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1 JOHDANTO

It is easy to make
things difficult
but difficult to

make things easy.”

(Kokman & Arantola 2009, 99.)

Taloushallinto eld&d murroksen aikaa. Samaan aikaan, kun s&hkdistyminen yleistyy
kaikilla aloilla, valtaa se myds taloushallinnon markkinoita. Palvelujen sahkdistymi-
nen ohjaa taloushallinnon asiakkaita eli yrittdjia omatoimisuuteen. Taloushallinnon
toimittajat kehittavat palvelutarjonnan lisaksi ohjelmia siten, ettd ne olisivat mahdolli-
simman helppokéyttoisid&. Monipuolinen taloushallinnon ohjelma siséltdd monta toi-

mintoa ja palvelee asiantuntijan liséksi yrittajaa.

Samalla, kun kehitys vie ohjelmia eteenpdin ja asiakkaat oppivat omatoimisuuteen, on
toimittajien luotava uusia palvelumalleja. Palvelun toimittajan tulee keskittyd ohjaa-
maan ja opastamaan yrittdjia, sek& muokata heille tuotteistamalla asiantuntijapalvelui-
taan. Kirjanpitoa verrataan viranomaispalveluihin, perustuuhan kirjanpidon pohja la-
kisdateisyydelle. Varmasti lakisaateisyys ei tule alalta katoamaan, vaikka taloushallin-
non ala eldékin aikansa murroskautta. Sen lisaksi, ettd alaa valtaava sdhkoistyminen ja
ohjelmien kehitys auttaa asiakkaita omatoimisuuteen, tuo muutos mukanaan automa-
tilkkkaa, joka véhentda Kirjanpitdjan rutiininomaista perustyota. Tulevaisuudessa on
tarpeellista tarjota perinteisen tyon ohella, kohdennettuja asiantuntijapalveluita. Séh-
kdinen maailma tuo taloushallintoon sek& nopeutta ja reaaliaikaisuutta, myds ympéris-

toystavallisyytta.

Tyon tehokkuus on myds taloushallinnon alalla nostettu poydalle. Sahkoisella talous-
hallinnolla ty6td on tehostettu ja tehostetaan entisestddn suuntautumalla digitaalisuu-
teen. Arvioiden mukaan Suomesta katoaa taloushallinnon alalta digitalisoitumisen
myo6ta jopa yli 25 000 tyOpaikkaa, ala tyollistdd talla hetkelld noin 60 000 ihmist&.
Arviota tukevat kokemukset, joita on saatu seuraamalla useiden eri yritysten siirtymis-
ta sahkaisiin taloushallinnon prosesseihin. Yrityksissa on ollut yli kolmanneksen hen-

kiloston vahennystarve. Nykyaan talousyritys pystyy toimimaan séhkdisen taloushal-
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linnon avulla jopa yli puolet pienemmilla resursseilla kuin esimerkiksi 10 vuotta sit-
ten. Kun katsotaan tilannetta Euroopan mittakaavassa, suuntaa antava arvio on, etta
pelkastadn laskuliikenteen digitalisoituminen tuo yrityskenttdan kustannussaéstopo-
tentiaalia jopa 243 miljardia euroa. (Lahti & Salminen 2008, 25.)

Opinnaytetyoni késittelee Sametti Oy:n taloushallinnon palvelukeskuksen roolia ja
asiakasprosessin kehittymista yrittajan yhteistyokumppanina ja tukena. Roolin kehit-
tymiseen liittyen avaan myds nakymid tulevaisuuden tarpeista. Tyoni sisaltad sahkoi-
seen taloushallintoon liittyvdd materiaalia, koska Sametti Oy:n palvelukeskuksen
identiteettiin kuuluu sdhkoinen ja tulevaisuudessa kokonaan digitaalinen tyoymparis-
t0. Palvelukeskusmallia ja toimintatapoja ei voi suoraan verrata toisiin olemassa ole-
viin palvelukeskuksiin, koska Sametti Oy:n palvelukeskusmalli on ainutlaatuinen.
Sametti Oy:n palvelukeskus hakee toiminnallaan tehokkuutta, mutta ennen kaikkea

mahdollisuuden palvella asiakkaita monipuolisella ammattitaidolla.

1.1 Taustaa

Toimeksiantajana ty6lle on palvelukeskus Sametti Oy, joka tarjoaa asiakasyritysten
ulkoistamaa myyntid, taloushallintoa ja asiakaspalvelua. Sametti Oy:n toimipaikka on
Savonlinnassa, mutta sen asiakkaat ovat eri puolilla maata. Yritys on perustettu vuo-
den 2008 alussa ja kasvanut vauhdilla neljan hengen toimistosta 50 henkildéa tyollista-

vaksi palvelukeskukseksi.

Sametti Oy kuuluu helsinkildiseen Divest Group —konserniin. Konserni perusti Mikke-
liin vastaavanlaisen palvelukeskuksen kuin Savonlinnan Sametti Oy on syyskuussa
2011.

Yleensd, puhuttaessa palvelukeskuksista, tarkoitetaan yritysten siséisia palvelukeskuk-
sia, joiden tarkoituksena on tuottaa ydinliiketoiminnoille erilaista tietoa taloushallin-
nosta, esimerkiksi raportteja. Poiketen tdsta yleisesta kaavasta, palvelukeskus jota
tyosséni késittelen, ei ole mink&an yksittéisen yrityksen palvelukeskus. En kayté tyos-
sani palvelukeskuksestamme nimed Sametti Oy:n palvelukeskus, koska se pit&4 sisél-

1aan ulkoistamispalvelut myds myynnin ja asiakaspalvelun osalta.
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Tutkimuksen kohteena on Sametti Oy:n osa, Sametti Oy:n taloushallinnon palvelu-
keskus, joka tarjoaa ulkoistettuja palveluita. Tutkimuskohteeni taloushallinnon palve-
lukeskuksen virallista nimed en ulkoistamisesta johtuen kayté tutkimuksessani. Nime-
an sen Palvelukeskus X. Palvelukeskus X henkilokunnasta kertoessani tarkoitan Sa-
metti Oy:n taloushallinnon palvelukeskuksen kirjanpitéjia ja taloushallinnon harjoitte-
lijoita, jotka muodostavat Kirjanpitotiimin. Tiimissé tyoskentelee tutkimukseni aikana
kahdeksan henkil6d, mind mukaan lukien. Tyosséani keskityn palvelukeskuksen kehit-

tdmiseen taloushallinnon palvelujen eli kirjanpitotiimin osalta.

Mielenkiintoista olisi ollut tuoda esiin koko Sametti Oy:n palvelukeskus tarjoama mu-
kaan lukien myynti- ja asiakaspalvelu. Ajallisesti tamén koko palvelukeskus kokonai-

suuden lapikdyminen ei kuitenkaan ole mahdollista, opinnédytetyén mittakaavassa.

Taloushallinnon Palvelukeskus X toimii sahkoisessd tydymparistossd. Kun aineistoa
saapuu paperisessa muodossa, se skannataan sahkdiseen muotoon ja viedaan siten
jarjestelmaan. X Palvelukeskuksen asiantuntijan kaytdssa on yhteinen ohjelma, jota
myos asiakkaat eli yrittajat kayttavat. Ohjelma tuo Kkirjanpitoon lapinakyvyytta, avoi-
muutta ja tehokkuutta l&hes reaaliaikaisuudellaan. Ohjelma on taysin selainpohjainen
ohjelmisto, kaikki muu materiaali mukaan lukien tiedostot ja sdhkopostit toimivat
Pilvipalvelussa. Sahkdinen toimintamalli on viety entista pidemmalle ja ndin ollen ty6
ei ole toimistoon sidottua, vaikka viela talla hetkella valtaosa tyosta tehdaéankin palve-
lukeskuksen tiloissa. Palvelukeskus X keskittdd kirjanpitdjien tyon asiantuntijatehta-
viin ja jakaa rutiininomaisia t0itd joko taloushallinnon harjoittelijoille tai muualle Sa-

metti Oy:n henkilokunnalle tehtavaksi.

Palvelukeskus X sijaitsee Savonlinnassa, mutta sen asiakkaat ovat ympéri Suomen.
Maantieteellisten rajojen rikkominen palvelussa on tulevaisuudessa enemmaén saanto
kuin poikkeus. Tdysin kasvotonta palvelukeskuksen Kirjanpitdjan tyd ei kuitenkaan
ole. Yrittajille on jarjestetty kerran vuodessa tilaisuus tavata kirjanpitdjia ja tarvittaes-
sa tapaamisia jarjestetddn useamminkin. Vastapainoksi sille, ettd etékirjanpito on tuo-
nut kasvottomuutensa puolesta negatiivista palautetta, on palvelukeskuksen henkil6-

kunta saanut asiakaspalautteissa positiivista palautetta ammattitaidoistaan.



1.2 Tutkimusongelma ja —menetelmat

Tassé luvussa kasittelen tutkimusongelman ja kayttdméni menetelmét sen selvittami-

seksi. Kerron myos tutkimuksen toteuttamisesta.

Tutkimusongelmana on séhkoisen taloushallinnon palvelukeskuksen asiakasprosessin
kehittdminen. Tarkoituksena on selvittdd, miten palvelukeskuksen palveluprosessi
palvelee parhaiten yrittdjad. Kyseinen palvelukeskus toimii sahkoisessd ympéristossa,
joten on myos tarkeda selvittad, miten asiantuntijapalvelua kehitetddn sahkdisessa ta-

loushallinnossa.

Teoriapohjana kéaytan Kirjanpitoon ja sédhkdiseen seké digitaaliseen taloushallintoon
liittyvaa kirjallista materiaalia. Lisaksi kéytan myds kirjallisuutta asiakaslahtoisyy-

teen, palvelun parantamiseen ja tydnkuvan muuttumiseen liittyen.

Kéytannossé asiakkaiden analysointia varten on tyokaluja, jotka keradvat tietoa asiak-
kaista neljasta eri lahteestd. Ensimmainen tiedonldhde on suoraan asiakkailta itseltaén,
toinen asiakkaista tietoja kertova taho on markkinatutkimukset ja muut liiketoiminta-
tiedot. Kolmas lahde asiakkaiden tiedoista ovat tietojérjestelmét ja tietokannat. Niin
sanottu hiljainen tieto asiakkaista kerataan omalta henkilokunnalta. (Kaario ym. 2004,
80.)

Tutkimuksessani keréan tietoja valitsemalla edell4 mainituista tavoista kaksi tyokalua.
Ensimmaiseksi tiedonhankintatavaksi valitsen tietojen kerddmisen suoraan asiakkailta.
Toinen tietoldhteeni on asiakkaiden kanssa paivittain tekemisissa oleva henkilokunta
eli kirjanpitdjat ja taloushallinnon harjoittelijat. Molemmille ryhmille; seké yrittéjille
ettd palvelukeskuksen asiantuntijoille, kyselyt tehddan séhkoisesti. Néistd kahdesta
tietolahteestani saamani tiedot kasittelen analysoimalla vastauksia ja vertaan niita teo-

riasta saamaani tietoon.

Asiakkaisiin liittyvaa arvokasta tietoa 10ytyy yrityksista yleensa paljon enemman kuin
osataan ajatella. Kuitenkin paatokset tehddan usein pelkastdén asiakastyytyvaisyystut-
kimuksiin nojaten. (LOytdna & Kortesuo 2011, 192.) Usein asiakastyytyvaisyyskysely
toistetaan vuodesta toiseen ldhes samanmuotoisena. Kyselyistd saa suuntaa antavan

tiedon siitd, kuinka meilla palveltiin menneelld jaksolla asiakasta. Térkedd on myos jo
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tapahtuneen liséksi etsia tietoa, kuinka tulisi palvella huomenna, ettd olisimme vielé
parempia ja ainakin askeleen edelld Kkilpailijoita. Asiakastyytyvéisyystutkimuksen
ohella etsin ongelman ratkaisun avuksi tietoa asiakkaistamme omalta henkil6kunnal-

tamme.

Kyselylomaketutkimus on tehokas ja aikaa sééstava tapa keratd laaja tutkimusaineisto.
Tutkimukseen on mahdollista saada paljon vastaajia ja heiltd voidaan kysy&d monia
asioita. Tulosten tulkinta voi kuitenkin olla haasteellista. Ongelmana on arvioida, on-
ko vastaaja ymmartanyt kysymyksen oikein tai ovatko vastaajat vastanneet kysymyk-
siin huolellisesti ja rehellisesti. Kyselylomaketutkimukselle tavallista on my6s vas-
taamattomuus. (Hirsijarvi ym. 2004, 184.)

Tutkimukseni on empiirinen eli havainnoiva, mutta kaytan ongelman ratkaisuun apuna
teoreettista pohjaa. Tutkimusmenetelmind ovat kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tut-
kimus. Kvantitatiivinen eli mééarallinen tutkimus voidaan nimittdd myaos tilastolliseksi
tutkimukseksi. Kvalitatiivinen tutkimus auttaa selvittdmaan lukumaariin ja prosent-
tiosuuksiin liittyvia kysymyksid. Molempien ryhmien kyselylomakkeissa on kerétty
aineistoa myos valmiilla vastausvaihtoehdoilla. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla
selvitetddn olemassa oleva tilanne ja siksi asioiden syyt jaavét selvittdmatta. T&std
johtuen kaytéan tutkimuksessani myos kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta ymmar-
taakseni tutkimuskohdettani, asiakkaita. Kvalitatiivinen tutkimus ei pyri tilastollisiin
yleistyksiin. Yleistyksiin ei ole aihetta mydskaén sen vuoksi, ettd tutkimuksen kohtee-
na olevat joukot ovat vain otoksia perusjoukosta. (Heikkild 2010, 13 - 16.)

Lahestymistapani on kausaalinen tutkimus eli selittdva tapa. Selittavalla tutkimuksella
etsin vastausta kysymykseen miksi. Mukana on myo6s toimintatutkimuksen Kriteerin
tayttavaa tutkimusta. Toimintatutkimus seuraa uuden ty6tavan soveltuvuutta ja tapaa

kaytetdan myds uuden jarjestelman kehittamiseen. (Heikkild 2010, 15.)

Tutkimusaineiston keruumuotona kéytin kyselylomakkeita. Yrittgjien vastausprosentti
olisi voinut olla parempi. Kysely lahetettiin 160 yrittajélle, joista 58 vastasi, néin vas-
tausprosentti oli 36,25. Henkil6kunnalta vastaukset sain kaikilta, joita pyysin osallis-
tumaan kyselyyn. Henkilokunnan vastauksia on 7 kappaletta, joista kaksi on taloushal-

linnon harjoittelijoiden ja viisi kirjanpitdjien. Odotan teorian ja molempien ryhmén
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kyselyiden antavan vastauksia myds siihen mité tulevaisuuden kirjanpitajan tyo pitaa

sisallaan.

Kvantitatiivisen eli maérallisen tutkimustavan vastaukset Kkasittelin  Excel-
taulukkolaskentaohjelman avulla. Kvalitatiivisen eli laadullisen tavan vastaukset ko-
kosin ja kasittelin manuaalisesti. Analysoinnin ajan pidin yrittajien ja Kirjanpitajien
vastaukset erilldén toisistaan ja tulokset késittelin molempien osalta omissa luvuis-

Saan.

Asiakastyytyvéisyyskyselystd sain materiaalin yrittajien mielipiteistd. Kysely toiste-
taan vuosittain ja vastaajat ovat yrittdjid, joiden kirjanpitopalvelut hoidetaan palvelu-
keskuksessamme. Yrittdjille tehty kysely on lahetetty heille séhkdpostin liitteend. Ky-
selyssa oli 18 kysymysta (Liite 2). Kyselyt lahetettiin 1.8.2012 ja aikaa vastaamiseen
oli kuukausi. Kyselyn vastaukset sain luettavakseni syyskuun alussa. Yrittdjille lahete-
tyn kyselylomakkeen kysymykset oli jaoteltu aiheen mukaan kolmeen ryhmaan. En-
simmadiset kahdeksan kysymysta kasittelivat yrittdjan mielipiteita palvelukeskuksen
palvelun laadusta ja luotettavuudesta kokonaisuutena ja myods kirjanpitdjan tasolla.
Toinen ryhmé sisélsi kolme kysymysta yrittdjan kiinnostuksesta lisakoulutusta koh-
taan. Viimeisessé ryhmassa tiedusteltiin kuuden kysymyksen verran ohjelmiston kay-
tannollisyydesta ja kayttotiheydestd. Lopuksi oli mahdollisuus antaa avoin palaute

ohjelmistoon liittyen.

Toisen kyselyn toteutin itse tekemalld kyselyn palvelukeskuksemme kirjanpitotiimin
tyontekijoille. Ajatuksena oli saada heilta lisatietoa yrittajien tyytyvaisyydestd palve-
luihimme. Kirjanpitéjille tehty kysely lahetettiin myds séhkdpostin liitteend ja kysy-
myksid oli yksitoista (Liite 1). Kysely toteutettiin lokakuun lopussa ja viimeinen vas-
tauspdiva oli 1.11.2012. Padosa kysymyksisté késitteli yrittajiin liittyvia kysymyksia
siitd, missd asioissa yrittajia opastetaan ja kuinka he kokevat Ohjelmisto X kayton.
Kysymykset oli laadittu sen pohjalta, mita yrittdjilta itseltdankin oli kysytty. Tyonteki-
joiden kysymyksista kolme kysymysta keskittyi henkilon tyohon yleiselld tasolla. Li-
séksi mukana oli kysymys tyontekijoiden ndkemyksistd omaan koulutustarpeeseen ja
tulevaisuuden tyonkuvaan. Naistd kysymyksista Palvelukeskukselle ajankohtaisin oli
henkil6kunnan omien koulutustoiveiden esiin tuominen, silla suunnitelmaa koulutus-

tarpeista ja innostuksesta koottiin samanaikaisesti tyopaikallamme tiimeittain.



