaan palvelusta

ssiakkaalle syntyy
tarve

Kirjanpitijd

Kirjanpitdji tekee keshusteles
kirjanpidon ERELUEELLET ]

kirjanpidosta

Aziakas aloittaa Asiakas toimittaa
yhiteistydn kirjanpito-
tilitoimiston kanssa materiaalin

Aziakas on
tyytyvdinen ja
jatkaa sopimusta
tilitoimiston kanssa

Asiakas antaa
palautetta
palvelusta

Aziakas =i ole
tyytyvdinen ja
vaihtaa
tiliteimistoa

Kuva 1: Kirjanpitotositteiden hallintaprosessi

3.11 Sahkoinen asiakaspalvelu

Sahkoinen palvelu lisaantyy jatkuvasti maailmalla. Tama tuo uusia haasteita asiakaspalveluun.
Sahkoisessa asiakaspalvelussa on tarkeinta nopeus. Yritykset joutuvat miettimaan, miten he
pystyvat palvelemaan asiakkaitaan mahdollisimman nopeasti sahkoisessa ymparistossa. (Valvio
2010, 23) Asiakkaat haluavan sahkoisen palvelun olevan nopea ja helposti kaytettava palvelu-
prosessi. Palvelun ollessa sahkoinen sen pitaa silti vastata paikallista palvelua eika olla pa-
rempaa palvelua, mita paikan paalta saa. Kaikkia asiakaspalvelutarjontoja ei voi vieda sahkoi-
seen palveluun, vaikka yritys sita haluaisi. Viela loytyy niita asiakkaita, jotka haluavat palve-

lun tapahtuvan ”vanhalla tavalla”. (Valvio 2010, 24.)

Tilitoimisto Rantalainen tarjoaa sahkoista palvelua asiakkailleen. Heidan taloushallintoasiansa
voidaan hoitaa sahkoisella palvelulla. Yhteydenotot asiakkaan ja yrityksen valilla toimivat
sahkoisella palvelulla tarvittaessa. Tama kertoo siita, etta sahkoiset palvelut ovat kasvussa.
Tutkimuksessa kasitellaan, millaisessa asemassa kirjanpitajat nakevat itsensa tulevaisuudessa.
Taman pohjalta pystytaan miettimaan tulevaisuutta sahkoisen palvelun kannalta. Nahdaan,

mihin suuntaan se on menossa ja miten se vaikuttaa yrityksiin.
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4  Kirjanpitolaki

Suomessa kaikilla yritysten, ammattiharjoittajien, yhdistysten tai muiden yhteenliittymilla on
kirjanpitovelvollisuus. Ainoa poikkeus tasta saannosta ovat maatalousyrittajat, jotka tekevat
kalenterivuosittain muistiinpanoja ja niiden pohjalta tehdaan veroilmoitus vuosittain. Suo-
messa kauppa- ja teollisuusministerio valvoo kirjanpitoa. (Nieminen 2012, 9, 153.) Kaikilla
toisten taloushallintoasioita kasittelevilla on ehdoton vaitiolovelvollisuus. Tama koskee myos
esimerkiksi julkishallinnon paatoksentekijoita ja kirjanpitolautakunnassa kasiteltavia asioita.
Toisten taloustietojen julkaiseminen on ehdottomasti kielletty ilman omistajan lupaa. Kuiten-
kin on saadetty erikseen, missa ja minkalaista tietoa saa kirjanpitolain valvoja kertoa viran-
omaisille, jos he joutuvat jostain syysta puuttumaan kirjanpitotoimintaan. Kolme paasaan-
toista lain rikkomista ovat laiminlyonti kirjanpitomerkintojen tekemisessa, kirjanpitoaineiston
sailyttamisessa ja ilmoitusvelvollisuus. Naista kolmesta paatekijasta laiminlyojaa rangaistaan
riippuen rikkomuksen suuruudesta. Rangaistusta ei tuomita, jos rikos on vahainen, mutta sak-

koja voi saada. (Nieminen 2012, 158.)

Tilitoimisto Rantalaisen jotkut asiakkaat tiedostavat, etta esimerkiksi myohastyneiden tosit-
teiden vuoksi saattaa saada sakkoja, jos myohastyminen vaikuttaa lakisaateisiin asioihin. Kir-
janpitolaki on maaritellyt rikkomuksen kolmeen asteeseen: tavalliseen, tuottamukselliseen ja
torkeaan. (Nieminen 2012, 159) Talla maarittelylla halutaan, ettei pienista virheista tuomita
ihmisia. Toiset yrittajat tuovat myohassa tositteita tai pienia virheita sattuu taloushallinnossa
ja heita sitten muistutetaan yleisesti pienella sakolla. Sakkoja saa vain silloin, jos esimerkiksi
kaat eivat valita pienista sakoista tai siita, etta vievat tositteet sekalaisessa jarjestyksessa tai
vastaavaa. He luottavat kirjanpitajiinsa ja siihen, etta kirjanpitajat ovat siella heita varten ja
hoitavat heidan taloushallintoasiansa. Tama on kuitenkin yksi kehittamiskohteista, jossa asi-

akkaat voisivat auttaa kirjanpitajia tyossaan paremmin.

5 Haastattelu

5.1 Miksi haastattelumenetelmaa kaytetaan

Haastattelu on luultavasti kaikkein kaytetyin tiedonhankkimisen menetelma. Jos johonkin ha-
lutaan vastausta, niin luontevasti siita kysytaan. Haastattelu on myos vuoropohjaista, joten

seka kysyja etta kysyttava paasee kertomaan asiasta eri nakemyksia. Haastattelua kaytetaan
monilla aloilla, vaikka sita ei tavallaan tiedosteta. Esimerkiksi laakarit haastattelevat potilai-

taan saadakseen tietaa, mika heita vaivaa. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 9.)
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Tassa tutkimuksessa haastateltiin tilitoimisto Rantalaisen kirjanpitajia. Tarkoituksena oli loy-
taa kysymyksiin vastauksia kirjanpitajan nakokulmasta. Haastattelu tehtiin vuorovaikutteisek-

si keskusteluksi, jossa kirjanpitajien vastauksille annettiin tilaa.

5.2 Luotettava haastattelu

Suuriin tutkimuksiin tarvitsee tutkimusluvan. Tutkimusopinnaytetoissa ei kuitenkaan alueesta
riippuen aina tarvitse hakea erillista lupaa tutkimukselle. Tutkimus, jolle ei ole lupaa, voi
antaa epailyttavan kuvan tutkimuksen tekijasta. Oppilaitos antaa yleensa tarpeeksi luotetta-
van kuvan tekijasta tai ainakin sen aitoudesta, kun opiskelijat tekevat tutkimusta opinnayte-
tyonaan. Haastattelijan pitaa kertoa haastateltavalle tutkimuksen tarkoitus ja kasitella tulok-
sia asianmukaisesti. Yksi tapa parantaa luotettavuutta on sopia haastateltavan kanssa, etta
han voi jalkeenpain ennen julkaisua muokata sanomaansa tai peruuttaa kokonaan osallistumi-
sensa. Haastateltaville on myos hyva toimittaa infoa tai materiaalia haastattelusta etukateen.
(Ruusuvuori & Tiittula 2005, 17.)

