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Tilitoimisto Aldia on nykyaikainen palveleva tilitoimisto, joka tarjoaa pk-yrityksille
suunnattuja tilitoimistopalveluita. Aldia on Netvisorin kumppanuustilitoimisto ja
asiakkaat saavat kayttoonsa kaikki Netvisor-palvelut. Suuri osa Aldian asiakkaiden
taloushallinnon toiminnoista hoidetaan sahkoisesti. Sahkdinen taloushallinto tarkoittaa,
etta kaikki taloushallintoon liittyvat tyot hoidetaan tehokkaasti séhkoisten tyovélineiden
ja -menetelmien avulla.

Myyntilaskujen tekeminen on térked vaihe yritykselle. Laskun tekemisen prosessissa
tapahtuvilla virheilld ja myohastymisilla voi olla vaikutusta yrityksen taloudelliseen
tilanteeseen negatiivisesti. Tarkoituksena téssa tydssa oli luoda asiakaslahtdinen
kirjallinen ohjeistus myyntilaskujen tekemiseen. Myyntilaskuprosessin ohje asiakkaille
toteutettiin osana Aldian palvelujen kehittdmistoimintaa. Kehittdmistyon tuotoksena
syntynyt myyntilaskun tekemisen ohjeet asiakkaille on osa Aldian Tekes-projektia
”Asiakasosaamisen  vahvistaminen  kasvukehityksen  turvaamiseksi”.  Ohjeen
tarkoituksena on opastaa tilitoimisto Aldian asiakkaita myyntilaskun tekemiseen
vaadittavien perustietojen yllapitamisessa ja itse myyntilaskun tekemisessa ja sen
tulostamisessa Netvisor ohjelmassa. Ohje on tarkoitettu vain Aldian asiakkaiden
kayttoon, eika sitd tamén vuoksi julkaista tassé opinnaytetydssa kokonaisuudessaan.

Yritys luo arvoa silloin, kun se pystyy takaamaan jatkuvaa uudistumis- ja
innovointikykyd. Asiakkaat pitavat tilitoimistoa yh& useammin tarke&nd, jopa
strategisena kumppanina, joka talousosaamisellaan luo lisdarvoa yrityksille.
Asiakkaiden pitkdaikaisen uskollisuuden ja kannattavuuden varmistamiseksi haluttiin
asiakkuuden lujuutta kehittdad. Myyntilaskuprosessin ohjeen avulla asiakkaat voivat
luoda arvoa yhdessd Aldian kanssa. Olennaista oli kehittdd asiakkaille aidosti toimiva
ratkaisu, sellainen joka tuottaa arvoa. Kehittdmistehtavalla on merkittava rooli Aldian
strategiassa ja toiminnassa.

Kilpailuaseman sailyttdminen edellyttdd yrityksiltd nopeaa reagointia pysyédkseen
kehityksen mukana. Asiakkaille on tarjottava mahdollisimman hyvin juuri heiddn omiin
tarpeisiinsa soveltuvia palveluja. Sahkoéisten palvelun kéyttdonottamisessa on
huomioitava riittdvan monipuolinen ja syvéllinen ohjeistus ohjelmien kéyttamisessa.

Asiasanat: myyntilaskuprosessi, ohjeistuksen tuottaminen, asiakkaan kokema arvo
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The accounting firm Aldia is a modern subservient accounting firm. Aldia is a partner-
ship accounting firm of Netvisor and the customers will have access to all Netvisor ser-
vices. A large proportion of the financial administration of Aldia’s customers is handled
electronically. Electronic financial management means that all the work related to fi-
nancial management is handled efficiently by means of electronic equipment.

Sales invoices are an important task in a company. Errors and delays in the process of
drawing up an invoice can have a negative impact on the company's financial situation.
The purpose of this work was to create customer-oriented guidelines for writing sales
invoices. The customer instructions for the sales invoice process were carried out as a
part of the development of Aldia’s services and belong to Aldia’s Tekes project
‘Strengthening Customer Competence to Secure the Growth Development’. The pur-
pose of these instructions is to prime customers in maintaining the necessary basic data
for sales invoices and in the actual writing and printing of invoices. The manual is only
intended for the use of Aldia customers, and cannot therefore be published in this thesis
as a whole.