;
Molemmissa kyselyissa kaikki vastaukset olivat asiallisesti tdytettyjd, enka joutunut

hylkaamé&an yhtaan vastausta.

1.3 Tyodn nakdkulma ja rakenne

Késittelen tyossani sdhkoisen taloushallinnon palvelukeskuksen palveluita yrittdjien
eli asiakkaidemme n&kokulmasta. Sahkoisen taloushallinnon palvelukeskuksen asian-
tuntijan ja yrittdjan yhteistyon valikappaleena toimii taloushallinnon selainpohjainen
ohjelma. Monelle yrittajalle ohjelma voi tuntua aluksi monimutkaiselta vélineelt,
josta on enemman haittaa kuin hyotyd. Kuitenkin, huomatessaan kaikki ohjelman
tuomat mahdollisuudet, ovat yrittajatkin tyytyvéisié jo lahes reaaliaikaiseen kirjanpi-

toon.

Myads siirtyminen tilitoimiston asiakkaasta palvelukeskuksen palveltavaksi voi aiheut-
taa yrittajalla ennakkoluuloja. Mahdollisesti ajatellaan, ettd palvelun henkilékohtainen
luonne haviaa ja liséksi ohjelma vie asioinnista loputkin persoonallisuuden ja inhimil-
lisyyden rippeet. Palvelukeskuksen tarkoitus on tarjota asiantuntevaa, monipuolista
asiakaspalvelua, jossa myds persoonallisuus saa nékya. Yrittdjan tukeminen ja yhdes-

sé& tekeminen ovat my6s mukana palvelukeskuksen arjessa.

Tutkimuksen rakenne jakautuu viiteen osaan, joista ensimmdinen osa on johdanto.
Johdannossa kayn l&pi asioita, jotka muuttuvassa maailmassa ovat yleisié ja sitd miten
ne vaikuttavat taloushallintoon. Johdannon alla kerron myds tutkimuksen taustasta,
tutkimusongelmasta ja - menetelmasta seké opinnaytetyon nakokulmasta ja rakentees-

ta. Tutkimuksen taustasta kertoessani esittelen tyon toimeksiantajan.

Tutkimuksen teoriaosa koostuu osista kaksi, kolme ja nelja. Tutkimuksen osa kaksi
késittelee taloushallinnon historiaa ja nykyaikaa. Naihin asioihin pohjautuen siirryn
kertomaan ajatuksia ja ennustuksia tulevaisuuden taloushallinnosta. Kolmas osa kasit-
telee taloushallinnon asiakkuutta, asiakasl&htOisyyttd ja asiakkaiden tarpeita. Lisaksi
mukana on asiakkaiden tarpeisiin vastaamisen keinona asiantuntijapalveluiden tuot-
teistaminen. Tutkimuksen neljds osa kertoo séhkoisesta taloushallinnon palvelukes-
kuksesta ja myos siitd, mitd sahkdinen toimintaymparistd vaatii sekd yrittajalta etta

kirjanpitajaltd. Tutkimuksen viides osa kasittelee yrittdjien ja henkilokunnan vastauk-
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sia. Vastaustulosten liséksi kdyn osassa viisi lapi tutkimuksen luotettavuutta ja vasta-

usten mahdollista yleistettavyytta.

Tutkimukseni lopuksi johtopédétoksissa tarkastelen tutkimuksen onnistumista, tuloksia,
ja esitén ehdotuksia ja ideoita palvelukeskuksen asiakasprosessin parantamiseksi. Ker-

ron myos ehdotuksia jatkotutkimusaiheista mahdollisia uusia opinndytetoité varten.

2 TALOUSHALLINTO

Termin& taloushallinto tulee vastaan usein laskentatoimen teoksissa, joissa termié ei
yleensé ole méaéritelty selkeésti. Laskentatoimen teokset kasittelevat paaasiassa lain-
saadantod ja sisaisen laskentatoimen tekniikoita, mutta laskentatoimi on vain yksi osa
taloushallintoa. (Lahti & Salminen 2008, 14.)

Taloushallinto maéritelld&n jarjestelméksi, joka seuraa yrityksen taloudellisia tapah-
tumia. Seurannan tarkoitus on antaa yritykselle tietoa toiminnastaan, jota se voi rapor-
toida sidosryhmilleen. Tietoa yrityksen taloudellisista tapahtumista tuotetaan sen pe-
rusteella, mille sidosryhmalle tieto on tarkoitettu. Sidosryhmaét voivat olla ulkoisia tai
siséisid. Ulkoisen eli yleisen laskentatoimen tarkoitus on tuottaa tietoa padasiassa yri-
tyksen ulkopuolisille sidosryhmille. Ulkopuolisia sidosryhmid ovat viranomaiset,
omistajat, tyontekijat, asiakkaat ja toimittajat. Siséisen eli johdon laskentatoimen tar-
koituksena taas on tuottaa taloudesta tietoa yrityksen johdolle. (Lahti & Salminen
2008, 14.)

Tietojarjestelmien nékokulmasta taloushallinto maaritellaan jarjestelméksi, joka ra-
kentuu toisiinsa liittyvista osista. Osien yhteistyon tarkoitus on saavuttaa tietty loppu-
tulos, esimerkiksi asiakkaalle lahetettavd myyntilasku. Tietojarjestelmén toisiinsa liit-
tdmat osat ovat laitteistot, ohjelmistot, tiedon syotto, tulosteet, data ja ihmiset. Talous-
hallinto voi toimia yrityksen yhtena laajana tukitoimintona tai —prosessina.

(Lahti & Salminen 2008, 14.)



2.1 Taloushallinnon historia

Taloushallintoon vahvasti liittyva sana on yritt4ja. Yrittajid on ollut jo kivikaudella,
ennen kuin ensimmaistak&an valtioksi sanottavaa laitosta oli olemassa. Yritysmaailma
on ollut kehittdmassé niitd menetelmié ja tekniikoita, jotka ovat sittemmin siirtyneet
kanslia- ja virastomaailmaan. Uusia keksint6ja yritysmaailman liséksi on tuottanut
sotavaki. USA:n armeijan sotilaallisten tarpeiden vuoksi kehitettiin apuvalineita las-
kentatehtdvien lisaksi viestinta-, muistiinpano- ja kokoustekniikkaa varten. (Hynninen
ym. 2009, 12 - 13.)

Tuhansien vuosien ajan laskimen virkaa hoiti helmitaulu. Ensimmaiset mekaaniset
laskukoneet rakennettiin 1600-luvulla Blaise Pascalin ja Gottfrield Leibnizin toimesta.
Leibniz keksi myos laskutikun, jonka kayttoa opetettiin kouluissa vield 1980-luvulla.
Taskulaskimet olivat 1800-luvun lopulla mekaanisia ja parhaimmillaan niilla pystyi
laskemaan nelj&a peruslaskutapaa. (Hynninen ym. 2009, 34 - 35.) Kirjanpitokoneita
kehitettiin 1960-luvulla kirjoitus-, lasku- ja kassakoneista lisaédmalla niihin toistensa
ominaisuuksia. Uutuutena oli, ettd koneiden kayttamiin tilikortteihin pystyi tallenta-

maan sekd numeerisia ettd aakkosellista tekstid. (Hynninen ym. 2009, 41 - 42.)

Suomen lainsaadannon sédadokset kirjanpitovelvollisuudesta olivat puutteelliset vuo-
teen 1925 asti, jolloin laki kirjanpitovelvollisuudesta astui voimaan. Vuoden 1925
jalkeen Kirjanpitolainsd&ddantoa on tarkennettu ja muokattu. (Kosonen 2005, 38 - 40.)
Nykyadan uudistusten ldhtokohtana ovat yritystoiminnan kansainvélistyminen, tieto-
tekniikan kehitys ja EY-direktiivien vaikutukset. (Kosonen 2005, 90.)

Suomen taloushallinnon kehitys on nopeutunut sahkdistymisen my6td 2000-luvun
alusta alkaen. Ennen séhkdista taloushallintoa 1990-luvulla kéytettiin termid “’paperi-
ton kirjanpito”. Kaytannossé se tarkoittaa kirjanpidon lakisaateisten tositteiden esitys-
tapaa sahkoisessa muodossa. Tarkemmin Suomi mahdollisti lainsaddannollaan sahkoi-
sen kirjanpidon ja paperittoman kirjanpidon vuonna 1997. Suomessa nopeaa kehitty-
mistd edesauttoivat Internetin kdytén yleisyys ja yhtendiset pankkistandardit. Merkit-
tava kehitystd eteenpéin vievé tekija oli myos pankki- ja maksuliikennejarjestelmiin

liittyvd innovaatio, tiliotteiden sdhkoinen kasittely. (Lahti & Salminen 2008, 22 - 23.)
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Taloushallinnon tyénkuva muuttuu yleisen tyénkuvan muuttuessa. Tyon kasite on
aiemmin kiteytynyt siihen, ettd ihminen on koneen korvike. Ihmisen rooli tuotannossa
oli merkittava. Aiemmin tyonjohto méaaritteli tyotehtavét ja antoi myos ohjeet ja séan-
not. Tyontekijan ahkeruus ja tunnollisuus olivat ratkaisevia tekijoitd. Tyonkuva on
muuttunut, koska nykyéaén suurin osa tydvoimasta toimii vuorovaikutteisissa palvelu-
ja asiantuntijatehtdvissa. Taloushallinnon tyotehtévét ovat yhd enemman asiantuntija-
tehtavid, joissa tilanteet elavat ja ty6¢ tehdaéan tyypillisesti tiimityoskentelynd. Tyos-
kentelyyn oman henkilékunnan lisaksi voi osallistua jopa asiakas. Tyolle ei aina ole
maéaritelty ohjeita, eika valttamattd pomoakaan. Tyotd johtavat asiakasnakdkulma,
kulttuuri, arvomaailma ja tavoitteet. Tyon kasitteen muuttuminen mahdollistaa itsendi-
sen, rohkean ja oivaltavan tyontekijan. Tyontekijan, joka voi saada aikaan h&mmastyt-
tavia tuloksia. (Pitkédnen 2006, 99.)

2.2 Taloushallinnon tulevaisuus

Olemme tottuneet ajattelemaan, ettd palvelut ovat paikallisia. Perinteisesti palvelut
tuotetaan ja kulutetaan siell& missé asiakkaat ovat. On kuitenkin aika muuttaa ajattelu-
tapaa. Kehitys johtaa palveluiden laajaan automatisointiin. Tietointensitiiviselle ty6lle
on tunnusomaista tiedon vastaanottaminen, sen kasittely ja uuden tiedon tuottaminen.
Tulevaisuus tarjoaa mahdollisuuden ndille tietointensiivisten tuotteiden ja palveluiden
kehittymiselle ja niiden tuotantokustannusten alentamiseen sekd luomaan kokonaan

uusia tuotteita ja palveluita. (Hynninen ym. 176 - 177.)

Kilpailun Kiristyminen aiheuttaa myods taloushallinnon alalla trendin kustannusten
leikkaamisesta. Yrityksen kustannuksia ei voi kuitenkaan leikata rajattomasti. Leikka-
usten liséksi on otettu kayttoon lisératkaisuna yksikdiden suurentaminen. Mittakaava-
etujen saavuttamisen ohella yksikditten suurentaminen synnyttadd maantieteellisié rajo-
ja rikkovaa jopa, globaalia toimintaa. (Kaario ym. 2004, 21.) Tilitoimistomarkkinoilla
on kéynnistynyt muutos, jossa yha useammin pienemmat osaset liittyvat yhteen isoksi
kokonaisuudeksi. Markkinoiden suurimmat tilitoimistot kasvavat tall4 hetkelld voi-
makkaasti. Taloushallinnon sahkéisyys on edesauttanut tilitoimistoyksikdiden kasvua
ja samalla luonut uusia palvelukokonaisuuksia, mik& on antanut suuremmille yrityksil-

le mahdollisuuden kayttaa palveluita ulkoistuksessaan. (Lahti & Salminen 2008, 26.)
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Kustannustehokkuutta haetaan tiivistdmalla kahden yrityksen vélistd yhteistyota. Yri-
tysten valista tiivista yhteistyotd kutsutaan myo6s ulkoistamiseksi. Yritykset hyotyvéat
ulkoistamalla toimintojaan ja ndin vaikuttavat taseisiinsa vapauttamalla sidottua paa-
omaa. Ulkoistamisesta ja yhteistyostd on oltava hyétyd molemmille osapuolille, niin
toimittajalle kuin tyon tilaajallekin. Toimialan kehittyessa ulkoistamisen tarkeys kas-
vaa. Kehitys nédkyy monilla toimialoilla, ulkoistamalla yrityksen ydintoimintaan kuu-
lumatonta toimintaa vapautuu pdédomaa, jota voidaan siirtadd tuottavammille alueille.
(Kaario ym. 2004, 29.)

Edellisten liséksi Kiristyvassa Kilpailussa kéytetdan selviytymistapana kilpailijoista
erottumista. Erilaistumisen keinoja on monia: tarjottavien palveluiden laajentaminen,
uuden toimintamallin kehittdminen tai ehdottamalla muutosta asiakkaan madrittele-
miin tarpeisiin, esimerkiksi ehdottamalla perinteisestd poikkeavia muutoksia asiak-

kaan tapaan johtaa liiketoimintaa. (Kaario ym. 2004, 20)

Taloushallinnon tulevaisuuteen liitetddn myos aihe séhkdinen taloushallinto, jota ku-
vaavat myos sanat digitaalinen ja automaattinen taloushallinto. Sédhkdinen taloushal-
linto laajimmillaan kattaa talouden prosessit yli yritys- ja organisaatiorajojen. Sahkoi-
nen taloushallinto on vaikuttanut Suomessa noin viidentoista vuoden ajan. Sen lisaksi,
ettd Suomi on sahkoisen taloushallinnon ykkésmaa, olemme erilaisissa tehokkuustut-
kimuksissa maailman kérkea. Téstd sahkdisesta taloushallinnosta on myds mahdolli-
suus kehittyd Suomelle uusi vientituote. Kaikesta tastd huolimatta kehitys on ollut
Suomessa lahes kaikkia ennusteita hitaampaa. S&hkdoisen taloushallinnon kehittymisen
vuoksi on muodostunut uusia liiketoiminta- ja palvelumalleja. Merkittdvaa on, ettd
myos pienille yrityksille on avautunut mahdollisuus siirtyd sahkoiseen taloushallin-
toon. Suurille yrityksille sahk6istyminen on mahdollistanut kokonaiset prosessi- seké
talousosastoulkoistukset. (Lahti & Salminen 2008, 9 - 10.)

Taloushallinto elaa sahkoistymisen ja digitaalisuuden myotd, nopean kehityksen ja
murroksen aikakautta. Tdma nakyy kirjallisuudessa ja artikkeleissa vakiintuneen yh-
denmukaisen madritelmén puuttumisena. Digitaalisen taloushallinnon lyhyt kuvaava
maéritelma on automaattinen taloushallinto. Taloushallinto, jossa kaikki Kirjanpidon ja
sen osaprosessien tapahtumat kasitella4&dn automaattisesti ilman paperia, on digitaalista.
Taydellinen digitaalisuus kaikkien taloushallinnon tietovirtojen kaytossa niin asiak-

kaiden, toimittajien, viranomaisten kuin henkildstonkin kanssa mahdollistaa tehok-



12
kuuden. Véltetdan jo valmiiksi jossain jarjestelmdassé digitaalisessa muodossa olevan
tiedon késittely manuaalisesti useaan kertaan. Digitaalinen taloushallinto maéritellaan
integroiduksi taloushallinnoksi, joka mahdollistaa digitaalisuudella talouden prosessi-
en tiedon siirtymisen ja ulottuvuuden yli organisaatiorajojen. (Lahti & Salminen 2008,
20.)

Sahkadinen taloushallinto on vaihe ennen digitaalista taloushallintoa, joka on taloushal-
linnon tulevaisuuden nadkymaé. Sahkoisen ja digitaalisen ero teoriassa on pieni, mutta
kéytdnnossa merkittava. Taydellinen digitaalisuus kasittelee kaiken taloushallinnon
aineiston séhkdisessd muodossa, lapi koko arvoketjun. Tdma asettaa esimerkiksi las-
kun toimittajalle vaatimuksen laskun sdhkoisestd muodosta. Esimerkkind sahkodisen
taloushallinnon méaritelmasta on, etta toimittaja lahettad paperisen laskun, joka skan-
nataan sahkoiseen muotoon. Digitaalinen taloushallinto vahentaa laskun kasittelypro-
sessissakin tehtavien méaraa, koska skannaaminen j&& digitaalisessa kaytGssa pois.
Teoriassa aito digitaalisuus on jo Suomessa mahdollista mutta kdytannossa sité ei ole
viela saavutettu. (Lahti & Salminen 2008, 21 - 22.)