Tilitoimisto Rantalaisen yhteyshenkilo johtaja Anne Rantalaisen kanssa sovittiin, etta yrityk-
sen kirjanpitajia saa haastatella kyseiseen tutkimukseen. Ennen tutkimuksen tekemista kysy-
mykset lahetettiin toimistopaallikolle Kaija Ojalehdolle KLT ja Anne Rantalaiselle, jotta he
voivat informoida jokaista kirjanpitajaa asiasta ja antaa heille kysymykset paperilla etuka-

teen.

5.3 Haastattelun etuja ja haittoja

Haastattelu on joustava menetelma ja se sopii erilaisiin tutkimustarkoituksiin. Haastattelu
tapahtuu kasvokkain haastattelijan ja haastateltavan valilla. Talla tavoin saadaan paremmin
haastateltavan omia mielipiteita esille. (Hirsijarvi & Hurme 2001, 34.) Haastattelun muutamia
hyvia puolia ovat: haastateltava pystyy kertomaan itse avoimemmin kysymyksiin vastauksia,
kysymykseen saadaan laajempi vastaus, saadaan niin sanotusti syventavia vastauksia ja saa-
daan vastauksia vaikeisiinkin aiheisiin. Kaikki eivat valttamatta vastaa sita, mita ajattelevat
johonkin vaikeaan kysymykseen, vaan siten, kuin kuvittelevat muidenkin vastaavan. Vastaaja
yhtyy muiden mielipiteisiin kuullessaan vaikean kysymyksen. Haastattelussa on myos muuta-
mia hankaluuksia, koska haastattelijan pitaa esimerkiksi osata haastatella ja kirjoittaa sa-
maan aikaan ydinasiat ylos, haastattelu vie aikaa, luotettavuus voi pettaa, jos haastattelija ei
tuo esille sita, mita haastateltava on oikeasti sanonut ja haastattelusta aiheutuu aina kustan-
nuksia. Lisaksi vapaamuotoisten haastatteluaineistojen analysointi, tulkinta ja raportointi

ovat ongelmallisia, koska valmiita pohjia ei ole. (Hirsijarvi & Hurme 2001, 35.)
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Haastattelu, joka tehtiin tilitoimisto Rantalaisen kirjanpitajille, toi muutamia etuja esille.
Haastattelut saatiin helposti paivan aikana tehtya, kun haastateltavat olivat kaikki samassa
haastattelupaikassa. Haastateltavat olivat avoimia ja jotkut innostuneita siita, etta heita
haastatellaan. Haastattelun aikana syntyneet kustannukset olivat pienet. Myos muutamia ei
ehka ongelmia, mutta pulmia, haastattelun aikana oli. Muutamiin kysymyksiin haastateltavat
eivat valttamatta vastanneet oman mielipiteensa mukaan. Kaikkiin kysymyksiin ei myoskaan
vastattu niin avoimesti, kuin tutkija olisi halunnut. Paapiirtein haastattelu onnistui ja haluttu-

ja avoimia vastauksia saatiin kysymyksiin.

6  Raportointi

6.1  Raportin kirjoittaminen

Laadukas tieto antaa hyvan kuvan tutkimuksesta. Vahainen teksti ei ole haitaksi, jos se on
laadullista, verrattuna isoon maaraan sivuja, jotka eivat kerro mitaan. Tiedon pitaa kohdata
tutkimuksessa, on tutkittava tutkimukseen liittyvia asioita. Naiden yhteydessa syntyy tutki-
mus, jossa tekija paasee myos kirjoittamaan omaa tekstiaan asiasta. Kaikki tutkimusraportit
ovat paakohtaisesti samanlaisia. Kukaan ei ole lahtenyt rikkomaan vanhaa menetelmaa, jota
raportoinnissa pitaa kayttaa. Tama helpottaa raporttien lukemista, vaikka kyseessa olisi jon-

kun toisen tekema tai jopa toisessa maassa tehty tutkimus. (Gray 2004, 319, 348.)

Raportin kirjoittamista luullaan helpoksi, mutta se ei ole. Vastausten kokoaminen yhteen on
helppoa, mutta raportoinnissa pitaa ottaa monia asioita huomioon. Raportissa pitaa esittaa
vastauksia, menetelmia ja kehitysideoita. Kielen pitaa olla selkeaa, jotta ulkopuolinen rapor-
tin lukija ymmartaa sen merkityksen. Raportti yleensa tehdaan lopuksi, mutta sita ei ole pak-
ko tehda aina vain lopuksi. Raporttia pystyy tekemaan koko ajan prosessin aikana. Tama myos
auttaa uusien asioiden nakemista projektien tai prosessien aikana. Kirjoittaja ehka saa uusia
nakemyksia ongelmastaan. Taman takia raporttia ei pitaisi aina kirjoittaa viimeiseksi. Raport-
ti jota ei tehda vain lopuksi, voi auttaa muidenkin kysymysten loytamiseen ja samalla niiden
ratkaisemiseen. Taman helpottaa tutkimusta, eika uusia tutkimuksia tarvitse tehda kaikkien

niiden kysymysten vuoksi, jotka tulevat raportin lopussa mieleen. (Gray 2004, 348-349.)

Raportissa ydinasia on kirjoittaa asetetuista tavoitteista. Siina ei ole jarkea, jos asetetaan
tiettyja tavoitteita ja sitten kirjoitetaan ihan toisenlaisista asioista. Pitaa olla selkea tavoite
ja tehtavat, joista kirjoittaa raportissa ja mita haluaa muiden ihmisten tietavan tasta tutki-
muksesta. (Gray 2004, 349.)

Raportoinnissa pitaa myos tietaa, miksi teet raportin. Tutkimuksissa pitaa olla selkea idea,

mika on ongelma, ratkaisu, mutta pitaa olla myos syy, miksi haluat kertoa taman muille. Voi



20

olla esimerkiksi jokin ongelma, jota toiset ihmiset eivat nae. Haluat kertoa heille ongelmasta
ja sen ratkaisusta. Syy voi olla niin yksinkertainen, kuin etta haluat vain auttaa heita kehit-
tamaan asioita. Tavoitteena voi olla jonkin palvelun helpottaminen. Raporttia tehdessa pitaa
myos huomioida erityyppiset ihmiset. Esimerkiksi toiset lukevat raportteja mielellaan ja toi-
set etsivat niista lukuja tai vastauksia. Raportin pitaa olla selkea, jotta jokainen loytaa ha-

luamansa kohdan, mita haluaa tietaa. (Gray 2004, 350.)