The company gains value when it is able to guarantee continuous renewal and innova-
tive ability. Customers consider accounting firms increasingly important, even strategic
partners who, with their expertise, create economic value to the company. The custom
was strengthened in order to ensure long-term customer loyalty and profitability. Sales
Invoice Process Guide enables customers to create value together with Aldia. It was
essential to develop to the customer a truly workable solution, one to gain value. This
development activity has an important role in Aldia’s strategy and operations.

The maintenance of the competitive status requires companies to be able to react quick-
ly in order to keep up with the changes. Companies must provide customers with ser-
vices that meet their needs as well as possible. When introducing electronic services the
instructions for using the software must be versatile and profound enough.

Key words: sales invoice process, producing guidelines, value perceived by the cus-
tomer
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1 JOHDANTO

Tdssa ty0ssé johdanto-osa on jaettu neljdan alalukuun 1.1-1.5. Ensimmaisend késittelen
opinndytetyon taustaa ja sen jalkeen kuvaan tavoitteen ja tarkoituksen ja menetelman.

Taman jalkeen esittelen tyon toteuttamisen ja opinndytetyon rakenteen seké rajauksen.

1.1 Tausta

Asiakkaiden pitkdaikaisen uskollisuuden ja kannattavuuden varmistamiseksi haluttiin
asiakkuuden lujuutta kehittdd Aldiassa kehittdmiskohteena olevan myyntilaskuprosessin
ohjeilla. Ndin asiantuntijapalveluja kayttavat asiakkaat voivat luoda arvoa yhdessa pal-

veluntuottajan, tassa Aldian, kanssa.

Asiakkuuden arvo voidaan késittaa eri tavoilla yrityksessa: miten arvokas asiakkuus on
yritykselle, arvona yrityksen organisaatiossa ja arvontuotanto asiakkaan prosessitarkoi-
tuksen toteuttamisessa. Asiakkuuden arvo on se kokonaisuus, joka asiakkaalla on yri-
tykselle. Arvo voi koostua useista eri asioista, jotka vaihtelevat toimialoittain. Asiak-
kaan arvontuotanto puolestaan on prosessi, jolla asiakas toteuttaa omia tavoitteitaan.
Asiakkuus on yrityksen ja asiakkaan vélinen prosessi, joka koostuu asiakkuuskohtaami-
sista. Ndiden asiakkuuskohtaamisien aikana asiakkaan arvontuotantoprosessien ja yri-
tyksen valilla tapahtuu resurssien vaihdantaa. (Storbacka & Lehtinen 2006,14-15.)

Asiakkuuden syvallinen ymmartdminen on otettava johtamisen lahtokohdaksi, jotta asi-
akkuuden arvon rakentuminen on mahdollista. Asiakkuudella on molemmille osapuolil-
le oma arvonsa ja osapuolet haluat asiakkuuden olevan arvokas itselleen. Voidaan sa-
noa, ettd vahvat asiakkuudet ovat kilpailukyvyn synonyymeja. Samalla kun kilpailuky-
kyé kehittad, kehittyy asiakkuuden arvo. Asiakkaan todellisia tarpeita on joskus vaikeaa
ennakoida. Tarke&& on olla asiakasta lahelld. Asiakaslaheisyys on yksi perustekijoista
ja sen vaikutus yrityksen liiketoimintaan on huomioitava. (Storbacka, Blomqvist, Dahl
& Haeger 2003,13-20.)



Useissa tapauksissa asiakkuuden arvo on yrityksen tarkein pddoma. Sopeutuminen voi-
daan ottaa yhdeksi asiakkuusstrategian maarittelyn lahtokohdaksi. Mikéli sopeutumista
ei tapahdu, asiakkuus saattaa pééattya tai sita ei synny lainkaan. Loppujen lopuksi asia-
kas valitsee omien arvostuksiensa perusteella, minkélaisesta tuesta omaan arvontuotan-
toonsa han on kiinnostunut ja mistd hadn on valmis maksamaan. Yrityksen strategian
maadrittelyn yksi tarkeimmista lahtokohdista on ymmarrys siitd, miten asiakas tuottaa
arvoa omassa prosessissaan ja myos yrityksen tahtotila kéyttdad osaamistaan asiakkaan
arvontuotannon kehittamiseksi. On muistettava, ettd asiakkuudet ovat erilaisia ja sen
vuoksi asiakkuuksistakin muodostuu erilaisia. (Storbacka & Lehtinen 2006, 120-122.)