Suomessa yksi este nopeammalle kehitykselle on ollut sopivien taloushallintojarjes-
telmien puute. Toinen este on ihmisten ja yritysten kyky omaksua uusia nopeasti ke-
hittyvia teknologioita ja toimintamalleja, jotka vievat oman aikansa. Kolmanneksi
ongelmaksi on noussut séhkdistamisen vaativuus ja kaytannon monimutkaisuus. Kehi-
tys on kuitenkin voittanut jo osan esteisté ja ainakin osa ongelmista on ratkaistu. Siir-
tyminen séhkoiseen taloushallintoon on jo merkittdvasti madaltunut siitd mitd se on
ollut aiemmin. (Lahti & Salminen 2008, 24.)

Ykkasiksi ja nolliksi koodattavissa olevat tuotteet ja palvelut siirtyvat verkkoon arvi-
olta vuoteen 2020 mennessa. Yhteiskuntamme térkein tuotantokoneisto ja sen jakelu-
tie muodostuu tulevaisuudessa palvelimista ja paatelaitteista seka niitd yhdistavista

tietoverkoista. (Hynninen ym. 2009, 171.)
3 TALOUSHALLINNON ASIAKKUUS
Alitajuntamme madréd kun teemme paatoksid. Oma tahto ja tietoinen mieli jadvat

useimmiten paatoksissimme alakynteen. Apunen ja Parantainen (2011) kayttavéat ta-

han ymmartamisen avuksi vertausta ihmisten aivoista jotka ovat kuin 20 watin tieto-
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kone. Tietokone rouskuttaa 24 tuntia vuorokaudessa. Tietoisen tajuntamme laskenta-
teho on vain 45 bittid sekunnissa. Alitajuntamme sen sijaan prosessoi samassa ajassa
yli 11 miljoonaa bittia. Jotain mielenkiintoista tapahtuu siis asiakkaan korvien vélissa
koko ajan. (Apunen & Parantainen 2011, 10.)

Asiakkuutta tulee arvostaa ja kohdella kuten muitakin pdédomia. Yrityksen térkein teh-
tavé on asiakkuuspadomien arvon lisdédminen. Tahankin pddomaan liittyy riskeja, esi-
merkiksi riski siitd, ettd asiakas lopettaa yhteistyon yrityksen kanssa. Asiakkuudelta

odotetaan yhteistyon tuloksena tuottoa. (Kaario ym. 2004, 119.)

Taloushallinnon palvelu on luonteeltaan luottamukseen perustuvaa ja siksi uuden
asiakassuhteen luominen on hidasta ja kallista. Taloushallinnon palvelun tuottajana
pyritddnkin taman vuoksi pitkiin asiakassuhteisiin. (Sipila 1998, 36.) Lansimainen
ajattelutapa on, etté jos jokin on rikki se pitédé korjata. Taloushallinnon asiakkuussuh-
de on sosiaalinen ilmi6 samalla tavalla kuin muutkin ihmisten véliset suhteet. Suhdetta
ei voi korjata, sité pitaa kehittad. Haasteellista on oppia ymmartaméaan asiakasta, mutta
asiakkaan kanssa voi oppia elamaan. Asiakkaiden kanssa elamaan oppiminen on Leh-
tisen (2004) mukaan ensiarvoisen tarkedé. (Lehtinen 2004, 234 - 235.)

Tulevaisuudessa kilpailemme yha kiivaammin asiakkaista. Suuntaus voimistuu ja
ovathan asiakkaat keskeinen sidosresurssi. Hyperkilpailun aiheuttaa se, ettd asiakkaat
ovat yritysten niitd sidosresursseja, joilta tulevat kaikki yritysten kaytossé olevat re-
surssit. Tuottamalla asiakkaalle sellaista arvoa, josta he ovat valmiita maksamaan,
saadaan asiakkaiden resursseja yrityksen kayttoon. Yritykset, jotka pystyvat tuotta-
maan tehokkaimmin asiakkaille lisdarvoa, menestyvat. Tdman toteuttaminen vaatii
sopeutumista ympéristoon ja asiakkaiden tilanteisiin. Evoluution laki toteutuu myds
yrityksen menestymisen ehdoissa. Ei ole vain niin, ettd suuret menestyvat; ennemmin-
kin parhaiten sopeutuvat. (Lehtinen 2004, 11 - 12.)

Juntunen (2011) kirjoittaa blogissaan tilitoimistoalan olevan uudenlaisten vaatimusten
edessa. Tilitoimisto, joka tarjoaa asiakkaillensa jotain sellaista, jota kilpailijoilla ei
vield ole, on menestyvin. Vastaus tdh&n on tarjota asiakkaille toimialaosaamista ja
toimialatuntemusta. Juntunen (2011) kaytti esimerkkind tutkimusta, jossa yrittajilt4 oli
kysytty kolmea asiaa, jota he pitivat tdrkeimpand tilitoimistonsa valinnassa. Ensim-

maéinen asia, joka vaikuttaa valintaan on asiakasyrityksen toimialan hyva tuntemus.
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Toiseksi tarkein tekija oli, etta tilitoimiston on oltava l&hell& yrittdjad ja kolmanneksi
tarkeimpana yrittajien mielestd oli se, ettd tilitoimisto on jonkun saman toimialan yri-
tyksen suosittelema. Juntusen (2011) mukaan tulevaisuudessa menestyvat ne, jotka
pystyvat tarjoamaan asiakkailleen talous- ja palkkahallinnon palveluja — asiakkaiden
toimialakohtaisilla sovelluksilla toteutettuna. Esimerkkina kaytetyn tutkimuksen mu-
kaan hinnalla ei olekaan niin suurta merkitystd, vaikka hintakilpailu on tilitoimisto-
alalla erittdin kovaa. (Juntunen, 20011.)

3.1 Asiakaslahtoisyys

Onko asiakaslahtoisyys monimutkaista? Asiakkaat ovat erilaisia, miten erilaisuuteen
tulee reagoida? Yritykselle asiakkaiden erilaisuuden kohtaamiseen apua tuovat kolme
tyokalua: segmentointimallit, erilaistut tarjoomat ja erilaistetut hoitomallit. (Korkman
& Arantola 2009, 24.)

Segmentointia hyodynnetddn yleisesti markkinointiviestinnan kohdentamisessa, ja
siitd on hyotyd myos liiketoiminnan kehittdmisessa. Segmentointimallit kuvaavat
asiakaskannan laatua taloudellisin mittarein sek& asiakaskunnan tarpeita eri tavoin.
Erilaistetut tarjoomat pitavét sisélladn tuotteiden, palveluiden ja hinnoittelumallien
kokonaisuudet erilaisille segmenteille. Erilaistetut hoitomallit ovat taas monikanavai-
sesti suunniteltujen palvelujen ja viestien kokonaisuudet. Asiakaslahtdisyyden oivallus
on kasitelld asiakasta aktiivisena osallistujana. Asiakas ja yritys toimivat yhdessd, ta-
savertaisina, jolloin vuorovaikutuksesta syntyy arvoa molemmille. Arvoa syntyy
muulloinkin kuin kaupanteon hetkelld. Jokin yksittdinen asiakaskohtaaminen voi tuot-
taa asiakkaalle arvoa, vaikka raha tai tavara ei silla kyseisella hetkellda vaihdakaan
omistajaa. Silloin puhutaan monipuolisemman arvon kokemuksesta. (Korkman &
Arantola 2009, 24 - 25.)

Palveluita kehitetadn asiakaslahtoisyydelld niin, ettd vuorovaikutus on molemmille
tehokasta ja antoisaa. Perusajatuksena on, ettéd asiakas on aktiivisesti mukana toimin-
nassa. Vertauskuvallisesti voidaan ajatella palveluprosessia tuotantona. Yritys ja asia-
kas muodostavat yhdessa tuotantokoneiston. Tuotannossa, asiakkaan ja yrityksen yh-
teistyOstd, syntyy tulosta. Tuotannolla on myos tavoitteita. Kokonaisuuteen kuuluu
monia toimijoita yrityksen ja asiakkaan lisaksi. Ndm& muut toimijat vaikuttavat asiak-

kaan alati muuttuviin tavoitteisiin ja néin tekevét ennakoinnista haasteellisemman.
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Tallaisen tarkastelun avulla yritys voi oppia ndkeméaan, miten se on mukana asiakkaan
elaméssa. (Korkman & Arantola 2009, 38.)

Asiakaslahtoisyys voi toimia Kilpailutilanteen tuomana paineen hoitokeinona. Asia-
kasléhtoisyys voi olla yksi vaihtoehto kustannusleikkauksille. Resursseja kohdistetaan
niihin asiakasryhmiin, joissa kasvua tapahtuu tai on odotettavissa. Matalan tuotto-
odotuksen asiakasryhmid taas vahennetddn. Huomioitavaa on, ettd asiakkaiden erilai-
suus on totta, mutta tarked kysymys on, miten siihen pitéa reagoida? Asiakkaat ovat
erilaisia, mutta mikd onkaan erilaistamisen tarve asiakkaan ndkdkulmasta? Voikin
olla, ettd paras tuote ei ole tarkkaan yksiloity, erilaistettu tai versioitu, vaan se joka on
arvokas suurimmalle osalle asiakkaista. Saavutettaisiin Kilpailuetua sellaisella tuotteel-
la, joka on kaikille sama, mutta tehty erityisen hyvin Kilpailijoihin nahden. (Korkman
& Arantola 2009, 27 - 28.)

Asiakaslahtdisyyden kysymyksiin haetaan ratkaisuja yrityksissa olevan asiakkuustie-
don avulla. Asiakkuustiedon maara on lisaantynyt merkittavasti, mutta sen kaytto ei
ole kasvanut. Usein tieto asiakkaista on yrityksissa hajallaan tai se ei ole kayttokelpoi-
sessa muodossa. Menestyvia yrityksid ovat ne, jotka pystyvét tehokkaasti kéyttdmaan
olemassa olevan asiakkuustiedon. (Lehtinen 2004, 124 - 125.)

3.2 Asiakkaan tarpeet

Yrittajalle kirjanpidon tarve perustuu ldhtokohtaisesti kaikkien liikkeen- ja ammatin-
harjoittajien kirjanpitovelvollisuuteen. Yrittajalla eli taloushallinnon tuottajan asiak-
kaalla on ndin jo lainsdadantéon perustuva tarve yrityksensa Kirjanpitoon. Velvolli-
suus tarkoittaa sita, etté tilikaudella on pidettdva juoksevaa kirjanpitoa ja tilikauden
paatyttya on tehtdva tilinpaatds. Kirjanpitoa on pidettava kirjanpitolain ja -asetuksen
mukaisesti. (Salin 2009, 10.)

Asiakaspalvelun tarkoitus on 10ytéa ratkaisu asiakkaan tarpeeseen ja luoda asiakkaalle
merkityksellisid kokemuksia. Perinteisesti vaatimattomuudestaan tunnetut suomalai-
setkin ovat tulossa kriittisemmiksi ja vaativammiksi asiakkaiksi. Asiakkaan nakokul-
masta yritykset ovat heitd varten. Samaan aikaan asiakkaat kuitenkin kokevat, ettd
asiakaspalveluun on yh& vdhemman aikaa. Asiakaspalvelua on tehostettu esimerkiksi

séhkopostin ja chat-palveluiden avulla. My6s verkkopalvelut yleistyvat toimialasta
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riippumatta. Asiakkaan odotukset palvelulta ovat tarpeen ratkaiseminen ja ratkaisun
nopeus, sujuvuus ja asioiden kerralla kuntoon saaminen. (Loytdnd & Kortesuo 2011,
87.)

Asiakkaan Kerrottua tarpeestaan on asiantuntijan tehtdva auttaa asiakasta maaritta-
mé&an ja tdsmentaméaan tarvetta. Tarpeen méaarityksen jalkeen on pystyttdva kehitté-
maén ratkaisu kehittdmalld uutta tai ratkaisemalla monimutkainen ongelma. Edella
mainitun lisdksi asiantuntijan on tunnistettava mahdollisuudet ja kehitys. Uusimmilla
ideoilla ei ole valmiita markkinoitavaan, asiantuntijoiden on yhteistydssa markkinoi-
den ammattilaisten kanssa arvioitava tulevaisuudessa olevat markkinat. (Sipila 1998,
65.)

Tuotteiden ja palveluiden kehityksessa on arvokasta asiakkaan mukaan ottaminen.
Perinteisesti tuotteet ja palvelut kehitetddn vastaamaan asiakkaan tarpeita, jolloin on
tarke&d aktiivisesti kdyda kommunikointia asiakkaan kanssa ja kysya hanen nakemyk-
si&an siitd, mihin suuntaan niité tulisi kehittdd. Toinen asian tarkastelukulma on, ettd
asiakkaat osaavat kyllad kertoa mité tarvitsevat tdssa ja nyt. Tulevaisuuden tarpeiden
maéarittdminen onkin ongelmallista. Asiakkaiden kehitysideat perustuvat olemassa
oleviin tuotteisiin ja palveluihin, harvoin he pystyvét innovoimaan jotain taysin uutta.
Yhteenvetoon on otettava mukaan asiakkaiden vastaukset ja heidan tuomansa ehdo-
tukset. Tietoon on liitettdva asiakkaiden elamantilanteet, ymparistotekijat ja myos
arjen tapahtumat. N&ma asiat yhdessd muodostavat kasityksen siitd, mitd asiakkaat
tarvitsevat nyt ja huomenna. (Loytand & Kortesuo 2011, 99 - 100.)

Lahtokohtana tarpeisiin vastaamiseen ja ongelmien ratkaisemiseen on asiakkaan liike-
toimintatarpeiden ymmartdminen. Lisaksi on osattava sovittaa ratkaisu asiakkaan toi-
mintaymparistéon. Parhaimman tuloksen saavuttaa, kun tietyn asiakasyrityksen on-
gelman ratkaisemiseksi vastataan kokonaisratkaisulla. On kannattavampaa tarjota ko-
ko paketti, jota asiakas ei voi jakaa osiin, ja ndin se on ostettava kokonaisuudessaan
yhdeltd toimittajalta. Ratkaisut muodostuvat sen eri osista tuotteista kuten laitteistot,
palveluista esimerkkina ohjelmistot ja asiantuntijapalvelut, seka tiedosta joka auttaa

ratkaisemaan asiakkaan yrityksessa olevan tarpeen. (Kaario ym. 2004, 34 - 36.)

Kokonaisratkaisujen yhteistyotasolle pd&dseminen asiakkaan ja toimittajan valilla edel-
Iyttad asiakkaan luottamusta toimittajayritykseen. Yhteistyon ollessa toimittajalta asi-
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akkaalle vain yhden tuotteen tai ratkaisun valisté ei luottamus ole niin suuressa roolis-
sa. Yritykset, jotka ovat valmiita kayttdmaan kokonaisratkaisuja, neuvottelevat liike-
toimintaan liittyvista asioista ja antavat tietoja k&yttdmistadan tyotavoistaan. Toimitta-
jan liiketoiminnan kannalta téllaiset yritykset ovat tie menestykseen; tietysti silla eh-
dolla, ettd tarjottavat ratkaisut toimivat asiakkaan nakokulmasta ja tuottavat toimitta-

jalle samalla voittoa. (Kaario ym. 2004, 34 - 36.)

3.3 Asiantuntijapalvelut tuotteena

Henkild, joka osaa auttaa asiakkaan ongelman ratkaisussa on asiantuntija. Asiantuntija
on syvéllinen osaaja. Han on henkil®, joka pystyy kehittdmdaan vaihtoehtoja ja osoit-
tamaan eri vaihtoehtojen plussat ja miinukset. Asiantuntijapalvelut ovat luottamuksel-

lisia ja asiantuntija sééstéa asiakkaansa tulevilta murheilta. (Sipild 1998, 74 - 75.)

Asiantuntijapalveluissa asiakkaan tarpeiden ratkaisujen tulee olla hyvin asiakasl&htoi-
sid, koska tilanteet ovat ainutlaatuisia. Asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen ei saa
heikentaa asiakaslahtoisyytta. (Sipila 1996, 16.)

Asiantuntijapalvelun laatundkemys voi virheellisesti olla l&helld teollisuuden laa-
tundkemysté. Teollisuuden laatundkemyksen mukaan tarkasti maéaritelty on seké hal-
littua ettd huippulaatua. Tarkasti méaritelty palvelu on hallittua, mutta ei huipussaan.
Vaihtelun puuttuminen on teollista laatua, asiantuntijan kohdellessa kaikkia asiakkai-
taan samalla tavalla han lisaa tasa-arvoa, ei palvelun laatua. (Pitkdnen 2006, 105 -
106.)