6.2 Raportin osa-alueet

Raportin osa-alueet on yleensa eritelty, jotta olisi helpompi loytaa halutut tiedot nopeasti.
Ensimmaisena on johdanto, jossa kerrotaan lyhyt kuvaus tutkimuksesta. Tahan kirjoitetaan
perusasioita tutkimuksesta ja muista siihen liittyvista asioista. Tekeminen ja aikataulutus ovat
myo0s yleinen asia raporteissa. Kaikissa raporteissa niita ei kayteta, mutta isoimmissa kylla. Se
on tarkeaa varsinkin silloin, jos tutkimus kestaa todella kauan. Ajankaytto on tarkeaa. Yleen-
sa joka paiva tulee ajatuksia ja silloin niita pitaisi kirjoittaa aina ylos. Aikataulun esitys on
myos hyva, jotta voidaan selvittaa, onko paasty aikataulullisiin tavoitteisiin. Siita syntyy ide-

oita ja kehittamistarpeita, jos jossain on ollut vikaa. (Gray 2004, 351-352.)

Raportin tyyliin ja rakenteeseen pitaa myos kiinnittaa huomiota. Teksti pitaa saada mielen-
kiintoiseksi, jotta lukijat jaksaisivat lukea sen. Toiset lukijat taas kiinnittavat huomiota rapor-
tin rakenteeseen enemman, kuin sen lukemiseen. He odottavan raportin olevan edustava, jos
se on yrityksen oma. Raportin pitaa myos sisaltaa uutta informaatiota, jotta se kiinnostaa nii-
ta, joille se on tarkoitettu. Kukaan ei jaksa lukea samaa informaatiota aina, jos se ei kerran
ole muuttunut mihinkaan. Organisaation, jolle tai jonka kanssa yhteistyossa tutkimus on teh-
ty, pitaa nakya raportissa. Myos mahdolliset tekniset avustukset, joita on saanut, olisi hyva

mainita raportissa. (Gray 2004, 353.)

Raporttiin tulee liittaa mukaan materiaalit, joita on kaytetty tutkimuksen aikana. Myos kaik-
ki, mita tutkimuksessa on tehty, pitaisi raportissa nakya. Tietenkaan kaikkia ratkaisuihin vai-
kuttavia tekijoita tai muita pienia asioita ei kerrota raportissa. Jotkut auttavat tekijat voivat
tulla esimerkiksi radion kautta. (Gray 2004, 355.)

6.3 Raportin kuvaaminen

Tutkimuksissa on monenlaisia kuvauksia siita, miten analyysi on toteutettu. Analysoinnin paa-
kohtia ovat: pitaa paattaa, mika aineistossa kiinnostaa ja tuoda tama esille, aineisto pitaa
kayda lapi ja erotella ne asiat, jotka sisaltyvat omaan kiinnostukseen, merkitsevat asiat pitaa
eritella muusta aineistosta, teemat pitavat luokitella erikseen ja lopuksi pitaa kirjoittaa yh-

teenveto. (Tuomi & Sarajarvi 2011, 91-92.) Kaikkia asioita ei voi tutkia yhdessa tutkimukses-
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sa. Yleensa tulee esille jotain uusia mielenkiintoisia asioita tutkimuksen ohella. Taman takia
tarkea aineisto ja materiaali pitaa rajata ja tuoda esille raportissa. (Tuomi & Sarajarvi 2011,
92.)

6.4 Raportin tulokset ja niiden pohdinta

Ennen tulosten kirjoittamista pitaa pohtia tutkimuksen eettisyytta ja luotettavuutta. Luotet-
tavuutta pohditaan kirjallisuuden kautta, onko esimerkiksi kaytetty luotettavia lahteita. Myos
pitaa miettia mahdolliset virheet, joiden perusteella pitaa pohtia, ovatko tulokset oikeita.
Tutkijan pitaa myos miettia, miten han voi kertoa tulokset toimeksiantajalle. (Tuomi & Sara-
jarvi 2011, 158-159.) Ennen kuin tutkimuksessa kirjoitetaan tuloksia, pitaa tietaa, onko tut-
kimusongelmiin saatu vastaus. Tutkimustulokset tulee esittaa mahdollisimman selkeasti, jotta
ne ovat helposti luettavissa ja ymmarrettavissa. Tuloksia voidaan esittaa kuvina, taulukkoina

tai sanallisena raporttina. (Tuomi & Sarajarvi 2011, 158.)

7  Tutkimuksen tulokset

7.1 Tulosten analysoiminen

Tassa tutkimuksessa haastateltiin Tilitoimisto Rantalaisen kymmenen kirjanpitajaa.

Ensimmaisena kysymyksena kysyttiin: mita kehittamiskohteita kohtaat paivittaisessa asiakas-
palvelussa kirjanpitotositteiden hallinnan nakokulmasta? Kysymyksessa annettiin kirjanpitajal-
le oma vapaa puheenvuoro vastata kysymykseen ja tarvittaessa kysyttiin seuraaviin aiheisiin
liittyen jatkoa: kirjanpitotositteiden palautus (ajallaan ja jarjestyksessa), manuaalinen ja

sahkoinen materiaali, lainsaadanto ja verotus ja muut mahdolliset asiat.

Kaikilla vastaajilla on yhteinen mielipide tositteista. Toiset tuovat ne ajallaan ja jarjestykses-
sa, kun taas toiset eivat. Kirjanpitajat ovat sita mielta, etta tahan vaikuttaa se, millainen
ihminen on. Tama on sen takia vaikea kehityskohde, koska kaikki asiakkaat eivat ole saman-
laisia ja toisia ei valttamatta millaan saa sopeutumaan siihen ajatukseen, etta tositteet pitaa
tuoda ajoissa ja jarjestyksessa. Jotkut asiakkaat tiedostavat tositteiden olevan sekaisin ja
heille se kay, koska heita eivat haittaa lisakustannukset tasta palvelusta. Vaikka uusille asiak-
kaille kerrotaan asiasta ja ohjeistetaan, niin silti jotkut heista eivat tuo tositteita ajallaan tai
jarjestyksessa. Jos tositteiden myohastymisesta on haittaa esimerkiksi verottajalle, asiakas

joutuu maksamaan pienen sakkolaskun.

Kirjanpitajat ovat kuitenkin tunnollisia tyossaan ja yleensa he tekevat kaikkensa, etta asiak-

kaan taloushallintoasiat hoidetaan ajoissa ja oikein. He soittavat asiakkaille, jarjestavat ta-
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paamisia, kertovat asiakkaille ongelmista, jos niita on ja niin edelleen. Asiakkaat saavat luo-
tettavan kuvan kirjanpitajista: he ovat olemassa asiakkaita varten. Asiakkaat voisivat kuiten-
kin helpottaa kirjanpitajia tyossaan ihan yksinkertaisilla asioilla, kuten tuomalla tositteet

ajoissa ja jarjestyksessa tai ilmoittaa tuovansa tositteet myohassa talla kertaa.

Kirjanpitotositteita voi toimittaa tilitoimistoon myos sahkoisessa muodossa. Sahkoisen aineis-
ton osuus kaikesta toimitetusta aineistosta on kasvussa. Uudet yrittajat kayttavat yha use-
ammin sahkoista kirjanpitopalvelua. Kuitenkin mukana on asiakkaita, jotka haluavat tuoda tai
lahettaa tositteitaan manuaalisesti. Tama tuo esille muutamia kehitysideoita tilitoimistoille.
Naita on esimerkiksi: miten ottaa huomioon manuaaliset tositteet, jos sahkoisen ympariston
kaytto lisaantyy, miten saada vanhat asiakkaat siirtymaan sahkoiseen ymparistoon, jos sen
kaytto on helpompaa ja nopeampaa. Myos yksi kirjanpitajien toivoma asia on, etta asiakkaat

pitaisivat yrityksen raha-asiat erillaan henkilokohtaisista rahoista.