Asiantuntija usein kuvittelee, ettd hénen asiakkaansa kyll&styvét nopeasti. Tdma joh-
tuu siité, etta asiantuntijoille asiat ovat kovin tuttuja ja siksi he itse kyllastyvat niihin
nopeasti. Asiakkaalle palvelun vaihtelevuus viestittaa laatuongelmista. Loistavaa pal-
velua saadessaan asiakas on siihen tyytyvainen vain, jos se on joka kerta yhté loista-
vaa. Pienetkin eroavaisuudet vaikuttavat negatiivisesti. Epdjohdonmukaisuus aiheuttaa
asiakkaalle hammennysta. Asiantuntijan ja tuotteistetun palvelun tarkeimpid ominai-
suuksia on kerta toisensa jalkeen identtinen toisto. Asiantuntija luo parhaiten uskotta-
vuutta asiakkaalle sill, ettd hdn myos itse eldd omien oppiensa mukaisesti. (Apunen
& Parantainen 2011, 208 - 209.)
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Asiantuntijapalveluiden kehittdminen on keino vastata kiristyneeseen kilpailutilantee-
seen. Asiantuntijayrityksen keskeinen ydinosaamisalue on oppimisen kehittdminen,
yrityksestd muodostuu “oppimiskone”. Tuotteistaminen on oppimisen keskeinen apu-
valine. Oppiminen on helpompaa ja motivoivampaa silloin, kun tuotteistamisella on
maéaritelty selva tavoite ja tarkoitus. Tuotteistamalla mahdollistetaan kannattava raata-
I6inti. Tuotteistaminen asiantuntijapalveluissa on tydmenetelmien ja tyOprosessien
kehittamisté ja erilaisten puitteiden luomista tapauskohtaisesti luotavalle siséllélle.
Tuotteistamalla pystytdadn tekemaddn halvemmalla ja nopeammin laadukkaampaa ja
asiakaslahtdisempéa palvelua. Tuotteistamisen tarkoitus on vahent&é henkildkohtaista
Kiirettd ja stressia. (Sipild 1996, 16 - 18.)

Asiantuntijapalveluiden tilanteet ovat kaikki erilaisia ja ratkaisujen niihin onkin poh-
jimmiltaan oltava asiakasléhtoisia. Esimerkki onnistuneesta tuotteistamisesta on hyvét
atk-ohjelmistot, joiden avulla asiakasneuvontaa tekevan henkilon on mahdollista antaa
asiantuntevaa palvelua. Henkilon osaamisen ja tuotetuen yhdistelmasta syntyy hyva

asiakaslahtdinen asiantuntijapalvelu. (Sipila 1996, 18.)

Asiakkaan informointi on yksi tarkeistd huomioitavista asioista pyrittdessa hyvaan ja
kokonaisvaltaiseen palveluun. lk&va kylla informointi voi jopa palvelun ammattilai-
selta jaada tekemattd. Syy informoinnin puuttumiseen voi olla se, ettd kun asiat ovat
asiantuntijalle selvia ja han tiedostaa mité tulee tehda, tiedon jakaminen muille unoh-
tuu. Asiantuntijan ndkokulmasta asiat ovat hyvéssa hoidossa ja etenevét parhaalla
mahdollisella tavalla. Asiantuntijan tydssé osaaminen on keskeistd, huomio kiinnittyy
ongelmaan ja sen ratkaisuun. Asiakas jaa vaille huomiota, asiakasyhteistyo ja keskus-
telu puuttuvat. Tydssa erikoistuminen, kapean alueen syvallinen asiantuntemus takaa-
vat, ettd asiantuntijan ty0 sisaltaa tekniikkaa, tiedettd ja tiedon hankintaa. Asiakas on
kuitenkin kokonaisuus jonka palveleminen ei kuulu endé kenellek&én yrityksessé, jos-
sa jokaisella asiantuntijalla on tarkka tyonjako. Kuitenkin jokaiselle asiantuntijalle

olisi tarkeéa elaytyéa asiakkaan tilanteeseen. (Pitkanen 2006, 47 - 50.)

Palvelu syntyy siitd hetkestd, kun asiantuntija tuottaa asiakkaalle arvoa. Hetki, jolloin
asiantuntija muuttaa tiedon asiakkaalle hyodyksi. Tiedon tuottaminen on tarkeéa ja
tieto kiinnostaa asiantuntijaa. Asiakkaalle tietoa tarkeampdaa on kuitenkin, se kuinka

hén hyotyy siitd. Tutkimuksen tehtdva on tiedon tuottaminen, tiedon kayttoon tarvi-
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taan viisautta. Palvelussa on kyse tiedon jalostamisesta hyodylliseen muotoon. (Pitka-
nen 2006, 53.)

Asiantuntijan suhtautuminen tyoénsa tuotteistamiseen koetaan usein negatiivisena.
Tuotteistaminen mielletdan niin, ettd tyostd tulee liukuhihnamaista, ohjelmoitua ja
jokaisesta nytk&dhdyksestd laskutetaan asiakasta. Asiantuntija pelkda arvonsa menet-
tamistd. Pelko on turhaa. Tuotteistamisessa on kyse juuri asiantuntijan tyén arvon tun-

nustamisesta. Osaamisen tuotteistaminen tuo osaamiselle arvon. (Pitkédnen 2006, 58.)

Yritystd ja palveluita kehitetddn asiakasta varten, mutta paras keino liiketoiminnan
kehittdmiseksi ei olekaan asiakkaat. Asiakkaalta kysyminen on yleisin tapa selvittéa,
mitd tehdadn oikein tai mitd tulee parantaa. Hyddyllista tietoa on kuitenkin paljon
enemman: kaikki tutkimus ja tiedon tallennus, mika kuvaa kayttaytymista. Usein tama
tieto j&& hyodyntamattd, koska sité tallennetaan muuhun kayttoon: laskutukseen tai
asiakaspalvelukapasiteetin tasaamista varten puhelinpalvelussa tai myymaéléassa. Tata-
kin useammin yrityksen sisélld olevaa tietoa, ei tallenneta. Tallentamaton tieto jaa niin
sanotuksi hiljaiseksi tiedoksi asiakkaita kohtaaville henkil6ille. Myyjéat ja asiakasneu-
vojat kohtaavat naitd tilanteita tyopéivansa aikana: miten hyvin asiakas ymmartéa oh-
jeita, kauanko kestaa suorittaa tietty tyd, missa on vaikeuksia, misté asioista asiakkaat

kysyvat — lista on loputon. (Korkman & Aarantola 2009, 90 - 91.)

Asiantuntijat ovat usein pitkan taustan asiakaspalvelijoita ja tiedostavat hyvin, mika
merkitys heilld on asiakaskokemukselle ja sitd kautta asiakkaan tyytyvaisyyteen.
Vaikka ajatellaan palvelun olevan jo perushyvaa tai jopa loistavaa, on aina mahdolli-
suus kehittaa palvelua tuottamaan kokemuksellista lisdarvoa asiakkaalle. Kun halutaan
kehittdd asiakaskokemusta, panostetaan asiantuntijoiden koulutukseen. Huomioitavaa
on, ettd tyon kehittdminen ei ole endé ainoastaan tiedon ja perusasioiden osaamisen
syventamistd. Nykyisin kehitetddn myds omia tydtapoja erilaisten viestinta-, vuoro-

vaikutus- ja asiakaspalvelukoulutusten kautta. (Loytdna & Kortesuo 2011, 105 - 106.)

Viestinndn koulutuksesta esimerkkind voisi kéyttda sdhkopostiviestien tarkeytta. Vies-
tien tulisi olla yhdenmukaisia koko palveluketjun l&pi, koko henkilokunnan osalta.
Séhkopostiviestinndssé tulisi varmistaa, ettd sisdista viestintaa ei lipsahda jalleenlahe-
tettynd asiakkaalle. Todistetusti asiakkaan saama sahkoposti muokkaa asiakaskoke-

musta enemmé&n kuin kymmenen kokosivun mainosta Helsingin Sanomissa. Tdmén
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lisdksi asiakkaan on halutessaan helppo jakaa saamansa viesti sosiaalisessa mediassa
eteenpéin. Sahkoposti on siis arvokkaampi asia kuin mit4 sen luomiseen ja l&hettdmi-
seen kuluu aikaa. On muistettava, ettd samalla tavalla sahkopostiviesti on kirjallinen
kuten paperinen Kirje, saate tai tiedote joka l&dhetetdén asiakkaalle. Useimmiten on
maéaritelty paperisen viestinnan ulkoasu yhtendiseksi ja samanlaista huomiota pitaisi
kiinnittdd my0ds sahkopostiviesteihin. Liséksi sdhkdpostin sisallon hiominen on arvo-
kasta. Vastaanottajalle ei saa muodostua vadranlaista kuvaa viestin tarkoituksesta ja
asiasiséallosta. (Loytdna & Kortesuo 2011, 111.)

Loytanan ja Kortesuon liséksi viestinndn kehittdmisen térkeydesta ovat Kirjoittaneet

Apunen ja Parantainen (2011). Asiantuntijoiden sahkopostiviestinndssa kielivirheet
ovat vaarallisia ja tehokkaita. Apunen ja Parantainen (2011) toteavat asiantuntijan
virheita sisaltavan viestinnan tekevan hallaa alkaville asiakassuhteille. Yritysten val-
miit ja viralliset tekstit viesteihin saattavat olla kunnossa. Rautaisen ammattitaidon
omaava ja maailman parhaan asiantuntijan kieliongelmat peittavat asiantuntijan tiedot
ja taidot alleen. (Apunen & Parantainen 2011, 18.)

4 TALOUSHALLINNON PALVELUKESKUS

Ensimmaisesté teollisesta vallankumouksesta on kulunut kaksisataa vuotta ja viimeiset
kymmenen vuotta ovat olleet internetin nousukautta. Viime vuosien tapahtumien pe-
rusteella voidaan todeta, ettd on kdynnistynyt kolmas teollinen vallankumous. Kayn-
nissa olevan muutoksen vaikutukset tulevat osumaan erityisesti palvelusektoriin. Tu-
levaisuudessa tapahtuvan muutoksen huonoja puolia on se, ettd se tulee havittamaan
paljon tyopaikkoja sieltd missa niitd on yhteiskunnassamme eniten, eli palvelusektoril-
ta. Hyva asia palveluiden vallankumouksessa on sen luoma tila uudenlaisille tyopai-
koille. Ty6voiman siirtyminen uudenlaisiin tehtéviin edellyttdd tukea koulutus- ja

tyomarkkinajérjestelmilta. (Hynninen ym. 2009, 171 - 172.)

Keskitetty taloushallinto ja erityisesti palvelukeskukset ovat yleinen suuntaus. Perin-
teisestd keskittdmisnakdkulmasta poiketen palvelukeskustoiminnan laht6kohtana on-
kin tarjota korkeatasoista palvelua. Palvelukeskuksella saavutetaan myds perinteista
keskittdmisesta saatavaa hyotya eli mittakaavaetuna sééstoja kuluista. Yleensé puhut-
taessa palvelukeskuksista tarkoitetaan yritysten siséisia palvelukeskuksia, joiden tar-
koituksena on tuottaa ydinliiketoiminnoille esimerkiksi laadukkaita raportteja. Talo-
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ushallinnon keskittdminen vahentaa jarjestelmén haavoittuvuutta ja parantaa mahdol-
lisuuksia tehd& kattavat varahenkil6jérjestelyt. Palvelukeskukset tarjoavat myos pa-
remmat mahdollisuudet tyontekijoiden urakehitykselle. Henkil6t erikoistuvat talous-
hallinnon eri alueisiin ja ndin saadaan syvennettyd osaamista. (Lahti & Salminen
2008, 174 - 175.)

Palvelukeskuksien hyotyja ovat myos taloudellisen informaation sijaitseminen yhdes-
s& paikassa keskitetysti ja tietojen yhdenmukainen ja ajantasainen tallennus. Liséksi
valvontakustannusten pieneneminen, prosessien kehittdmisen yksinkertaistuminen,
joustavuus ja toiminnan lapindkyvyys ovat keskittdmisessd saavutettuja etuja. Yrityk-
set sijoittavat ensisijaisesti volyymeiltaan suuret ja suorituksina toistuvat samankaltai-
set toiminnot palvelukeskuksiin. Edella mainituissa toiminnoissa saavutetaan merkit-
tdvimmat kustannussaastot ja niitd pystytdaan pitkalti automatisoimaan. Yleisimpia
taloushallinnon palvelukeskuksissa hoidettuja toimintoja ovat osto- ja myyntilaskujen
kasittely, péékirjanpito, sekd kayttbomaisuuden ja investointien hallinta. Tilausten
késittely ja perintd ovat harvemmin palvelukeskuksen hoitamia toimintoja. (Lahti &
Salminen 2008, 174 - 175.)

Palvelukeskustoiminta alkoi suuria tehtaita muistuttavalla toiminnalla, paperilaskujen
ja muiden dokumenttien késittelya varten kaynnistetylla toiminnalla. Pian oivallettiin,
ettd palvelukeskuskonsepti soveltuu myods korkeamman lisdarvon tuottavien asiantun-
tijapalveluiden keskittdmiseen. Taloushallinnon tapahtumienkasittelyn ohella voidaan
tarjota liiketoiminnoille palvelukeskuksesta rahoitusfunktio ja osa johdon laskenta-
toimesta. (Lahti & Salminen 2008, 174 - 175.)

Modernien jarjestelmien avulla on mahdollista saavuttaa sdastdjd, mutta toinen apu-
keino on volyymit. Suomalaiset palvelukeskukset ovat maailmanlaajuisesti katsottuna
melko pienid. Suomalaisten taloushallinnon palvelukeskusten haasteena on hakea mit-
takaavahyotyjad panostamalla palveluntarjontaan, ulkoistamalla ulkopuolisille palve-
luntarjoajille ja yhdistamalla eri yhtididen talouspalvelukeskuksia. Tulevaisuuden
suuntauksena on taloushallinnon palvelukeskuksien palvelutarjonnan laajentaminen ja

asiakaskunnan lisédminen. (Lahti & Salminen 2008, 176.)

Tyodeldman muutoksessa ajankohtaista on huomioida, ettd yhteiskuntamme tyollista-

vimpéan palveluiden sektoriin kohdistuu tall& hetkella kaksi aiemmin tuntematonta
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suurta muutosvoimaa. Ensimmaéinen muutos on, ettd tuotteiden ja palveluiden, joille
tunnusomaista on tiedon vastaanottaminen, késittely ja uuden tiedon tuottaminen siir-
tyy digitalisoinnilla tietoverkkoihin. Toinen muutos on kehittyvien talouksien tyévoi-
man osallistuminen tietoverkkojen kautta kehittyneiden maiden, kuten Suomen, palve-
lutuotantoon. N&ma kaksi tekijaa muuttavat kasitystimme palvelujen automatisoinnis-

ta ja paikallisuudesta. (Hynninen ym. 2009, 165.)

Muutoksen voimasta taloushallinnon organisointi muuttuu kun digitaalisuus mahdol-
listaa tdiden sijoittamisen maantieteellisesti eri paikkoihin. Muutos kehittaa taloushal-
lintoprosessien ulkoistuspalvelumarkkinoita ja synnyttdd uusia palvelukonsepteja.
Digitaalisuus antaa mahdollisuuden joustavaan tydskentelyyn, kun molemmat osapuo-
let, palvelukeskuksen henkilokunta sekd sen asiakkaat, kéyttdvat samaa sovellusta
yhdessa. (Lahti & Salminen 2008, 172.)

4.1 Sahkoisen toimintaympariston vaatimukset yrittajalta

Yrittdjaasiakkaan ndkokulmasta tietojarjestelmépalvelut ovat tarpeellisuudestaan huo-
limatta monimutkainen tyovéline. Tietojarjestelm&a voi kayttdd useampi henkild ja
arvoa jarjestelmalle tuo sen nopeus, helppokayttoisyys, kunnolliset kdyttéohjeet, suo-
menkielisyys, toimiva mikrotuki ja yhteensopivuus eri osastojen vélilla. (Sipila 1998,
68.) Vaatimuksia ohjelman toiminnoille on yhtd monta kuin on kayttajidkin. Kyselys-

s yrittajilta on pyritty selvittdméaan edelld mainittujen asioiden toteutumista.

Tietojarjestelmien selkeys vaikuttaa arvoa parantavasti yrittdjan kokemuksiin. Har-
vemmin ITC-asiantuntijat ja tietojéarjestelmistd vastaavat ovat kontaktissa yrittajan
kanssa. Kuitenkin jarjestelmilld on yllattdvan suuri vaikutus yrittdjan kokemuksiin.
Tarkeimmat tekijat tietojarjestelmissé ovat kaytettavyys, toimintavarmuus ja jarjes-
telmien kehittdminen kayttajien eli yrittdjien nakdkulmasta. Liian usein verkkopalve-
lut, kuten taloushallinnon ohjelmat, on toteutettu palveluja tarjoavan yrityksen proses-
sien ja toimintojen ndkokulmasta. Jarjestelmat on avattu yrittajien kayttdon, mutta
niiden sujuva kayttdminen vaatii perehtyneisyytta. Jarjestelmissa kdytetaan taloushal-
linnon ammattilaiselle suunnattua viranomaisslangia, jota yritysmaailman kéyttajan on
mahdoton ymmértdd. Parhaimmillaan verkkopalvelut helpottavat ja nopeuttavat asioi-
den hoitamista ja ovat my0s ajasta ja paikasta riippumattomia. (Léytana & Kortesuo
2011, 97 - 98))
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Ihmiselle on luontaista sopeutua ympariston muutoksiin. Olemme kuluttajina jousta-
via ja motoriset taitomme ovat ainakin osittain sopeutuneet nykyteknologiaan. Tieto-
koneen valitykselld asiointi ja puhelimen kayttdminen kuuluvat nykykuluttajan perus-
taitojen tasoon. Kehityksen kasvun huomaa ajatellessa niitd kuluttajia, jotka ensim-
maéisind ajoivat T-mallin Fordia. Heille autolla ajaminen oli motorisen haasteen liséksi
ammattimaisen osaamisen taso. Nykykuluttaja kdy autokoulun lahinn& velvoitteesta
ajolupaa varten, ajattelematta ajamista sen suurempana haasteena. (Korkman & Aran-
tola 2009, 29.)