Toisessa kysymyksessa kysyttiin ensimmainen kysymys uudelleen, mutta siita nakokulmasta,
miten yritykset voisivat tehostaa omaa rooliaan kirjanpitotositteiden hallinnassa kirjanpitaji-
en mielesta. Suurin osa vastaajista oli sita mielta, etta asiakkaat voisivat olla oma-
aloitteisempia. Kun asiakkaat toisivat tositteet ajoissa ja jarjestyksessa, kirjanpitajan ja asi-
akkaan valille syntyisi parempi luottamus. Yksi vastaajista toivoisi asiakkaiden siirtyvan
enemman sahkoiseen kirjanpitoon. Tama helpottaisi kirjanpitoa ja voisi vaikuttaa tositteiden
ajoissa tulemiseen. Tassa taas yksi ongelma on esimerkiksi, ettei niin sanottu vanha sukupolvi
halua enaa siirtya sahkoiseen kirjanpitoon. Tama myos edellyttaa asiakkailta tietoteknista

osaamista, joten se ei valttamatta ole kaikille hyva vaihtoehto.

Kolmannessa kysymyksessa kysyttiin: miten kirjanpitajan nakokulmasta oma organisaatio (tili-
toimisto) voisi kehittaa asiakaspalveluprosessia ja kirjanpitotositteiden hallintaa? Muutamia
asioita nousi esille tassa kysymyksessa: toimeksiannossa saa apua, toimisto lahettaa kirjeita
hankalille asiakkaille, yritys tarjoaa koulutuksen asiakaspalvelusta, tietoiskuja tulee yrityksel-
ta ja yritys lahettaa valilla kirjeita asiakkaille. Ainoa kehityspyynto on, etta yritys siirtyisi

sahkoiseen kirjanpitopalveluun enemman.

Neljannessa kysymyksessa kysyttiin: miten kirjanpitajan nakokulmasta kollegat voisivat kehit-
taa omaa rooliaan asiakaspalveluprosessissa ja kirjanpitotositteiden hallinnassa. Paasaantoi-
sesti osastolla on paallikko, joka vastaa, etta ihmiset auttavat toisiaan, jos on tarvetta. Tata
han valvoo seurantalistalla. Lahes kaikki ovat samaa mielta siita, etta kollegat auttavat tar-

vittaessa, ja heilta voi kysya apua.

Viidennessa kysymyksessa kysyttiin: miten tilitoimisto tiedottaa yritysasiakkaille kirjanpito-

tositteiden hallintaan vaikuttavista asioista. Miten tiedottamista voisi kehittaa kirjanpitajan
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nakokulmasta? Yleisia vastauksia ovat asiakaskirje, sahkoposti, Tiliposti-lehti, tiedotteet ja
nettisivuilla. Lisaksi kirjanpitaja informoi tapaamisessa tai tilinpaatoksessa asiakasta, jos on
tarvetta. Sahkopostilla pystyy ilmoittamaan nopeista muutoksista asiakkaille. Yleinen Tilipos-
ti-lehti, jossa kerrotaan taloushallinnon muuttuvista asioista, ilmestyy useasti vuoden aikana.
Uusille asiakkaille kirjanpitajat tiedottavat yleisista kaytannon asioista tapaamisen aikana.
Tahan menetelmaan ollaan tyytyvaisia, mutta yksi vastaus kehittamiseen loytyi. Yksi vastaa-

jista on sita mielta, etta kotisivut voisivat olla ajantasaiset ja paivitetty.

Kuudennessa kysymyksessa kysyttiin: miten yritysasiakkaiden ja kirjanpitajien valista vuoro-
vaikutusta ja viestintaa asiakaspalveluprosessissa ja kirjanpitotositteiden hallinnassa voisi ke-
hittaa (sahkoposti, puhelin, kasvokkain, uudet viestintavalineet). Kaikkia menetelmia kayte-
taan ja erityisesti sahkopostiin ollaan tyytyvaisia. Jos sahkopostissa sovitaan jotain, niin siita
jaa pysyva dokumentti. Nain sovitut asiat on helposti loydettavissa, jos niista tulee epasel-
vyyksia. Tassa ei ole kirjanpitajien mielesta mitaan kehitettavaa eika tarvetta uusien mene-

telmien kayttoonottoon.

Seitsemannessa kysymyksessa kysyttiin: millaista kirjanpitotositteiden hallintaan liittyvaa
koulutusta yritysasiakkaille voisi jarjestaa kirjanpitajan nakokulmasta? Kuinka tarpeelliseksi
koette yritysasiakkaiden koulutuksen kirjanpitotositteiden hallintaan liittyvissa asioissa? Kou-
lutusta voisi jarjestaa, mutta luultavasti kaikki asiakkaat eivat sinne silti tulisi. Myos pitaisi
sitten paattaa, onko se manuaaliseen vai sahkoiseen kirjanpitoon liittyvaa koulutusta. Jotkut
eivat valttamatta haluaisi, etta jarjestettaisiin koulutuksia, vaan tietoiskuja tai informaatioti-
laisuuksia asiakkaille. Sahkoisesta kirjanpidosta olisi hyva jarjestaa koulutusta, niin uusille

kuin vanhoille asiakkaille. Sahkoinen kirjanpito on kuitenkin yleistymassa tasaista vauhtia.

Kahdeksannessa kysymyksessa kysyttiin: mita muuta haluaisit sanoa yritysasiakkaille asiakas-
palveluprosessin ja kirjanpitotositteiden hallinnan kehittamisesta? Kirjanpitajat toivovat, etta
asiakkaat seuraisivat aikaansa, koska asiat kehittyvat ja koko ajan tulee uutta asiaa tai tek-
niikkaa. Kirjanpitajat suosittelevat, etta asiakkaat laittaisivat kirjanpitotositteet jarjestyk-
seen ja toisivat ne ajoissa paikalle. Yksi asia myos nousi esille: asiakkaan ei pitaisi ajatella
olevansa ainoa asiakas. Muidenkin kirjanpito pitaa saada valmiiksi. Jokainen saa samanlaista
palvelua ja kohtelua. Kirjanpitajat ovat kuitenkin asiakkaita varten ja heidan puolellaan. He
suosittelevat, etta asiakkaat kysyvat kysymyksensa keskustellessaan asioista oman kirjanpita-
jansa kanssa, eika vasta jalkeenpain. Verotili on loistava keksinto ja helpottaa monessa tilan-

teessa.

Yhdeksannessa kysymyksessa kysyttiin: minkalaista asiakaspalveluprosessi ja kirjanpitotosit-
teiden hallinta on mielestasi tulevaisuudessa (v.2020)? Kaikki ovat yleisesti sita mielta, etta

ollaan siirtymassa enemman ja enemman sahkoiseen ymparistoon. Talla on vaikutusta asiak-
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kaan ja kirjanpitajien vuorovaikutukseen. Vuorovaikutus voi painottua enemman sahkopostin
ja puhelimen valityksella tapahtuvaksi. Taman seurauksena asiakkaan ei tarvitse kayda tili-
toimistolla yhta usein kuin ennen. Kehitettavaa on siina, mita sahkoiseen ymparistoon siirty-

minen edellyttaa asiakaspalveluprosessilta.

Kymmenennessa kysymyksessa kysyttiin: minkalaisena naet kirjanpitajan roolin ja tehtavat
tulevaisuudessa (v. 2020)? Haastattelujen mukaan kirjanpitajat pysyvat tyossa eika heita voi
korvata roboteilla. Toisaalta kirjanpitajan rooli ei valttamatta ole enaa samanlainen. He na-
kevat itsensa enemman talouspaallikkona, valvojana tai yritysneuvojana, jos kirjanpito siirtyy
enemman sahkoiseen jarjestelmaan. Kirjanpitajia on sitten muutamia, jotka hoitavat manu-

aalista kirjanpitoa.

7.2  Tulokset

Asiakkaiden pitaa olla itse enemman vastuussa kirjanpidostaan. Kirjanpitotositteiden hallin-
nasta tekee joidenkin asiakkaiden kohdalla haastavaa se, etta osa asiakkaista ei tuo tosittei-
taan ajoissa tai jarjestyksessa. Jos myohassa palauttaminen esimerkiksi viivastyttaa verojen
maksamista, siita yleensa rangaistaan asiakasta pienella sakolla. Uusia asiakkaita kuitenkin
informoidaan talon tavoista, kun heista tulee asiakkaita. Kirjanpitajat tekevat kaikkensa, jot-

ta asiakkaiden taloushallintoasiat hoidetaan ajoissa.

Sahkoinen kirjanpito on lisaantymassa koko ajan tilitoimistojen tyoymparistossa. Asiakkaiden
toivotaan myos siirtyvan enemman sahkoiseen kirjanpitoon, koska nain kirjanpitoa on hel-
pompi kasitella. Tilitoimisto auttaa kirjanpitajia vaikeimmissa tapauksissa, jos asiakkaita esi-
merkiksi pitaa muistuttaa kirjanpitohallintaan liittyvissa asioissa. Kirjanpitajat saavat toimis-
ton puolesta myos koulutuksen tarvittavaan tyohon. Yksi haastatelluista kirjanpitajista oli sita
mielta, etta haluaisi yrityksen siirtyvan enemman sahkoiseen kirjanpitoon, koska se on hel-

pompaa. Yhteistyo kirjanpitajien keskuudessa on hyva ja he auttavat toisiaan tarvittaessa.

Uusista taloushallinnon muutoksista tilitoimisto informoi asiakkaita eri tavoilla. Naita ovat

yhteinen informaatiolehti, sahkoposti, informaatio kirjanpitajalta ja nettisivut. Tiliposti-lehti
ilmestyy useasti vuodessa, sahkopostilla saa lahetettya nopeita informaatioviesteja ja kirjan-
pitajat informoivat asiakkaita tapaamisissa. Yksi tutkimuksen esiin nostamista kehitystarpeis-
ta on paivittaa kotisivut saannollisesti. Yritysasiakkaiden ja kirjanpitajien vuorovaikutteisessa
viestinnassa toimivat sahkoposti, puhelin ja kasvokkaiset menetelmat. Sahkopostia suositaan,

koska siina sovitut asiat jaavat dokumenteiksi.

Tutkimuksesta ilmeni, etta kirjanpitajat toivovat asiakkaille jarjestettavan koulutusta kirjan-

pidon perusasioista. Myos jonkinlaiset informaatiotilaisuudet olisivat kirjanpitajien mielesta



25

hyvia. Yksi mahdollinen koulutusaihe olisi sahkoisen kirjanpidon kayttaminen, koska se on
yleistymassa. Asiakkaiden pitaisi ottaa aktiivinen rooli omassa oppimisessaan, koska uusia asi-

oita tulee koko ajan ja kehityksessa pitaa pysya mukana.

Kirjanpito on siirtymassa kokoajan enemman sahkoiseen ymparistoon. Yha useammat uusista
yrittajista ottavat sahkoisen taloushallintoympariston kayttoon. Kaikki eivat kuitenkaan tee
niin, koska esteena ovat esimerkiksi tekniset puutteet tai sahkoisen palvelun hinnoittelu. Kir-
janpitajien nakokulmasta sahkoinen ymparisto on suositeltava, koska kirjanpitotositteiden

hallinta on helpompaa ja kirjanpidon tekeminen nopeampaa.

Kirjanpitajien rooli muuttuu, jos siirrytaan enemman sahkoiseen ymparistoon. Heista voi tulla
tulevaisuudessa kirjanpidon valvojia, talouspaallikoita tai muita neuvontapalveluja tarjoavia
asiantuntijoita. Kun manuaalista kirjanpitoa ei ole, niin ei ole kasiteltavaa materiaaliakaan.
Tyot siirtyvat sahkoiseen ymparistoon. Asiakaspalveluprosessi muuttuu myos. Asiakkaan ei
tarvitse tuoda kirjanpitotositteita paikan paalle, ja tama vaikuttaa kirjanpitajan ja asiakkaan
vuorovaikutukseen. Tapaamisia on edelleen, mutta nekin voidaan hoitaa puhelimitse. Yrityk-

sen rooli muuttuu, jos ei ole enaa manuaalista kirjanpitoa.

7.3  Kehitysideat

Asiakkaita kannattaisi motivoida palauttamaan kirjanpitotositteet ajoissa ja jarjestyksessa.
Yksi motivointikeino voisi olla jonkinlainen palkkio, jos asiakas on tuonut koko vuoden ajan
tositteet ajoissa ja jarjestyksessa. Myos jonkinlainen kilpailu voisi motivoida asiakkaita tassa.
Kilpailu voisi olla vuoden asiakas ja hanet palkittaisiin vuoden lopussa palkinnolla. Tositteiden
jarjestykseen voisi vaikuttaa seuraavalla tavalla. Uusille asiakkaille voisi heidan halutessaan
antaa tositesalkun. Salkussa olisi tarvittaville tositteille taskuja, joihin ne saisi jarjestykseen.
Asiakas palauttaisi tositteet tassa salkussa toimistolle aina jarjestyksessa, kun han kayttaa
taskuja, joihin sopivat tietyt tositteet. Tama voisi nopeuttaa tositteiden jarjestelya ja helpot-

taisi kirjanpitajien tyota.

Yrityksen kotisivujen paivitys on yleinen ongelma melkein kaikilla yrityksilla. Niita ei paiviteta
tarpeeksi usein. Tata pystyy kuitenkin valttamaan valitsemalla vastuuhenkilon, joka saannolli-
sesti tarkistaa, ovatko sivut ajan tasalla. Lainsaadantoon ja verotukseen liittyvat uutiset seka
henkilostomuutokset ovat kaksi tarkeinta asiaa yrityksen kotisivuilla. Niiden tulee olla aina
ajan tasalla. Myos yrityksen tarjoamat palvelut ja informaatio yrityksesta pitaa paivittaa

saannollisesti.