4.2 Sahkoisen toimintaympariston vaatimukset kirjanpitéajalta

Sahkaisyys ja digitaalisuus taloushallinnossa tuovat uusia osaamisvaatimuksia myos
kirjanpitdjille. Toimenkuvat ja tyotehtdvdat muokkaantuvat perinteisesta poiketen
enemman prosessiohjaukseksi ja kontrolloinniksi. Kirjanpitajien tulee osata kayttaa
uusia jarjestelmia ja hyodyntéé digitaalisuuden tuomia mahdollisuuksia tehokkaasti.
(Lahti & Salminen 2008, 26.)

Ongelmaksi asiakastilanteissa voi huomaamatta tulla asiantuntijan asia- tai sisaltopi-
toinen suhtautuminen. Asiakastyytyvéisyystutkimusten tulosten mukaan asiantuntijan
tulisi kiinnittdd huomiota myods kokonaisuuteen ja asiakkaan tunteisiin. Teknisen
huippuosaamisen liséksi asiantuntijan eldytyminen asiakkaan tunnetilaan on asiak-
kaalle merkittavéa tyytyvaisyyteen vaikuttava tekija. (Sipila 1998, 117 - 118.)

Merkittava etu asiakkaan uskollisuudessa asiakaspalvelun toimittajaa kohtaan syntyy,
kun pystytaan luomaan ihmisten vélille tunneside. Etdasiakkuudessa tyovélineina ovat
séhkdposti, puhelin ja videoneuvottelut. Naiden avulla on vaikea luoda tunnesidett.
Tunnesidettd voidaan lujittaa tutustuttamalla asiakas toimittajaan, liséksi monivuoti-
nen asiakkuus itsessaan on lujittava tekija. Nykyaikana siirrytadn yha harvempiin
henkildkohtaisiin kontakteihin, jolloin yhden kontaktin tarkeys korostuu. (Lehtinen
2004, 141.)

Taloushallintoalan kilpailuedun lahde ei enda ole raha, vaan osaavat ihmiset. Panoste-
taan yhd enemman tyontekijoiden osaamiseen ja yhteistyon kehittdmiseen. Osaavat

ihmiset ovatkin lisddmassé yrityksen aineetonta pddomaa. Téstadkin paddomasta tulee
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huolehtia ja osaamista on seurattava seka kehitettava yrityksen hyvéksi. (Otala 2008,
49.)

Huomion Kkiinnittyessd osaamiseen vaaditaan taloushallinnon tyontekijoilta yha
enemman, kuten makrotason Excel osaamista. Taman avulla pystytaan kéasittelemaén
suuria tietomassoja sekd kielitaitoa. Kielitaidoista nostetaan esiin englanti, joka on
monessa konsernissa sisainen kieli, jolla pystytddn kommunikoimaan sujuvasti niin
henkil6kunnan kuin asiakkaidenkin kanssa. Muita Rytsyn (2012) mainitsemia vaati-
muksia ovat neuvottelutaidot laaja kokonaisndkemys ja perehtyminen asiakasyrityk-
seen laajemmin kuin koskaan aiemmin seka johtamistaidot. Haasteita ja mielenkiintoi-
sia tehtdvia tarjotaan tyontekijoille. Nykyaikana ei kuitenkaan vaatimuksia tule pel-
késtaan tyovoimalle, vaan yha useampi tyontekija edellyttad yritykselta sahkoisté toi-
mintaymparistoéa. Sahkoinen toimintaympéristd helpottaa taloushallinnon tyéntekijan
tyotéd. (Rytsy 2012, 37.)

Salo (2011) toteaa, etté taloushallinnon ammattilaisten osaamisvaatimukset kasvavat.
Taloushallinnon ammattilaiselta vaaditaan myds sahkoistettyjen toimintojen ja niiden
prosessien hallinnassa kaytettdvien ohjelmistojen tuntemista. (Salo 2012, 32 - 33.)
Henkilokunnan jarjestelmdosaamisen puolesta puhuvat myds Kaario ym. (2004). He
muistuttavat henkildston jarjestelmékoulutuksen tarkeydesté ja lisaksi siita, etta henki-
10st6 on saatava todella hyodyntamaan jarjestelmaa. Koulutus on vain yksi tapa antaa
kayttajille tietoa jarjestelmastd, tdrkedmpaa on kayttdjien maara ja kayton laajuus.
(Kaario ym. 2004, 69.)

Salon (2011) mukaan asiantuntija toimii prosessien ja toimintojen tuottamien tietovir-
tojen valvojana ja tarkistajana. Usein eri prosesseista hallinnoivat eri henkil6t. Ty6teh-
tavia eritelldan ja padkirjanpitajan rooli onkin vastata myods muiden henkildiden hal-
linnoimista prosessien siséllosta. Tehtavien eriytyminen siirtaa taloushallinnon vaati-
via tehtdvia uusien, ehka kokemattomampien henkildiden hallintaan. Tiimitydskentely
korostuu, tarvitaan mygs toimivaa ihmisten valista yhteisty6td ja kommunikaatiokyky-
ja. Salon (2011) mukaan aktiivista vuorovaikutusta ei ole lueteltu perinteisesti Kirjan-
pitdjien vahvuuksiin. Pdinvastoin Kirjanpitdjid on luonnehdittu yksin tyota tekeviksi,
hiljaisiksi puurtajiksi. Nykymaailmassa taloushallinnon ammattilaiselta vaaditaan teh-

tavan onnistumiseksi erityisesti hyvié vuorovaikutustaitoja. (Salo 2012, 32 - 33.)
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Aikaisemmin kirjanpitdjan tarkein taito on ollut laskentaosaaminen. Painopiste on
muuttunut toimialalla tapahtuvien muutosten myo6té. Yrityksen tulevaisuuden suunnit-
telu kuuluu tulevaisuuden kirjanpitgjan tyonkuvaan. Tyonkuvaan tulee entistd vah-
vemmin mukaan Kirjanpitdjan itsendinen vastuu asiakassuhteesta. Taloushallinnon ty6
muuttuu sahkaisten jarjestelmien avulla ajantasaiseksi raportoinniksi. Muutoksesta
puhuttaessa herdé usein pelko siité, etta tyomaaré vahenisi. Tilitoimistoalan tydmaara
ei ole ulkoistamispaatdsten myota vahentynyt, painvastoin se on jopa lisdantynyt. Sa-
malla tyénkuva on muuttunut enemman asiantuntijuuden suuntaan. Kirjanpitdjasta on
kasvamassa sosiaalinen asiantuntija. Muutoksen myo6ta viestintataitojen merkitys kas-

vaa. (Kinnunen 2012.)

Kirjanpitajan pitaisi pystya myymaan asiakkaalleen ajatus uudesta toimintamallista ja
sen hyodyista seka perustelemaan muutoksen tarpeellisuus. Taloushallintoalan toimit-
tajien on entistd vahvemmin huomioitava lainsdadannollisen ja verotuksellisen koulu-
tuksen ohella my0s tietotekninen, myynnillinen ja asiakaspalveluosaaminen. Kinnusen
(2012) artikkelissa tuodaan esiin myos se seikka, etta kirjanpitdjastéd tulee uuden séh-
koisen jarjestelman myota asiakasyrityksensa niin sanottu talouspééllikkd, mutta sen
lisdksi hdnestd voi jarjestelman paakéyttajana tulla myos asiakasyrityksensa jérjestel-
matukihenkild. (Kinnunen 2012.)

5 YRITTAJIEN JA HENKILOKUNNAN KOKEMUKSET

Palvelukeskuksessamme voimme todistaa kahta ajankohtaista muutosvoimaa: digitali-
sointi ja kehittyvien talouksien tyévoiman osallistuminen tietoverkkojen kautta kehit-
tyneiden maiden, kuten Suomen palvelutuotantoon. Muutoksista nakyvampi tekija on
digitalisointi, mutta yhta suuressa osassa Palvelukeskus X:n kaytanndissé on kehitty-
vien talouksien tyévoiman osallistuminen tietoverkon kautta palvelutuotantoomme.
Palvelukeskus X on ollut alusta asti irrallaan paikallisuudesta ja palvellut asiakkaita
ilman maantieteellisten valimatkojen rajoitteita. X Palvelukeskuksen henkildokunta
kéyttdd samaa sovellusta joustavasti pilvipalvelun kautta, yhdessé asiakkaiden eli yrit-
tajien kanssa. Molempien osapuolten nakemyksid on otettu tutkimukseen mukaan.
Kysymysten tarkoitus on ollut saada tarkentavaa tietoa tekijoistd, jotka vaikuttavat
asiakastyytyvéisyyteen palvelukeskuksen palvelun ja k&dyttdmadmme ohjelmiston osal-
ta. Erotellakseni oman tekstin ja kyselyn vastauksista suoraan lainatut tekstit olen kur-

sivoinut lainaukset.
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5.1 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimustydn onnistumiseen vaikuttavia tekijoitd ovat tutkimuksen luotettavuus ja
patevyys. Tastd johtuen arvioin tutkimustani ndiden kahden tekijan avulla. Tutkimus-
tyon luonteeseen kuuluu virheiden vélttdminen mutta, tastd huolimatta tulosten luotet-
tavuus ja patevyys vaihtelevat. Tutkimuksen reliaabilius eli luotettavuus tarkoittaa
mittaustulosten toistettavuutta. Tutkimukseni tulosten luotettavuutta puoltaa se, etta
pienestd otantakoosta huolimatta vastauksista nakyy samanlaisten vastausten toistu-
vuus. Tutkimuksen validius eli patevyys tarkoittaa tutkimusmenetelmén kykya mitata

juuri sitd, mité oli tarkoituskin mitata. (Hirsijarvi ym. 2004, 216 - 218.)

Tutkimuksessani oli kaytdssa kaksi erilaista otantajoukkoa; Palvelukeskus X:n henki-
Iokunta ja yrittajat. Kysymykset esitettiin heille kyselylomakkeella. Talla pyrin tar-
kentamaan tutkimuksen patevyyttd. Liséarvoa tutkimuksen patevyydelle olisin saanut
kayttamalla erilaisia tutkimusmenetelmid yhdessé. Rajallisen ajankdyton vuoksi tdmén
tutkimuksen yhteydessé ei ollut mahdollisuutta tehda tarkentavia haastatteluja kysely-
lomakkeiden lisaksi. (Hirsijarvi ym. 2004, 216 - 218.)

5.2 Yrittgjien taustatiedot

Yrittdjien taustatiedoista kavi ilmi, ettd kyselyyn osallistui pddosin naisia. Yritysten
toimialana oli joko kiinteistonhoito tai siivousala ja ndista kahdesta siivousalan yritta-
jia oli enemman. Yrittdjien ikdjakauma oli hajanainen, vahiten vastaajia kuului iké-
ryhmaén jota edustavat yli 65-vuotiaat. Yrittajistd eniten kuului ikdryhmaan 45 - 54
vuotta. Vastaajia oli ympéari Suomea, heitd oli kaikista muista ladneistd paitsi Ahve-
nanmaan l&énistd. P&dosin vastaajat olivat Eteld-Suomen tai Lansi-Suomen l&énien

alueilta.

5.3 Yrittdjien kokemukset ja kehittamisajatukset

Yrittdjiltd saamieni kokemuksien ja kehittdmisajatuksien perusteella voidaan todeta,
ettd he ovat tyytyvaisid Palvelukeskus X:n asiakkaita. VVaikka hyvaa palautetta on mu-
kavaa saada ja sen perusteella tiedetddn onnistumisen taso palvelussa, on tarkeaa kiin-
nittdd huomio niihin epakohtiin, joita tulee esille. Huono palaute onkin ndin ollen tér-

kedmpad Palvelukeskus X:n kehittymistd ja tulevaisuutta ajatellen. Yleiselld tasolla
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yrittdjien tyytyvaisyys Palvelukeskus X:n palveluun asteikolla 1 — 5 oli jopa 4,5. Tar-
kemmassa kokemusten l&pikdymisessd havaitaan ne tarkedt, parannettavat asiat.

Miten tyytyvdinen olet Palvelukeskus X:n palveluun?
60

50

40

30

20

10

Taysin Jokseenkin En osaa sanoa 5 Jokseenkin Taysin
tyytyvainen 57 % tyytyvdinen 38 % % tyytymaton 0 % tyytymadtdn 0 %

KUVIO 1. Yrittajien tyytyvaisyys Palvelukeskus X:n palveluun

Kuviossa 1 on nékyvissa yrittajien tyytyvaisyys Palvelukeskus X:std saamaansa palve-
luun. Palvelukeskus X:n palveluun 57 % yrittdjista oli tdysin tyytyvaisia ja 38 % jok-
seenkin tyytyvaisid. Saamaansa palveluun taysin tyytymattomia tai jokseenkin tyyty-

maéttomia ei ollut lainkaan. Yrittajat ovat siis tyytyvaisia saamaansa palveluun.

Yrittdjista 62 % ilmoitti olevansa yhteydessa kirjanpitdjaan kuukausittain, ja 24 %
ilmoitti olevansa yhteydessa kirjanpitdjadnsa viikoittain. Yrittajista 14 % ilmoitti pita-

vansa yhteytta kirjanpitdjaan harvemmin kuin edelld mainituissa vaihtoehdoissa.

Yrittajat kokevat kirjanpitajan olevan helposti aina tavoitettavissa puhelimitse 59 %
osuudella. Yrittajistd 39 % arvioi, ettd kirjanpitdjan tavoitti useimmiten helposti puhe-

limitse. 2 % luokitteli vastaukseksi harvoin.

Kirjanpitdjien reagointiaikaa sdhkopostiviesteihin selvitettdessa tuli ilmi, ettd 68 %
koki saaneensa vastauksen sahkoposteihin saman pdivan aikana. Yrittajista 32 % il-
moitti, ettd kirjanpitdja reagoi séhkopostiviestiin seuraavana pdaivand. Naitd kahta

vaihtoehtoa mydhempéé ajankohtaa ei ollut kukaan valinnut.
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Kirjanpitoon liittyvissa asioissa yrittajistd valtaosa, 81 %, oli sitd mieltd, ett& on saanut
riittdvasti tietoa aiheesta. Paljon pienempi osa yrittdjista, 9 %, oli sitd mieltd, etta ei
ollut saanut riittavasti tietoa yrityksensa kirjanpidosta ja 10 % toivoi saavansa lisétie-

toa.
Palvelukeskus X:n palvelu on mielestasi
luotettavaa ja asiantuntevaa.
80
70
60
50
40 M Luotettavuus
30 .
Asiantuntevuus
20
10
O I
Tdysin samaa Jokseenkin Jokseenkin eri  Taysin eri
mieltad samaa mielta mielta mieltd

KUVIO 2. Palvelukeskus X palvelun luotettavuus ja asiantuntevuus

Palvelukeskuksen palvelun luotettavuudesta oltiin lahes yksimielisid. Kuviossa 2 on
yhdistetty luotettavuuden ja asiantuntevuuden tulokset. Kuviosta 2 nakyy etté yritta-
Jistd 74 % oli sitd mieltd, ettd palvelu on taysin luotettavaa. Jokseenkin samaa mielta

oli 25 % ja jokseenkin eri mieltd oli 2 %. Taysin eri mielta ei ollut kukaan.

Palvelukeskuksen palvelun asiantuntevuus oli arvostettu lahes samalla tasolla kuin
luotettavuus. Yrittdjistd 66 % oli tdysin samaa mielta siitd, etta palvelukeskuksen pal-
velu on asiantuntevaa, jokseenkin samaa mieltd oli 31 %. Jokseenkin eri mieltd oli

vain 3 % ja taysin eri mieltd ei ollut yrittdjista kukaan.
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Olen kiinnostunut saamaan lisakoulutusta
seuraavista:

Ei ole kiinnostunut koulutuksesta 51 %

Tuloslaskelman ja taseen tulkitseminen 11 %

Paljonko myynnin tulee kehittya, jotta
tyontekijan palkkaaminen kannattaa 10 %

Yhtiomuodon muutoksen vaikutukset
verotukseen 8 %

Jokin muu 7 %
Yhtiomuodon muutoksen edellytykset 5 %

Kaluston hankinnan vaikutukset tuloksen 0 %

Ennakkoverojen muodostuminen ja
ennakkoverojen maaran arviointi 5 %

Veroilmoituksen tulkitseminen 3 %

KUVIO 3. Lisdkoulutuksesta kiinnostuneet

Kuviossa 3 on yrittajien vastaukset kiinnostuksesta lisdkoulutusta kohtaan. Yrittgjien
koulutusinnokkuutta kyseltadessa kavi ilmi, ettd 51 % ei ollut kiinnostunut kouluttau-
tumisesta ehdotetuista aihealueista. He, jotka olivat koulutuksesta kiinnostuneita, ker-
toivat olevansa eniten kiinnostuneita aiheista tuloslaskelman ja taseen tulkitseminen ja
paljonko myynnin tulee kehittyd, jotta tyontekijan palkkaaminen kannattaa sek& yh-
tiomuodon muutoksen edellytyksiin liittyvat aiheet. Tdma oli mielestani yllattava tu-
los. Liséksi olisin kuvitellut, ettd kaluston hankinnan vaikutukset tulokseen olisi ollut
ainakin kiinteistdalan yrittdjia kiinnostava aihealue. Lisdkoulutus tasta aiheesta ei kui-
tenkaan kiinnostanut ketadn kyselyyn vastanneista. Kysymyksen vastaukseen voi vai-
kuttaa se, etta yrittajat ovat kokeneita ja ovat jo perilld néista asioista tai sitten hankki-

vat tarvitsemansa koulutuksen ja tiedon jotain toista kautta.