Siirtyminen sahkoiseen ymparistoon tuo kehitysideoita esille. Kaiken lahtokohta on koulutus

seka kirjanpitdjille etta asiakkaille. Mukaan pitaa laskea vanhat ja uudet asiakkaat. Koulutus
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on haastavaa, koska asiakkaiden tietotekninen osaaminen vaihtelee. Koulutuksia kannattaisi

jo alkaa jarjestaa ja testata, miten asiakkaat reagoivat sahkoiseen tyoymparistoon.

Kirjanpitajien rooli muuttuu, kun siirrytaan sahkoiseen ymparistoon. Tassa asiassa on hyva
olla kilpailijoita edella. Suositeltavaa on tehda jatkotutkimus siita, miten kirjanpitaja toimii
puhtaasti sahkoisessa ymparistossa. Taman voisi kaytannossa toteuttaa niin, etta tilitoimisto
laittaisi yhden kirjanpitajan toimimaan pelkastaan sahkoisessa tyoymparistossa. Tasta nakisi,
miten uusi tyotapa toimii: pystyyko kirjanpitaja sopeutumaan asiaan, paljonko asiakkaita han
pystyy ottamaan, miten tyot edistyvat ja paljon muuta hyodyllista informaatiota. Vaikka ma-
nuaalinen kirjanpito ei valttamatta koskaan havia, niin sahkoinen lisaantyy ja taman takia

siina on hyva olla askeleen edella kilpailijoita.

Kirjanpitajille olisi hyva pitaa koulutus sahkoisesta kirjanpidosta, jossa kerrotaan kirjanpitajil-
le kattavasti sahkoisesta toimintaymparistosta. Jatkokoulutuksena kirjanpitajat voisivat suo-
rittaa niin sanotun demoversion. Heille voisi antaa yrityksen kirjanpidon ja nayttaa, miten sen
hallitseminen kaytannossa toimii sahkoisessa ymparistossa. Taman jalkeen voisi vahitellen

antaa oikeita yrityksia kirjanpitajalle, mista han siirtyy vahitellen sahkoiseen ymparistoon.
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Liite 1 Haastattelukysymykset

Haastattelu

1. Mita kehittamiskohteita kohtaat paivittaisessa asiakaspalvelussa kirjanpitotositteiden
hallinnan nakokulmasta?

1.1 Kirjanpitotositteiden palautus (Ajallaan ja jarjestyksessa)

1.2 Manuaalinen/sahkoinen materiaali

1.3 Lainsaadanto ja verotus

1.4 Muut mahdolliset asiat

2. Miten kirjanpitajan nakokulmasta yritykset voisivat tehostaa omaa rooliaan kirjanpito-
tositteiden hallinnassa?

2.1 Kirjanpitotositteiden palautus (Ajallaan ja jarjestyksessa)

2.2 Manuaalinen/sahkodinen materiaali

2.3 Lainsaadanto ja verotus

2.4 Muut mahdolliset asiat

3. Miten kirjanpitajan nakokulmasta oma organisaatio (tilitoimisto) voisi kehittaa asia-

kaspalveluprosessia ja kirjanpitotositteiden hallintaa?

4. Miten kirjanpitajan nakokulmasta kollegat voisivat kehittaa omaa rooliaan asiakaspal-

veluprosessissa ja kirjanpitotositteiden hallinnassa?

5. Miten tilitoimisto tiedottaa yritysasiakkaille kirjanpitotositteiden hallintaan vaikutta-

vista asioista? Miten tiedottamista voisi kehittaa kirjanpitajan nakokulmasta?

6. Miten yritysasiakkaiden ja kirjanpitajien valista vuorovaikutusta ja viestintaa asiakas-
palveluprosessissa ja kirjanpitotositteiden hallinnassa voisi kehittaa (sahkoposti, pu-

helin, face-to-face, uudet viestintavalineet)?

7. Millaista koulutusta yritysasiakkaille voisi jarjestaa kirjanpitotositteiden hallintaan
liittyen kirjanpitajan nakokulmasta? Kuinka tarpeelliseksi koette yritysasiakkaiden

koulutuksen kirjanpitotositteiden hallintaan liittyvissa asioissa?

8. Mita muuta haluaisit sanoa yritysasiakkaille asiakaspalveluprosessin ja kirjanpitotosit-

teiden hallinnan kehittamisesta?



31
Liite 1

9. Minkalaista asiakaspalveluprosessi ja kirjanpitotositteiden hallinta on mielestasi tule-

vaisuudessa (v.2020)?

10. Minkalaisena naet kirjanpitajan roolin ja tehtavat tulevaisuudessa (v. 2020)?
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Liite 1
Liite 2 Haastattelut
Haastattelu 1
Kysymys 1
Olen opettanut omille asiakkailleni kirjanpitotositteiden hallinasta, etta toiminta on helpom-
paa. Uusille asiakkaille neuvon ja kerron, etta myohastyneista tositteista ja niiden ollessa
epajarjestyksessa se maksaa enemman. Selvasti he ketka eivat tuo ajoissa tai jarjestyksessa,
eivat halua tai eivat viitsi. Tata ei valttamatta voida parantamaan, koska se on niin henkilo-
kohtaista riippuen asiakkaista. Tietenkin asiakkaat ovat velvollisia tuomaan tositteet ajoissa,
esimerkiksi jos yhtiolla on pankki kortti, mita kayttaa omiinkin ostoksiin. Naistakin pitaa olla
tositteet aina mukana. Materiaalista kirjanpitoa on enemman, mutta sahkoinen on helpompi
kayttaa ja se on yleistymassa. Jos asiat eivat ole ajoissa paikalla, niin yleensa siita tulee on-
gelmia verotuksen kanssa, josta tulee sitten pieni viive maksu. Haluan myos sanoa asiakkaille,
etta pitavat erillisina oman ja yrityksen raha-asiat.

Kysymys 2

Enemman oma aloitteisuutta joka asiassa, tositteet ajallaan, jarjestyksessa, niin tulisi enem-

man luottamustakin molemmin puolin.

Kysymys 3

Auttaa jos on kysyttavaa ja neuvoo asioissa.

Kysymys 4

Kollegat auttavat tarvittaessa.

Kysymys 5

Tiedotteella, sahkopostilla ja kirjekuorella. Kirjanpitajat informoivat vuorokeskustelulla jo-

tain asioita, kun asiakas on kaymassa.

Kysymys 6
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Kaikilla tavoilla, sahkoposti, puhelin ja face-to-face. Tasta on myos tehty kirjallinen sopimus,

jossa asiakkaat ovat vastuussa tietyista asioista jos kaytetaan sahkopostia.

Kysymys 7

Ei ole ollut koulutusta tositteista ja niihin liittyvista asioista. Muita koulutus ja sellaisia infor-

maatio iltoja on, mutta miksi ei erillista koulutusta tositteiden hallinnasta.

Kysymys 8

Vuoropuheissa, jos kysytaan ja sanotaan jotain, niin asiakas voisi olla myos oma-aloitteinen.

Sitten ei tulisi niita soittoja peraan, etta mita tama tarkoittikaan vaan kysyisivat silloin kun

ovat paikalla.

Kysymys 9

Kirjanpito siirtyy enemman sahkoiseen muotoon.

Kysymys 10

Kylla kirjanpitajat pysyy, etta koneita ei tule tilalle.
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Haastattelu 2
Kysymys 1
Asiakkaat toisivat tositteet ajoillaan ja jarjestyksessa. Itse alusta asti opetan asiakkaita tahan
tapaan. Jotkut ketka eivat tuo jarjestyksessa, niin he eivat vain halua kayttaa omaa aikaansa
siihen. Materiaali on manuaalista, paitsi myyntilaskut omalta osaltani on sahkoisessa muodos-
sa. Kaikilla ei ole ongelmia tositteiden palautuksen kanssa ajallaan, etta se on henkilokohtais-
ta. Myohastymisesta on tiedossa sanktio sakot verottajalta.

Kysymys 2

Aikalailla samoja asioita, etta ottaisivat itse vastuuta tositteiden huolehtimisesta ja muista

asioista.

Kysymys 3

Yritys tarjoaa koulutuksen asiakaspalvelusta. Kirjanpitoon liittyen itse kayn lapi perusasiat

asiakkaan kanssa.

Kysymys 4

Riittavat kollegojen neuvot, joita saa kun kysyy.

Kysymys 5

Asiakaskirjeilla tiedotetaan ja soitellaan, tama on mielestani hyva menetelma.

Kysymys 6

Kaikilla nailla tavoilla ollaan yhteydessa.

Kysymys 7

En tieda voisiko koulutusta jarjestaa. Kirjanpitajana opetan asiakkaalle kuitenkin kirjanpito-

hallinnan perusasiat, kun asiakas tulee meille.

Kysymys 8
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En osaa sanoa, ei ole mitaan sanottavaa.

Kysymys 9

Sahkoiseen suuntaan ollaan menossa. Tosin pienille yrityksille tama on viela toistaiseksi kallis-

ta ja kaikilla ei ole tietokonetta. Osa pysyy varmasti paperilla.

Kysymys 10

Kirjanpitajat pysyvat paikalla, heita ei voi korvata.
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Haastattelu 3
Kysymys 1
Jotkut huolehtivat kirjanpitohallinnasta ja toiset eivat. Yritykset joilla menee hyvin, niin ovat
myos kirjanpitoasiat hyvin hoidossa. Yrittajat jotka eivat huolehdi kirjanpidosta, heita voisi
tuki joukot tukea enemman. Tositteiden palautus on kuitenkin, niin henkilokohtaista. Itse
soittelen yleensa yrittajille peraan, etta saan tositteet ajoissa, ettei tule sanktioita. Muuten
tulee verotus maksua tai korkoja.
Kysymys 2
Voisi antaa sanktioita kirjanpitotositteista jos ne eivat ole ajallaan. Sahkoista kirjanpitojar-
jestelmaa suositaan ja olisi hyva niiden ketka pystyvat, niin siirtyvan siihen. Tosin vanhaa su-
kupolvea siihen ei enaa saa siirtymaan.

Kysymys 3

Toimeksiannossa saa apua ja toimisto lahettaa kirjeita hankalille asiakkaille jos on ongelmia.

En ole ainakaan kokenut, etta jotain muita palveluita tarvitsisi.

Kysymys 4

Kaikki auttavat jos tarvitsee apua.

Kysymys 5

Kirjeilla ja sahkoposti tiedotteilla.

Kysymys 6

Sahkopostia ja valilla puhelinta.

Kysymys 7

Sahkoiseen kirjanpitoon olisi hyva pitaa koulutus niin uusille, kuin vanhoille yrittajille. Tama

on kuitenkin kehittyva asia ja yleistymassa.
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Kysymys 8

Tekisivat niin kuin pyydettaisiin. Verotili on loistava keksinto.

Kysymys 9

Paranee, kun siirrytaan enemman sahkoiseen jarjestelmaan. Verotus menee enemman sahkoi-

seksi ja helpottaa asioita.

Kysymys 10

Kirjanpitajia on ja pysyy.
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Haastattelu 4
Kysymys 1
Osalla on asiat jarjestyksessa ja osalla ei. Tositteiden saaminen asiakkailta on henkilokohtais-
ta. Tama ei muutu vaikka pyydetaan. Sanktiota tulee asiakkaalle kuitenkin jos tositteet ovat
myohassa. Itsellani suurin osa kirjanpidosta on manuaalista.
Kysymys 2
Suurin osa tuo ajoissa tositteet. Ei oikein auta, muuta kuin olla enemman vastuullinen. Itse
kuitenkin pyrin tekemaan kirjanpidon silti, vaikka se myohastyy. Nain asiakkaalle ei tule sank-
tioita.

Kysymys 3

Kehotus kirjeet asioista asiakkaille menee toimiston puolesta. Ei oikein ole kehitysasiaa mita

tarvitsisi.

Kysymys 4

Pyritaan auttamaan toisia hadan tarpeessa.

Kysymys 5

Kirjanpitajalla on vastuu. Asiakaslehtia menee ja itse pyrin tiedottamaan asioista asiakkaille-

ni.

Kysymys 6

Sahkopostilla ja puhelimella. Sahkoposti on hyva, etta saa dokumentteja talteen esim. sovi-

tuista asioista.

Kysymys 7

Voisi olla sahkoisenkirjanpidon koulutus.

Kysymys 8
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Kirjanpitajat ovat teita varten ja toisitteko ajoissa tositteet.

Kysymys 9

Sahkoinen kirjanpito lisaantyy.

Kysymys 10

Pysyy aina, ei voi robotilla korvata.
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Haastattelu 5

Kysymys 1

Asiakkaiden pitaisi pysya aikataulussa jonka he tietavat. Sahkoinen kirjanpito lisaantyy ja osa

on manuaalista. Verotus on siirtymassa sahkoiseksi joten se kehittyy helpommaksi.

Kysymys 2

Kaikki ei tuo tositteita oikeaan aikaan ja sitten pitaa soitella peraan. Heille pitaisi opettaa

talon tavat. Joita he sitten noudattaisivat.

Kysymys 3

Asiakkaille toimitetaan kirjeita toimiston puolesta jos tarvitsee.

Kysymys 4

Kollegat auttavat tarvittaessa.

Kysymys 5

Omalla lehdella ja nettisivuilla. Kaikki Rantalan nettisivut voisivat olla ajallaan.

Kysymys 6

Sahkopostilla ja puhelimella ei tule muita mieleen.

Kysymys 7

Voisi jarjestaa. Tosin kenelle ja kaikki eivat tule vaikka kutsun lahettaisi. Sitten se pitaa koh-

distaa kenelle se on ja onko se manuaaliseen vai sahkoiseen kirjanpitoon liittyva.

Kysymys 8

Seuraisivat aikaa missa mennaan. Asiat kehittyvat ja kokoajan tulee uutta.

Kysymys 9
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Enemman sahkoista kirjanpitoa.