Yrittgjiltd haettiin myos toiveita mahdollisien koulutuksien jérjestdamismuodoista.
Suosituin koulutusmuoto oli puoli péivaa kestava virtuaalikoulutus, joka jarjestetaan
useammalle henkildlle yhtd aikaa. Tamén vaihtoehdon valitsi 52 %. Aika on rahaa

yrittdjillekin ja virtuaalikoulutus ei aiheuta matkakustannuksia. Toinen suosikki oli
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44 % vastaajien valitsema koko pdivan kestédva luokkahuonekoulutus. Téssd voivat
nékya myos kayttajien erot oppimiseen liittyen; toiset kayttavéat virtuaalikoulutusmah-
dollisuutta jo arkipéivassa ja toisilla voi olla ennakkoluuloja tietotekniikkaa kohtaan.

Liséksi koulutettavat aiheet ovat sellaisia, ettd niiden oppimista helpottaa kasvokkain
koulutus. Kukaan ei kokenut hyvaksi henkildkohtaista koulutusta, jonka kesto on puo-
li paivéd ja vain yksi vastaajista oli sitd mieltd, ettd henkilokohtainen puolen paivén
mittainen virtuaalikoulutus olisi miellyttavin koulutusmuoto. Yrittajien mielipiteisiin

on voinut osaltaan vaikuttaa eri koulutusmuotojen véliset hintaerot.

Toivoisin enemman opastusta:

Raporttien esim. tuloslaskelma hakemiseen 58 %
Myyntisuoritusten seurantaan 21 %
Myyntilaskujen tekemiseen 6 %

Tilisiirtojen tekemiseen 5 %

Ostolaskujen hyvaksymiseen ja maksamiseen 5 %

Jokin muu 5 %
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KUVIO 4. Opastuksen tarve

Kuviossa 4 ndkyvat ne aiheet, joista yritt4jat toivoisivat lisda opastusta Ohjelmisto X:n
kaytossd. Vastaajista enemmistd toivoi opastusta eniten raporttien haussa ja seuraa-

vaksi eniten toivottiin opastusta myyntisuoritusten seuraamisessa.

Yrittdjista 88 % on kdyttanyt ohjelmistoa yli vuoden. Yhtéan juuri aloittanutta ei ollut

joukossa mukana ja alle vuoden kayttokokemus oli 12 % vastaajista.
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Ohjelmisto X on ahkerassa kayt0ssa ja usein yrittdjien arjessa mukana. Sen osoittavat
tulokset, jotka kertovat yrittgjien sisaankirjautumistiheydesta ohjelmaan. Yrittgjista
79 % ilmoitti kirjautuvansa ohjelmistoon viikoittain, paivittain kirjautuvien méaré oli
12 %. Harvemmin eli kuukausittain kirjautui 9 % ja tatd harvemmasta Kirjautumisti-

heydesta ei kukaan ilmoittanut.

Ohjelmisto X:n helppokayttoisyydestd 52 % yrittdjistd oli jokseenkin samaa mielta.
Taysin samaa mieltd ohjelmiston helppokayttdisyydesta oli 46 %. Kukaan ei ilmoitta-

nut, etta olisi taysin eri tai jokseenkin eri mieltd helppokayttdisyydesta.

Ohjelmisto on yrityksesi tarpeisiin
sopiva?

70

26

I

Tdysin samaa mieltd Jokseenkin samaa Jokseenkin eri Taysin eri mielta 0
70 % mieltd 26 % mieltd 4 % %

KUVIO 5. Ohjelmisto X:n sopivuus

Vaikka edellisen kysymyksen vastauksissa ohjelmaa ei pidetty yksimielisesti helppo-
kayttdisend, niin kuitenkin vastaajat olivat melkein yksimielisia siité, ettd ohjelmisto
on yrityksen tarpeisiin sopiva. Kuviossa 5 nakyy, etta 70 % yrittdjista kokee, ettd Oh-

jelmisto X on sopiva heidan yrityksensa kayttoon.

Opastusta ohjelmiston kayttdon koki saaneensa riittavasti 93 % vastaajista ja vain 7 %

vastasi, etté ei ole saanut koulutusta riittavasti.

Avoimia kysymyksié oli nelja kappaletta. Ensimmadinen avoin kysymys etsi vastausta
siithen, mitd hyvaa ja mitd huonoa palvelukeskuksen palvelussa yrittdjien mielesta on.

Hyvia asioita tuli enemman esille kuin huonoja. Huonoa palvelussa koettiin olevan
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osittain persoonaton palvelu, se, etta yrittaja ei ole tavannut Kirjanpitdjaa ja véalimatka,

eli yrittdja on eri paikkakunnalla kuin Kirjanpitéjéa.

Huomioni kiinnittyi yrittajien mielipiteissd myos siihen, ettd kirjanpitdjien vaihtuvuus
koettiin negatiivisena. Mielipiteista tuli myds ilmi, ettd luottamussuhde karsii henkilo-

kunnan vaihtuessa.

Palvelun hyvina puolina nostettiin esiin sujuvuus, virheiden vahyys, palveluhenkisyy-
den kehittyminen, mukava ja moitteeton palvelu, ammattitaito, henkilékohtainen pal-
velu tarvittaessa, aktiivinen toiminta ja tunne siitd, ettd asioista huolehditaan. Tarke&a
on ammattitaidon lisdksi palvella asiakasta tunteella.

Toinen avoin kysymys liittyi lisdkoulutuksen tarpeeseen. Yrittajalle oli annettu vaih-
toehtoja, joiden lisaksi hén sai kertoa, mikéli hanta kiinnosti jokin muu koulutus. Li-

sdkoulutusta ei kommentoitu muulla tavoin kuin ”’kaikki edelld mainitut vaihtoehdot”.

Yhté poikkeusta lukuun ottamatta vastaukset antoivat tutkimukseeni arvokasta tietoa.
Kolmanteen avoimeen kysymykseen, joka oli edellisen kaltainen, yritt4jan ohjelman
opastuksen tarvetta kysyttiin antamalla vastaus vaihtoehdot valmiiksi. Viimeisena oli
kohta: Jokin muu, mika? Tahan kysymykseen oli tullut vain yksi vastaus: tyypillisim-
mat pienet virheet. Tastd vastauksesta paatteleminen ja sen lisaselvittdminen jaa X
Palvelukeskuksen tiiminvetéjan selvitettavéksi. Han tekee selvitystyon, siitd kuka vas-
tauksen on antanut ja tiedustelee tarkempaa kuvausta vastaukseen. Vastaus ei tuotta-

nut tutkimukseeni tietoa, jota olisin voinut hyodyntaa.

Viimeinen avoin kysymys yrittdjille oli ohjelmistoon liittyvét asiat. Palautteesta kay
ilmi, ettd opastusta ja kertausta seka kirjanpitajan apua ohjelman kéaytostéa tarvitaan.
Ohjelma on myos saanut kehuja helppokayttdisyydestaan, mika on ohjelman tarkoi-
tuskin. Erityiskiitoksen ansaitsee perintdpalvelun todella helppo kaytettavyys. Perinta-
palvelu on jo tdssé vaiheessa saanut yrittdjilta positiivista huomiota vaikka palvelu on
ollut toiminnassa vasta muutaman kuukauden. Ohjelmisto koettiin turhauttavaksi ja
monimutkaiseksi niiltd osin, mité tarvitsee harvemmin kayttaa. Lisédksi mainittiin, etta

ohjelman kaytto on erilaista yrittajalle kuin taloushallinnon ammattilaisille.
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5.4 Palvelukeskuksen henkilokunnan vastaukset

Kéynnissé oleva muutos ja internetin nousukausi vaikuttavat vahvasti palvelusekto-
riin. Muutos aiheuttaa uudenlaisen tyévoiman tarpeen, vanhoja tydpaikkoja haviaa ja
samalla muodostuu uudenlaisten tehtdvien tarve. Taloushallinnon Palvelukeskus X
pyrkii vastaamaan uuteen haasteeseen ja luomaan edellytykset kehittyvalle ty6lle, seka

vastaamaan uusiin palvelusektorin tarpeisiin.

Tama kehitys nostaa esiin kysymyksid, kuten millaista kouluttautumista Kirjanpitéja
tarvitsee perinteisen Kkirjanpitopalvelun muuttuessa asiantuntijapalveluksi? Taman
vuoksi Palvelukeskus X:n henkilokunnalta on kartoitettu, millaisesta koulutuksesta he
nékisivét tyossaan hyotyvéan. Séhkdisessa taloushallinnossa Kirjanpitdjaltd vaaditaan
myos kaytettavan ohjelmiston lapikotaista tuntemista. Kyselyssd on sen vuoksi muka-
na kysymys, joka késittelee niité asioita joita Kirjanpitdja opastaa ohjelmistosta yritta-
jalle.

Kaésittelen téssa osiossa palvelukeskuksen henkilékunnan kyselyn tuloksia. Kyselylo-
make sisélsi 11 kysymystd, avoimien kysymysten joukossa oli yksi monivalintakysy-
mys. Padosin keskityttiin samoihin kysymyksiin kuin yrittdjilta kysytyissé aihepiireis-
sé. Erotellakseni oman tekstin ja kyselyn vastauksista suoraan lainatut tekstit olen kur-

sivoinut lainaukset.

Palvelukeskus X:n henkilokunnan mielesta yrittdjien tyytyvéisyyteen vaikuttaviksi
tekijoiksi nostettiin esiin palvelukeskuksen henkilékunnan asiantuntijamaisuus, luotet-
tavuus ja nopeus reagoida asiakkaan yhteydenottoihin. Taloushallinnon asioissa yritta-
jan neuvominen ja opastaminen koettiin myos luonnollisesti tyytyvaisyytta lisadvaksi
asiaksi. Tyytyvéisyytta tassa taloushallinnon asioiden neuvomisessa lisataan, kun Kir-
janpitdja tekee sen selkokielelld, ei viranomaisslangilla. Kirjanpitajat olivat kokeneet,
etta yrittdjat ovat tyytyvaisid, jos he saavat tietoa ajankohtaisista asioista Kirjanpitajal-

taan.

Tyytyvéisyytta lisdavaksi tekijaksi mainittiin myos se, miten lomien ja muiden pois-
saolojen sijaisuus on Palvelukeskus X:ssa jérjestetty. Oman kirjanpitdjan poissaolo ei

vaikeuta yrittajan asioiden hoitamista.
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Henkilokunnan mielestd yrittdjat arvostavat sitd, ettd saavat samasta paikasta kaikKki
palvelut. Laaja palveluvalikoima pitdd sisélladn myods niitd palveluita joita yrittdja
tarvitsee harvemmin. Toimivat jarjestelméat nostettiin yhdeksi tyytyvaisyytté lisadvaksi
tekijaksi. Samalla tavalla toiseen suuntaan Ohjelmisto X:n toimimattomuus taas lisaa
tyytymattomyytta yrittajissa. Tyytyméattdmyyttd aiheuttavina asioina nostettiin esille

myos se, jos kirjanpitajalle sattuu toistuvasti sama virhe tai aikatauluissa ei pysyta.

Verotuksen ja hyvén kirjanpitotavan sekéd lainsdddannon noudattamisesta aiheutuu
tyytymattomyytta jos yrittdja kokee asian negatiivisella tavalla. Negatiivisena yrittajat
kokevat esimerkiksi verotuksen riittamattomyydesta aiheutuneet jalkimaksut siitakin
huolimatta, etta riittdmattomyys olisi ollut jo ennakkoon yrittdjan tiedossa. Tilanteessa
jossa verotuksen ennakoimisessa kirjanpitdja on onnistunut, ovat yrittajét tyytyvaisia.
Tyytyvdisyytta siis lisad, jos verotuksesta ei koidu lisdd maksettavaa tai tulee veronpa-

lautuksia.

Mainittakoon henkil6kunnan aistineen myos tyytymattomyytta etékirjanpidon aiheut-
tamasta face to face -kontaktin puuttumisesta. Tassé otettiin esille vertaus sellaiseen
kirjanpitajaan, jolla on oma tilitoimisto Iahella yrittdjaa ja he voivat tavata tarvittaessa
jopa viikoittain. Verrattiin perinteiseen tilitoimistomalliin, ja koettiin kasvotusten koh-

taamisten vahentymisen aiheuttavan tyytymattomyytta.

Henkilokunta arvioi yrittajien kaipaavan eniten koulutusta raporttien, kuten tuloslas-
kelman ja taseen tulkinnassa, Ohjelmisto X:n kdytdssa ja verotukseen ja lainsd&dan-
toon liittyvissa asioissa. Eniten edella mainituista sai huomiota raporttien hakuun ja
tulkintaan opastava koulutus. Myds osto- ja myyntireskontrien seké viestinnan koulu-
tusta ehdotettiin tarpeellisiksi koulutusvaihtoehdoiksi. Tarkempia maéritelmia tarpeel-
liseen koulutukseen liittyen olivat yrittdjille jarjestettavat koulutus liittyen elinkeino-

verotukseen ja koulutus siitd, mitkd kulut kuuluvat yrityksen kirjanpitoon.

Kaikissa vastauksissa todettiin, ettd jos yrittdjalla on aiempaa kokemusta tietoteknii-
kasta, esimerkiksi pankkipalveluiden kdyton kautta, niin Ohjelmisto X on yrittdjalle
helppokayttdinen. Painotettiin myds, ettd kokeilemalla ohjelman toimintoja on yritta-

jankin helppo paasta kayttdmaan ohjelmaa sujuvasti.



35
Kuitenkin tuotiin esiin, ettd harvemmin tarvittavat asiat kuten laskun tekeminen tila-

paisasiakkaalle, voivat tuottaa padnvaivaa Ohjelmisto X:n k&yt0ssé.

Useassa vastauksessa tuotiin esille, ettd kirjanpitdja ohjaa eniten Ohjelmisto X:n kay-
tossa yrittajia myyntilaskujen tekemisessé ja myyntisuoritusten seurannassa. Erityises-
ti ohjelman puutteeksi nostettiin esiin myyntilaskujen tekemiseen liittyva viimeistely-
vaihe, jota ilman laskut eivét lahde eteenpéin; viimeistele prosessi—painikkeen paina-

minen jaa yrittajalta tekematta.

Perustoimintoihin liittyen mainittiin, ettd ohjausta on annettu yrittajille laskujen mak-
samisessa ja myyntilaskutusta varten asiakkaan perustamisessa ohjelmaan. Ohjelmis-
tosta ei ymmarretd ostoreskontrassa laskun hyvaksymisprosessia, jossa lasku tulee
hyvaksya ennen maksuun siirtdamista. Ostoreskontra on tarkea osa yrittajalle ja maksu-
jen tulee lahted ajallaan, ettei niista ei aiheudu korko- tai viivastyskuluja. Ostoreskont-
rasta tuotiin esiin myos huomautuslaskujen ndkyman epaselvyys. On ongelmallista,
ettd huomautuslaskut nakyvat nollasummaisena, miké aiheuttaa sen, etta niiden tilana
lukee maksettu eika avoin. Koska tila on maksettu, yrittdjat eivét kdy katsomassa mita

lasku pitad sisalldan ja laskut jadvat huomiotta.

Ostoreskontrandkymassa taas jo aiemmin maksettujen laskujen ndkyminen aiheuttaa
hdmmennysté yrittdjille. Etenkin ndin kay tilanteessa, jossa yrittdja on maksanut las-
kun jo muuta kuin ohjelman kautta ja skannauspalvelusta maksettu lasku nouseekin
ostoreskontrandkyméén avoimena tilassa. Lasku on ostoreskontrassa avoimena, kun-
nes kirjanpitdja saa manuaalisesti kohdistettua laskun tiliotteelle. Tama vaatii tiliotteen
muodostumisen, joka yleensa muodostuu viikoittain. Avoimena jo kertaalleen makse-
tun laskun nakyminen ostoreskontrassa aiheuttaa myos tilanteita, joissa yrittdja laittaa

saman laskun toistamiseen myds ohjelman kautta maksuun.

Selvitettiin myos asioita, missa kirjanpitdjat ohjaavat eniten asiakkaita kirjanpidon
puolella. N&ité olivat auton alv-vahennysoikeus, mitd ajoja pidetéan tydajoina, oikeu-
tus paivérahoihin ja eréiden kulujen vahennyskelpoisuus. Téssa tuli myos ilmi, mika
nékyy jo aiemmassakin vastauksessa, ettd kerrataan mitk& kulut kuuluvat yritykselle ja
ohjeistetaan yritt4j&4, joka esittdd elantomenoja liiketoiminnan kuluiksi. Verotukseen
liittyvien asioiden selvittdmisen liséksi yrittdjia ohjeistetaan tekemaan lisaselvityksia
kuitteihin ja laskuihin.
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Tyodssa mukavaksi koettiin aloittavan yrittdjan opastaminen taloushallinnon ohjelmis-
ton kayttoon ja yleisesti yrittdjyyteen. Useammassa vastauksessa mukavimmaksi tyos-
s& mainittiin tilinpadtokset. Mainittiin myos, etta haasteellisen tilinpaatoksen valmiiksi
saattaminen on erittdin mukavaa. Haasteelliseksi kerrottiin isojen osakeyhtion tilin-

paatokset ja samalla, ettd myods pienen yrityksen tilinpaatos voi olla haasteellinen.

Mukavaksi asiaksi mainittiin uuden oppiminen ja tyytyvaiset asiakkaat. Ohjelmisto X
tuo myos lisdd mukavuutta tydskentelyyn. Toimivat tiimitydskentely ja tyOparityos-
kentely ovat henkilokunnalle tyén mukavuutta lisdavia tekijoita. Vaihtelevuus tyéssa

ja asiakkaiden erilaisuus oli henkilokunnalle mukava asia tydssaan.

Tyossa haasteelliseksi koettiin yhtiomuotojen muutokset yrityksissa ja isojen yritysten
haltuunotot. Liséksi mainittiin turhauttavaksi hankalat asiakkaat, joiden toiminta on
ohjeistuksien vastaista ja heilta on erikseen pyydettéva lisatietoja. Téhén vastakohtana
ovat mukavat hetket niiden yhteistyokykyisten yrittdjien kanssa, jotka ymmartavét,

ettd kirjanpitédja ei toimi yrittdjaa vastaan vaan heidan hyvékseen.

Kirjanpitgjan tyon haasteellisuutta lisadvat myos ruuhkahuiput, kuten tilinpaatdsajan-
kohdat. Edelliseen liittyen koettiin haasteelliseksi saada paivamaariin sidotut, kuukau-
sittain toistuvat tyot tehtya aikataulussa. Haastetta tuovat myds uusien asiakkaiden
haltuunotto ja avokonttorin melutaso. Kavi ilmi, ettd kirjanpitajan ajan tasalla pysymi-
nen koettiin haasteelliseksi, koska muutoksia on jatkuvasti niin verotuksen kuin Kir-

janpitoasetusten puolella.

Henkilokunnasta jokainen oli sitd mieltd, ettd aikapula vaivaa tyon tekemista. Ajalli-
sesti palvelun tasapuolisuus ei toteudu asiakkaiden kesken, ja yhteydenpitotiheyteen
vaikuttaa myos yrittdjan aktiivisuus. Mainittiin, ettd jos olisi enemman aikaan palve-
luun, niin asiakkaiden asioita voisi kdyda enemman ja tarkemmin 18pi ja jos néin 1dy-
tyisi jotain epaselvaa, olla yhteydessa asiakkaaseen. Talla hetkelld yhteydenotot ovat
nopeita ja myos etdkirjanpito osaltaan hankaloittaa toimintaa. Asiakkaan nédkeminen
tuotiin ratkaisuksi ongelmiin, ehdotettu aikavéli oli 1 - 2 kk. Syyksi kasvokkain koh-
taamisen tarkeydelle esitettiin sitd, ettd asiat tulisivat selkedmmin myds asiakkaan

tietoon kuin puhelimen ja sdhkdpostin valityksella.
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Vaikka aika ei aina tunnu riittdvan, oli henkilokunta selvésti sitd mielt4, etta ketdén ei
kuitenkaan jatetd huomiotta. Kuitenkin asiakkaiden tasapuolisuuden toteuttaminen
palvelussa koettiin haastavaksi. Kerrottiin, ettd sellaiset asiakkaat, jotka eivat toimi

sovitun mukaisesti, vievat aikaa niilta jotka toimivat ohjeiden mukaan.

Vastauksissa tuli esiin, ettd ainakin aloittavan yrittajan kanssa juuri yhteistyon alku-
vaiheessa pitdisi olla nykyistd enemman yhteydessa. Nahtiin myos etté alussa keskus-
teltaisiin ennemmin henkilokohtaisella tapaamisella, ei ainoastaan séhkdpostin ja pu-

helimen valityksell.

Henkilokunnan kesken vastauksissa tuli esiin samoja piirteitd, ettd he keskustelevat
osan yrittdjien kanssa riittdvasti, mutta osa jaa vahemmalle huomiolle. Tassakin kes-
kustelujen maaré riippuu myos yrittdjan aktiivisuudesta. Kuitenkin kaikki akuutit asiat
hoidetaan vaikka sitten sahkopostin avulla. Yleisen kirjanpidon l&pikdymistd asiak-
kaalle ei kuitenkaan koeta etakirjanpitdjan tyovélineilla kovin helpoksi.

Sahkdpostia kaytetdan siitakin syysta, etta yrittaja on kiireinen oman tyénsa johdosta,
eik& hénella néin ollen ole aikaa keskustella puhelimessa kirjanpitdjansa kanssa. Osas-
ta vastauksista tuli esiin henkilokunnan halu keskustella nykyistd enemman yrittdjien

kanssa.

Henkilokunnan antama yleinen kuva oli, ettd yhteisty0 yrittdjien kanssa on Kirjanpitéa-
jan mielestd sujuvaa. Yhteistydon sujuvuuteen vaikuttaviksi tekijoiksi kerrottiin vai-
keidenkin asioiden helpompi kasiteltavyys, kun ne tuodaan esille ja hoidetaan vélitto-
maésti. Myds kommunikointikanavan todettiin olevan suuressa roolissa; parempi tilan-
teesta riippuen soittaa kuin lahettdd sahkopostia. My0ds kasvotusten asioiden l&pikay-
misesta koettiin olevan yrittajan toimintaan ryhtid tuova vaikutus. Tuli myos ilmi, ett4

yhteistyon arveltiin olevan sujuvampaa, jos kasvokkain kohtaamisia olisi enemman.

Vastauksissa oli myds kommentti: melkein kaikilta 16ytyy joitakin asioita, jotka yritta-
ja voisi hoitaa paremminkin ja jotka helpottaisivat kirjanpitdjan tyota. Esimerkking
edelliseen mainittiin kirjanpitdjaa helpottavaksi toimintatavaksi yritt4jalta ostolaskujen

kommenttikenttien kaytto ja aineiston ajallaan toimittaminen.
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Tulevaisuudesta henkilokunta uskoo, ettd paperilaskut ovat kadonneet ja vallitseva
laskutusmuoto on verkkolaskutus. Kaikissa vastauksissa nékyi usko siihen, etta Kir-
janpito on entistd automatisoidumpaa. Esimerkkeind automatisoitumisen kehittymises-
td mainittiin seka ohjelmistojen oletustilidintien paraneminen ettd ohjelmistojen mah-
dollistamat arviot verotuksen riittavyydestd. Ohjelmistojen kehitys vie myos rutiini-
tyon automatisointiin. Vastauksissa nédkyi myods arvostus kaytossé olevaa Ohjelmisto
X:84 kohtaan. Uskottiin, etté kirjanpito pysyy melko samanlaisena kuin se on nyt Oh-
jelmisto X:ssa. Vastaajat arvioivat jokainen, ettd tulevaisuudessa kirjanpitajan rooli
muuttuu enemman konsultoivaksi kuin talla hetkella. Rooliin liitettiin tulevaisuudessa
ennusteiden laadinta ja kirjanpidon painotuksen muuttuminen menneisyyden kirjaami-

sesta ja kuvaamisesta etupainotteiseksi.

Tulevaisuudessa uskotaan palvelukeskusten maaréan lisdantyvan. Sahkoisen talous-
hallinnon tuoman yrittdjien omatoimisuuden lisddntymiseen myods uskottiin. T&sté
kehityksesta johtuen yrittajat tekevat itse enemmén kirjanpitoon liittyvié toimintoja ja

Kirjanpitdjien rooli muuttuu enemman asiantuntijaksi.

Ty6paikan tyovalineisiin henkilokunta toivoi parannusta ergonomiaan ja avokonttorin
muuttamista rauhallisemmaksi tyoymparistoksi. Maininnan sai my6s IT—tuen puut-
teellisuus ja tulostimien vahyys. ATK-ongelmien ratkaisemiseen on menetetty paljon
tybaikaa. Lisaa kirjallisuutta ja muuta tarkentamatonta materiaalia toivottiin enem-

man.

Henkilokunnan oman koulutuksen tarpeet vaihtelivat tydtehtavien mukaan. Toivottiin
koulutusta kirjanpidon alkeista KLT—tutkintoon. KLT-tutkinto on taloushallintoalan
asiantuntijatutkinto ja tydeldmassa arvostettu merkki ammattitaidosta. Eniten tarpeel-
liseksi ndhtiin ajankohtaistiedon péivityskoulutus sek& konsernitilinpdétos ja kansain-
valisen tilinpaatoskaytannon koulutus. Kiinnostusta on myds verotus-, juridiikka- ja
kiinteistoalan kirjanpidon koulutukseen. Eri toimialojen erityispiirteisiin nahtiin lisa-
oppimisen paikkana koulutusta taloushallinnon puolelta seka sen ulkopuolelta kiinnos-

tusta tekstiilisuunnitteluun.
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6 JOHTOPAATOKSET

Opinnéaytetyon tavoitteena oli saada selville, miten taloushallinnon Palvelukeskus X:n
asiakasprosessia voi kehittdd. Kysymyksina olivat, miten palvelukeskuksen palvelu-
prosessi palvelee parhaiten yrittdjaa ja miten asiantuntijapalvelua kehitetadn sahkoi-
sessd toimintaympéristossé. Tutkimukseni antoi vastauksia edelld mainittuihin kysy-

myksiin.

Sahkaisen taloushallinnon nopeamman kehittymisen esteend Suomessa on ollut sopi-
vien taloushallintojarjestelmien puute. My6s ihmisten ja yritysten kyky oppia uusia
kehittyvia jarjestelmié ja séhkoisia toimintamalleja asettaa omat rajansa kehityksen
nopeudelle. Kehityksessa tarkedd on ollut ratkaista kdytdnnon monimutkaisuudet ja

auttaa ihmisia sopeutumaan sahkdisen toimintaympériston vaatimuksiin.

Asiantuntijapalveluiden tilanteet ovat ainutlaatuisia ja onnistuneella tuotteistamisella
ratkaistaan tilanteet hyvin ja asiakaslahtdisesti. Hyvat ohjelmistot auttavat asiantunti-

jaa antamaan hyvaa ja asiakaslahtoista palvelua.

6.1 Pohdinta

Minulla ei varsinaisesti ollut ennakko-odotuksia kyselyn tuloksista, mutta omassa Kir-
janpitdjan tyosséni saamani palautteet vaikuttivat jonkin verran siihen, ettd osasin

odottaa sen kaltaisia vastauksia, joita henkilokunnan kysely tuotti.

Kéyttamani kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimusmenetelméa oli mielestani sopiva
ja tehokas tahan tutkimukseen. Vastausprosentti oli yrittdjien osalta 36,25 % ja palve-
lukeskuksen henkil6kunnan osalta 100 %.

Tutkimuksessani nousi esiin kyselylomaketutkimukselle tavanomainen ongelma. Ky-
selylomaketutkimus on aikaa sdastéva tapa kerdtd aineistoa, mutta on tavallista, ett&
kohderyhmé&& on vaikea saada vastaamaan kyselyyn. Tama vastaamattomuuden on-
gelma nousi minulle esiin yrittdjille tehdyssa kyselyssa. Kyselylomake l&hetettiin 160
yrittdjalle, joista 58 osallistui vastaamalla kyselyyn. Yrittdjille lahetettdvaan kysely-
lomakkeeseen minulla ei ollut mahdollista vaikuttaa. Kyselylomake oli kuitenkin mo-

nipuolinen ja siksi vastaukset auttoivat tutkimuksessani.
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Kiristyvéssa Kilpailutilanteessa Kilpailijoista erottautuminen voisi tapahtua palvelu-
keskuksessa yrittajalle tarjottavien palveluiden laajentamisella. Taloudellista liséarvoa
yrittajalle voisi tarjota kirjanpitopalveluiden laajentamisella konsultoinnin suuntaan.

Taloushallinnon alalla kustannuksia leikataan talla hetkell& suurentamalla yksikgita ja
esimerkiksi perustamalla palvelukeskuksia. Olemassa olevat suurimmat tilitoimistot
kasvavat vauhdikkaasti, pienimmat tilitoimistot liittyvat osaksi isompia kokonaisuuk-
sia. Tulevaisuuden tilitoimistot ovat useammin 10 - 20 henkilén palvelukeskuksia.
Palvelukeskus X rikkoo talla hetkella maantieteellisia rajoja Suomen sisélld, suurin
osa asiakkaistamme on muualta kuin Savonlinnan seudulta. Téarkedd tulevaisuuden
kannalta on, ettd mahdollisimman moni yritys nékee taloushallinnon, kirjanpidon tai

sen osan ulkoistamisen kannattavana.

Yrittgjien vastauksista kay ilmi, ettd palvelukeskuksen toimintaan yleisesti ollaan tyy-
tyvaisid. Palvelukeskus X:n palvelu oli yrittdjien mielestd asiantuntevaa. Tutkimuk-
sesta nakyy myos etta yrittajat kokivat Ohjelmisto X:n kéyton helppokayttoiseksi.

Liséksi positiivista on, ettd yrittajat pitavat ohjelmistoa sopivana yrityksen tarpeisiin.

Henkilokunnan kyselysta tuli tulokseksi, etta yrittdjat arvostavat Palvelukeskus X:n
asiantuntijamaisuutta ja luotettavuutta. Tyytyvaisyyteen vaikuttava tekija on jarjestel-

mien toimivuus tai toimimattomuudesta aiheutuva tyytymattomyys.

Henkilokunnan mielestd yrittajien tyytyvaisyytta lisdavé tekija on se, miten lomien ja
muiden poissaolojen sijaisuus on Palvelukeskus X:ssé jarjestetty. Verrattuna pieneen
tilitoimistoon on palvelukeskuksessa enemmaén henkildstéa ja nédin ollen enemmaén
mahdollisuuksia tuurauksiin. Oman kirjanpitdjan poissaolo ei vaikeuta yrittdjan asioi-
den hoitamista. Tdma on mahdollista siksi, ettd jokaisella kirjanpit4jalla on tyopari.
TyOparit osaavat toistensa yritysten asiat. Sen lisdksi Kirjanpitdjét tutustuvat kaikkien
Kirjanpitotiimissa olevien yrityksien toimintaan. Néin valtetdan tietoaukot palvelussa.
Tama asia tuli esiin myds teorian puolella. Taloushallinnon keskittdminen palvelukes-
kuksiin vahentad jarjestelméan haavoittuvuutta ja mahdollistaa kattavat varahenkilgjar-
jestelyt.

Henkilokunta koki tydssdédn mukavimmaksi tilinpaatokset ja Ohjelmisto X:n tuoman

mukavuuden tyodskentelyyn. Ohjelmiston tarkoitushan on helpottaa taloushallinnon
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tyontekijan tyota. Haasteellisena tydssa koettiin ajankaytto ja siihen liittyvat ongelmat.

Aikapula vaivaa henkilokuntaa ja asiakkaiden palvelun tasapuolisuus karsii.

Yrittdjien vastauksista tuli ilmi odotettu tulos, koska séhkdpostiviesteihin reagoidaan
aina mahdollisimman nopeasti. Tilanteessa, jossa vastaava kirjanpitdja ei ole paikalla,
hé&nen séhkdpostejaan hoitaa tuuraava kirjanpitéja. Nain sahkopostit eivat jaa koskaan
odottamaan vastausta pidemmaksi aikaa kuin korkeintaan seuraavaan péivaan. Suurin
osa yrittajista ilmoitti, ettd saa vastauksen séahkdpostiviestiin Kirjanpitajaltdan samana
paivana. Loput yrittdjista kertoivat saaneensa vastauksen viimeistddn seuraavana pai-

vana.

Yleisella tasolla henkil6kunta arvioi yrittdjien tarvitsevan eniten koulutusta raporttien
tulkinnassa, Ohjelmisto X:n kaytossé ja verotukseen liittyvissa asioissa. Kaikissa vas-
tauksissa todettiin Ohjelmisto X:n kayton olevan helppoa yrittajalle, jolla on aiempaa
kokemusta tietotekniikasta.

Ohjelmisto X:n osalta henkilékunta opastaa eniten yrittajia myyntilaskujen tekemises-
S& ja myyntisuoritusten seurannassa. Tamé ei tullut yllatyksend; ovathan ne erittdin

tarkeitd toimintoja liiketoimintaa ajatellen.