Kysymys 10

Kirjanpitajat pysyvat, meita ei voi roboteilla korvata.
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Haastattelu 6

Kysymys 1

Tositteet eivat ole ajoissa, se riippuu asiakkaista. Menestyvat yrityksen pitavat kirjanpidosta-

kin hyvaa huolta. Toisin kun yritykset mitka eivat ole niin kiinnostuneita kirjanpidosta. Itsel-

lani tositteet ovat manuaalista. Varaan aina asiakkaiden kanssa tapaamisen kenen tositteet

ovat myohassa, jottei heille tule sanktioita.

Kysymys 2

Olisivat enemman vastuussa itse.

Kysymys 3

En ole tarvinnut tilitoimistolta apua.

Kysymys 4

En ole tarvinnut kollegojen apua.

Kysymys 5

Kirjanpitajat informoivat ja yleinen ilmoitus tilitoimiston puolesta.

Kysymys 6

Face-to-Face ja sahkoposti.

Kysymys 7

Pitaisi jarjestaa koulutus. Perusasiat, niin manuaalisessa kuin sahkoisessa kirjanpidosta pitaisi

opettaa asiakkaille, jotta he ymmartaisivat asiat paremmin.

Kysymys 8

Kirjanpitaja on aina heidan puolellaan.
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Kysymys 9

Sahkoinen kirjanpito lisaantyy.

Kysymys 10

Kirjanpitajat pysyvat ja robotteja ei tule.
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Haastattelu 7

Kysymys 1

Tositteet eivat ole aina ajallaan ja sitten niita kysellaan. Asiakkaiden pitaisi tuoda ne jarjes-

tyksessa ja ajallaan. Itsellani on manuaalista ja vahan sahkoista kirjanpitoa. Pyrin tekemaan

kaikki, niin ettei asiakkaalle tule sanktioita.

Kysymys 2

Olisivat enemman oma aloitteisia ja vastuullisia.

Kysymys 3

En ole oikein tarvinnut. Tilityksessa joskus saan apua.

Kysymys 4

Auttavat paljon ja olen saanut aina apua tarvittaessa.

Kysymys 5

Tilipostilla ja info lehdella.

Kysymys 6

Sahkoposti ja face-to-face. Sahkoposti on siita hyva, etta dokumentti jaa talteen jos on sovit-

tu jotain.

Kysymys 7

Kaikki perustieto kirjanpidosta olisi tarpeellista, mutta ei koulutuksena vaan jotenkin tietona
jossain asiakas illassa. Siella pystyisi keskustelemaan asioista. Koulutukseen ei valttamatta

tulisi ketaan.

Kysymys 8
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Ymmartaisivat, ettei han ole ainoita asiakkailla meilla. Muidenkin kirjanpito pitaa saada ajois-

sa valmiiksi.

Kysymys 9

Kirjanpito sahkoistyy ja asiakaspalvelu on varmaan edelleen sahkopostilla ja puhelimella kay-

tya.

Kysymys 10

Kirjanpitajia tarvitaan, mutta he ovat ehka silloin jo enemman koordinoivia. Pikemmin yritys-

asiakkaiden asiantuntijoita sellainen opasrooli yritykselle.
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Haastattelu 8

Kysymys 1

Tositteiden tuominen ajallaan ja jarjestyksessa on aina ongelma. Tama on yleensa henkilo-

kohtaista ja siihen ei oikein pysty vaikuttamaan. Myohastyneet tositteet kuormittavat tyota.

Verottajalta tulee sanktiota jos tositteet ovat myohassa. Tositteet ovat manuaalista ja sah-

koista isommilla yrityksilla.

Kysymys 2

En oikein osaa sanoa. Ottaisivat vastuuta itse enemman.

Kysymys 3

Siirryttaisiin enemman sahkoiseen menetelmaan.

Kysymys 4

Yhteistyo on hyva.

Kysymys 5

Kirjeilla ja sahkopostilla.

Kysymys 6

Kaytan kaikkia itse.

Kysymys 7

Asiakasiltoja voisi jarjestaa, mutta ne ei ole niin suosittuja. Omille asiakkaille jotkut semi-

naarit olisi tarpeellisia, missa voisi kayda lapi perusasioita.

Kysymys 8

Ei tule nyt mitaan mieleen.
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Kysymys 9

Kirjanpito on menossa sahkoiseen suuntaan ainakin isojen yritysten kanssa. Pienet yritykset

eivat luultavasti siirry, koska se on kallista heille.

Kysymys 10

Kirjanpitajia on, mutta he ovat ennemmin kontrolloijia ja valvojia.
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Haastattelu 9

Kysymys 1

Osa palauttaa myohassa tositteet ja sekaisin. Toiset jarjestyksessa ja jopa jotkut tiligivat ihan

itse. Verottajalta tulee sanktioita jos kirjanpito on myohassa. Itsellani kirjanpito on manuaa-

lista.

Kysymys 2

Itse pitaa olla tiukkana, koska kaikki ovat luonteeltaan erilaisia. Toisiin yrittajiin vaikuttaa

sekin, ettei kehdata tuoda jos saldo on miinuksen puolella.

Kysymys 3

Yhteiset toimintatavat. Muuta ei oikein tarvitse, etta se helpottaa esim. jos menee tekemaan

muiden toita.

Kysymys 4

Auttavat tarvittaessa oikein hyvin.

Kysymys 5

Asiakaskirje, sahkoisesti ja tilipaatoksen aikana.

Kysymys 6

Kaikilla normaali menetelmilla.

Kysymys 7

Ei koulutusta, etta pikemminkin jokin informaatio.

Kysymys 8

Ei oikein ole.
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Kysymys 9

Kirjanpito siirtyy enemman sahkoiseen materiaaliin.

Kysymys 10

Kirjanpitajat pysyvat, mutta heista tulee ennemmin asiantuntijoita tai opastajia.
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Haastattelu 10

Kysymys 1

Toiset tuovat hyvin ajallaan ja jarjestyksessa, kun toiset taas ei. Vahan on sahkoista kirjanpi-

toa. Aikatauluista on kuitenkin sovittu sopimuksella. Sanktioita kuitenkin tulee jos kirjanpito

on myohassa.

Kysymys 2

Olisivat oma-aloitteisia enemman.

Kysymys 3

Tietoiskuja lahetetaan kaikille ja kirjeilla lahetettaan informaatioita.

Kysymys 4

Taalla on paallikko joka vastaa, etta ihmiset autattavat toisiaan ja hanella on myos seuranta-

lista.

Kysymys 5

Kirjanpitajat informoivat ja tiliposti on kaikille.

Kysymys 6

Sahkopostilla, puhelimella ja valilla asiakastilaisuuksia.

Kysymys 7

valilla jarjestetaan informaatio tilaisuuksia.

Kysymys 8

Laittakaa kirjanpitotositteet jarjestykseen ja tuokaa ne ajoissa.

Kysymys 9
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Sahkoiseksi menossa, etta jossain vaiheessa varmaan vain korjataan ja tsekkaillaan.
Kysymys 10

Ei ehka kirjanpitaja vaan talouspaallikko joka valvoo, kontrolloi ja on asiantunteva. Ei kirjan-

pitaja vielakaan vaan ehka uusinimike yritysneuvoja.