Tarkasteltaessa lahemmin Ohjelmisto X:n kéyttéa on otettava huomioon, mité haastei-
ta yrittaja voi kaytolle asettaa. Lahtokohtana tietysti on, ettd ohjelman tulee olla selkea
kayttad. Yrittajan tietotekniikan hallinta ja sen suvaitseminen osaksi yrityksen arkipéi-
vaa auttaa jo paljon. Haasteita voi olla suomen kielen hallinnassa ja termien oikein
ymmartamisessa. (Esimerkkiné laskun maksaminen ohjelmiston kautta, hyvaksyminen
ei ole viel& vienyt laskua maksuun.) Taman vuoksi oli tarkeéa selvittdd, missa yrittajat
toivovat lisdé opastusta ja mitd muita opastuksen tarpeita henkilokunta nékee yrittajil-
I4 olevan. Molempien ryhmien vastauksissa tuli esiin yrittdjien opastuksen tarve ra-

porttien haussa ja myyntisuoritusten seuraamisessa.

Liséksi huomioitavaa on, etta yrittdjien avoimista palautteista kdy ilmi, ettd he kokevat
ohjelmiston kéyton ainakin osittain monimutkaiseksi tyovalineeksi. Tdma oli odotettu
palaute, koska ohjelmistot ovat usein haasteellisia kayttaa sellaiselle henkil6lle, joka ei

niitd arkipdivan tyosséan kéytd. Sama asia tuli esiin kirjanpitdjien ehdotuksista yritta-
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jien koulutustarpeista. Esiin nousivat ohjelmiston ké&ytoéssa liiketoiminnan kannalta

perusasioihin liittyvat toiminnot kuten myyntireskontran ja ostoreskontran hoitaminen.

Yrittdjien avoimesta palautteesta tuli esiin se seikka, ettd ohjelmisto on yrittdjélle
haasteellinen, sellaisten asioiden osalta joita yrittdjan tarvitsee harvemmin kayttaa.
Samassa palautteessa mainitaan, ettd asiat ovat ohjelmistossa erilaisia kasitella pien-
yrittajalle kuin taloushallinnon ammattilaiselle. Siksi kaikessa kehityksessa tulisi kat-

soa ensin asiakkaan ndkokulmasta muutosta ja ohjelman kéytettavyytta.

Ohjelmisto X:n helppokayttoisyyteen liittyva kysymys toi yllattavid vastauksia. Help-
pokayttoisyydesta yrittdjat eivat olleet tdysin samaa mielt& niin suurella osuudella mita
olin odottanut. Kaksi muuta kysymysta selvittivat, etta yrittajat olivat kokeneita oh-
jelmiston kaytdssa, suurin osa kéayttanyt ohjelmistoa yli vuoden ja kayttavét ohjelmis-
toa usein lahes paivittain. T&mén vuoksi olin olettanut, ettd taysin samaa mielt4 oh-

jelmiston helppokayttoisyydesté olisi ollut suurempi osa vastauksista.

Tyon kokonaisuuden hallinta oli ongelmallista. Milloin aiheen rajaaminen oli liian
laajaa ja toisessa hetkessa rajaus tuntui turhan kapealta. Aikataulussa oli alusta asti
tavoittelemista ja kirimistd. Aloitin tyoni toukokuussa 2012 jolloin se jéi kuitenkin
tauolle useammaksi kuukaudeksi. Aineiston keruun aloitin toukokuussa ja lisaé aineis-
toa sain vield viimehetkiin asti. Haasteellisinta oli 10ytaa aineistoa palvelukeskuksiin
liittyen. Yrittdjien kysely toteutettiin elokuussa ja kirjanpitéjien vastaukset sain luetta-
vaksi lokakuun lopussa. Alkusyksyn kankeuden jalkeen ty6 valmistui vauhdilla. Tyon

lopputulokseen ja kokonaisuuteen olen tyytyvainen.

6.2 Jatkotoimenpide-ehdotuksia

Taloushallinnon palvelu on alana luottamukseen perustuvaa. Yrittdjien vastauksissa
oli selkeasti tuotu esille kirjanpitdjan vaihtuvuudesta aiheutuva negatiivinen mieliku-
va. Henkiloston vaihtuessa yrittajat kertoivat, ettd luottamussuhde karsii. Naisvaltai-
sella alalla on luonnollista, ettd pitkidkin poissaoloja tulee véistamatta esimerkiksi
aitiyslomalle jaavélle kirjanpitdjalle. Tah&n voisi panostaa vield entistd enemman,
hoitaa Kirjanpit4jan vaihdoksen asteittain ja kiinnittda erityistd huomiota asioiden su-
juvuuteen vaihtumisen tullessa ajankohtaiseksi. Mygs tyonantajan tulisi ké&yttaa kaikki
keinonsa sitouttaakseen henkilokuntansa kuten se sitouttaa asiakkaitakin. Taloushal-
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linnon alan asiakassuhde perustuu luottamussuhteelle. Siksi on ensiarvoisen tarkeaa

korjata tilanteet, jotka uhkaavat luottamusta.

Tyytymattomyyttd lisddva asia on etdkirjanpidon aiheuttama kasvokontaktin puuttu-
minen. Ratkaisuna henkilokunnan puolelta oli esitetty enemman asiakaskaynteja yrit-
tajien luona tai yrittajien kdyminen kirjanpitajan luona. Teoriasta td4han voisi ottaa
ratkaisuksi etatyoskentelyssa kaytettavan tyovalineen, videoneuvottelut. Myos Palve-
lukeskus X:n kirjanpitdjien ja yrittajien valisilla videopalavereilla korvattaisiin puut-

tuvaa kasvokontaktia.

Palvelukeskukset tarjoavat myds paremmat mahdollisuudet tyontekijoiden urakehityk-
selle. Henkil6t erikoistuvat taloushallinnon eri alueisiin ja ndin saadaan syvennettya
osaamista. Palvelukeskuksen henkilokunta néki eniten tarpeelliseksi omaksi koulutuk-
seksi ajankohtaistiedon péivityskoulutuksen sek& konsernitilinpdétos ja kansainvélisen

tilinpaatoskaytannon koulutuksen.

Huomioni Kiinnittyi siihen, ettei kukaan toivonut kielitaitoja lisadvaa koulutusta, mika
on kuitenkin Rytsyn (2012) mukaan yksi arvostetuimmista taloushallinnon alan osaa-
misalueista. Kielitaidoista Rytsy (2012) nosti esiin englannin joka on monessa kon-
sernissa sisainen Kieli, jolla kommunikoidaan sujuvasti niin henkilokunnan kuin asi-
akkaidenkin kanssa. Tahtoa on palvella konsernitasoisia toimijoita paremmin ja siihen

liittyen voi eteen tulla myos kielitaidon parantaminen.

Palvelukeskuksen henkilokunnasta kukaan ei toivonut koulutusta viestinnén osalta.
Loytanan ja Kortesuon (2011) mukaan nykyisin kehitetddn muiden taitojen lisaksi
henkil6kunnan viestintd- ja vuorovaikutustaitoja. Lisaksi he korostavat sdhkoposti-
viestinnan tarkeyttd. Sahkoposti on arvokkaampi asia kuin mitd sen luomiseen ja la-
hettamiseen kuluu aikaa. Sahkdpostien hiomisella valtettéisiin antamasta vastaanotta-
jalle vaaranlaista kuvaa viestin tarkoituksesta ja asiasisallostd. Ehdottaisin kuitenkin

viestinnan yhdenmukaisuuden ja tarvittaessa lisakoulutusta viestintaan liittyen.

Liséksi teoriassa esiin tullut yhdenmukaistaminen palvelutavoissa on Apusen ja Pa-
rantaisen (2011) mukaan ensiarvoista. Henkilokunnan toimintamallien yhdenmukais-
taminen on hiottava samanlaisiksi esimerkiksi tuotteistamisen avulla. Yhdenmukais-

taminen ja palvelun samanlaisuus tuovat asiakkaalle luotettavuuden tunteen. Henkil6-
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kunnan toimintamallien yhdenmukaistaminen takaa, ettd asiakas ei koe epamiellytta-
vaad tunnetta palvelussa henkilonk&an vaihtuessa. Apusen ja Parantaisen (2011) mu-
kaan asiantuntijalla on taipumusta kyllastyé, koska asiat ovat hanelle tuttuja. Asiakas

kuitenkin karttaa vaihtelevaa palvelua.

Myo6s Sipilda (1996) puhuu asiantuntijapalveluiden kehittdmisestd tuotteistamisella.
Sipilan (1996) mukaan tuotteistaminen tekee oppimisesta henkilokunnalle moti-
voivampaa, koska on olemassa selva tavoite. Tuotteistamisen hyéty henkilokunnalle
on myos stressin ja henkilokohtaisen kiireen véhentdminen. Pitkdnen (2006) muistut-
taa, ettd tuotteistamisessa on kyse asiantuntijan tyon tunnustamisesta. Osaamisen tuot-
teistaminen tuo osaamiselle arvoa. Palvelukeskuksen ty6 ei siis tuotteistamisen myota
muutu sen enempad liukuhihnamaiseksi kuin arvottomammaksikaan. Painvastoin,
monet teoriat tukevat tuotteistamista ja sen hyotyja niin asiakkaalle kuin henkilékun-

nallekin.

Henkilokunnan mielesté tulevaisuuden taloushallinnon nédkymiin liittyy yh& automati-
soidumpi kirjanpito. Taloushallintoalan automatisoinnin lisdantyminen todetaan myds
teoriaosuudessa. Henkilostossa uskottaan kirjanpidon pysyvan osittain samankaltaise-
na kuin se on nyt Ohjelmisto X:ssa. Henkilokunta uskoo myos palvelukeskusten maa-
ran lisaantyvan. Tulevaisuudessa etatyé on arkipdivaisempad myos taloushallinnon
alalla. Yllattavaa oli, ettd henkilékunta ei tatd asiaa tuonut esiin. Jos tekisin kyselyn

uudestaan, ottaisin etatyon yhdeksi aiheeksi tulevaisuuteen liittyen.

Yrittdjille lahetetddn vuosittain asiakastyytyvaisyyskysely, jonka perusteella palvelu-
keskuksen toimintaa ohjataan. Tama oli ensimmainen kerta, kun niin sanottu hiljainen
tieto otettiin mukaan yrittajien kyselyn rinnalle. Henkil6kunnalle tehdyssa kyselyssé
avoimet kysymykset olivat valttdmattomid, koska haluttiin saada pienestéd joukosta

vastauksia mahdollisimman paljon tietoa.

Jatkotutkimuskohteita voisi olla verrata tilitoimiston ja palvelukeskuksen valisia eroja,
hyotyja ja haittoja asiakkaalle. My6s ohjelmiston tarkempi asiakasystavéllisyys olisi
tutkimuksen arvoinen asia. Mielenkiintoista olisi myds syvempi perehtyminen Kirjan-

pitdjan tyonkuvan muuttumiseen.
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LITE 1(1).
Kyselylomake henkilokunnalle

Kyselylomake palvelukeskuksen henkilokunnalle

Hyva kollega,

Teen tradenomin tutkintoon opinnédytetyénani tutkimusta:

Palvelukeskus - yrittdjan tuki ja yhteistydkumppani. Pyydan ystavallisesti vastaamaan
oheiseen kyselyyn torstaihin 1.11.2012 mennessa. Tutkimuksen tavoitteena on kehit-
taa sahkoisen palvelukeskuksemme asiakasprosessia.

Kasittelen kaikki vastaukset luottamuksellisesti.

Lammin Kiitos ajastasi ja mielipiteestasi!

1. Mitkéa asiat mielestasi vaikuttavat yrittdjien tyytyvaisyyteen ja tyytymattomyy-

teen palvelukeskuksen palvelussa?

2. Mité koulutusta yrittajat kaipaavat mielestasi eniten,
esimerkiksi viestinta-, atk- ja ohjelmisto-, myyntilaskujen seuranta-, verotus-
ja lainsaadanto-, kirjanpito- ja raporttien kuten tuloslaskelman ja taseen tulkin-
ta, tai jokin muu koulutus.

3. Onko Ohjelmisto X mielestasi yrittajéalle helppokéyttdinen?

4. Missa Ohjelmisto X:&an liittyvéssd asiassa ohjaat eniten yrittdjia tai mika on

kenties aikaa eniten vievaa opastaa?

5. Miké tyossasi on haasteellista ja mika mukavinta?

6. Koetko ettd aikasi on riittdvéd palvelemaan kaikkia yrittdjid asiantuntevasti ja

tasapuolisesti?

7. Keskusteletko mielestési riittavasti yrittdjien kanssa?



LITE 1(2).

Kyselylomake henkilokunnalle

8. Onko yhteisty0 yrittajien kanssa mielestési sujuvaa?

9. Miten arvioisit Kirjanpitdjan tyénkuvan vuonna 2020?

10. Tukevatko tyopaikkasi tyovalineet ja materiaalit tyotasi?

11. Jos voisit itse osallistua koulutukseen ty6aikana ja saisit itsellesi sijaisen.

Minké koulutuksen valitsisit? Merkitse vastaus rastilla, voit valita myods use-

amman kuin yhden.

Viestinta O
Juridiikka O
Verotus O
KLT - tutkinto O
Kiinteistalan Kirjanpito O
Konsernitilinpdatos ja kansainvalinen tilinpaatoskaytanto O
Ajankohtaistiedon péivityskoulutus O

Jokin muu, mika?

Kiitos vastauksista ja avusta opinnaytetyossani!

Tiina Hamalainen

—
—

& A
MIKKELIN AMMATTIKORKEAKOULU
Mikkeli University of Applied Sciences




LITE 2(1).
Kyselylomake yrittajille
KYSYMYSLOMAKE YRITTAJILLLE

Miten tyytyvédinen olet Palvelukeskus X:n palveluun?

Taysin tyytyvéinen
Jokseenkin tyytyvdinen
En osaa sanoa
Jokseenkin tyytymaton
Taysin tyytyméton

orwdPE

Mita hyvaa ja mita huonoa Palvelukeskus X:n palvelussa mielestasi on?

- Avoin palaute

Kuinka usein olet yhteydessa kirjanpitajaasi yritykseesi liittyvissa asioissa?

1. Viikoittain
2. Kuukausittain
3. Harvemmin

Onko kirjanpitajasi helposti tavoitettavissa puhelimitse?

1. Aina
2. Useimmiten
3. Harvoin

Kuinka nopeasti kirjanpitéjasi reagoi sahkoposteihisi?

1. Samana pdivana
2. Seuraavana padivana
3. Myo6hemmin



LIITE 2(2).
Kyselylomake yrittajille

Oletko saanut riittavasti tietoa kirjanpitoosi liittyvista asioista?

1.
2.
3.

Kylla
En
Toivoisin saavani lisatietoa aiheesta

Palvelukeskus X:n palvelu on mielestési luotettavaa.

A

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin samaa mielta

Palvelukeskus X:n palvelu on mielestési asiantuntevaa.

e

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

Olen kiinnostunut saamaan lisékoulutusta seuraavista:

N ko

Tuloslaskelman ja taseen tulkitseminen

Veroilmoituksen tulkitseminen

Paljonko myynnin tulee kehittyé, jotta tyontekijén palkkaaminen kannattaa
Ennakkoverojen muodostuminen ja ennakkoverojen madran arviointi
Kaluston hankinnan vaikutukset tulokseen (.oma/leasing)

Yhtiomuodon muutoksen edellytykset

Yhtiomuodon muutoksen vaikutukset verotukseen

Jokin muu, mik&

Olen kiinnostunut saamaan lisakoulutusta seuraavista:

Jokin muu, mika 'Jokin muu mika' vaihtoehdon vastausteksti

avoin palaute



Mieluisin kurssin hinta / koulutuksen muoto:

E A

xxx EUR- luokkahuonekoulutus koko péiva
xxx EUR-henkilkohtainen koulutus puoli paivéaa

LIITE 2(3).
Kyselylomake yrittajille

xxx EUR-henkil6kohtainen virtuaalikoulutus puoli péaivaa
xxx EUR-virtuaalikoulutus usealle henkil6lle puoli paivéaa

Kuinka pitk&an olet kayttanyt taloushallinnon ohjelmistoa?

1.
2.
3.

Olen juuri aloittanut
Alle vuoden
Yli vuoden

Kuinka usein kirjaudut sisdan taloushallinnon ohjelmistoon?

e

Paivittain
Viikoittain
Kuukausittain
Harvemmin

Ohjelmisto on mielestasi helppokayttéinen?

e

Tdysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

Ohjelmisto on yrityksesi tarpeisiin sopiva?

A

Taysin samaa mielt4
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta



LIITE 2(4).
Kyselylomake yrittajille

Oletko saanut riittavasti opastusta taloushallinnon ohjelmiston kayttoén?

1. Kylla
2. En

Toivoisin enemman opastusta:

Myyntilaskujen tekemiseen
Myyntisuoritusten seurantaan

Ostolaskujen hyvaksymiseen ja maksamiseen
Tilisiirtojen tekemiseen

Raporttien (esim. tuloslaskelma) hakemiseen
Jokin muu, mik&

ook whE

Toivoisin enemman opastusta: Jokin muu, miké *Jokin muu mika’
vaihtoehdon vastausteksti

- avoin palaute

Avoin palaute taloushallinnon ohjelmistoon liittyvista asioista:

Kiitos osallistumisestasi!