Asiakkuusajattelussa Kilpailukyky syntyy kehittamélla asiakkuusstrategioita, jotka tuke-
vat asiakkaan arvontuotantoa. Tilitoimisto Aldian strateginen toiminta-ajatus on tehda
yrityksille taloushallinnosta helpompaa ja hyddyllisempé&a. Yrityksen koko taloushallin-
to toteutetaan sédhkdisend palveluna Netvisor-ohjelmalla. Netvisor on kattava sovellus-
palvelu ja tarjoaa monipuoliset vélineet yrityksen taloushallinnon hoitamiseen. Palvelun
kayttdmiseen tarvitaan ainoastaan Internet-yhteys. Aldia tarjoaa taloushallinnon proses-
seihin liittyvid ulkoistuspalveluita aina kunkin asiakkaan omien tarpeiden mukaan.

Tilitoimisto Aldian keskeisimmaét arvot ovat valvoa asiakkaiden etuja, toimia kustan-
nustehokkaasti ja kayttad nykyaikaisia menetelmia. Aldian toiminnan kehittdmisen ta-
voitteena on keratd asiakkaiden ajatuksia ja ndkemyksid mahdollisista uusista tuotteista

ja palveluista.

Tassa tyossa on teoreettisen viitekehyksen pohjana ajatus, ettd asiakkuudet ovat yrityk-
sen padomaa ja ettd asiakkuus on yrityksen ja asiakkaan vélinen prosessi jossa keskipis-
teend on yhteinen arvontuotanto. Asiakkaan on hyva tietdd, mita yritys voi hénelle tarjo-
ta. Taméan tiedon avulla on mahdollista kayttada palveluja tehokkaasti. Kayttd on perus-
teellisen tiedon avulla asiakkaalle myds helppoa. Tiedon puute taas luo asiakkaaseen
epavarmuutta. Tdmén vuoksi Aldiassa haluttiin parantaa myyntilaskuprosessin toimi-
vuutta asiakaskéytdssa ja kehittdd asiakkaille yksinkertainen ja selked ohjeistus myynti-
laskujen tekemiseen sdhkoisesséd Netvisor myyntilaskuohjelmassa. Ohje on tarkoitettu
vain Aldian asiakkaiden kayttoon, eika sitd tdmén vuoksi julkaista tadssa opinndytetyossa

kokonaisuudessaan. Ohjeen siséllysluettelo 16ytyy liitteesté 4.



1.2 Tyon tavoite ja tarkoitus

Asiakassuhteiden kehittdamiseksi ja hoitamiseksi on tunnettava myods asiakkaan tarpeet.
Lahtokohtana tyolle oli ajatus, ettd sovelluspalvelu ja tilitoimistopalvelu tarjotaan asi-
akkaalle kiintedna kokonaisuutena, jossa nykyaikainen taloushallinto vapauttaa asiak-
kaan aikaa olennaiseen. Asiakkaan arvonluonnin merkitysta ja asiakasymmarrysta hyo-

dynnettiin tuotoksen kehittdmisessa.

Opinndytetyon tavoitteena on tilitoimisto Aldian palvelujen ja asiakkuuksien kehittami-
nen. Opinndytetyon tarkoitus oli luoda asiakaslahtdinen ohje myyntilaskuprosessista
Aldian palvelujen kehittdmisen tueksi. Keskeisessé roolissa opinnaytetydssa on asiak-
kuuden ja asiakkaan arvonluonnin merkityksen ymmartaminen. Aldiassa pyritaan jatku-
vaan asiakkuuksien kehittdmiseen ja lisdarvon tuottamiseen asiakkaille mm. myyntilas-
kuprosessin ohjeen muodossa tukee tata pyrkimystd. Myyntilaskuprosessin ohjeiden
luominen on osa Aldian Tekes-projektia ”Asiakasosaamisen vahvistaminen kasvukehi-

tyksen turvaamiseksi”.

Jatkossa ohjeen kayttajiltd saadaan tietoa suhtautumisesta kirjallisiin ohjeisiin. Aika
nayttad, miten asiakkaat ottavat ohjeet kayttoonsa ja onko niille kysyntéa tulevaisuudes-
sakin. Ohjeesta saamien asiakaspalautteiden perusteella voidaan harkita myds muiden
Netvisor ohjelman osa-alueiden ohjeiden tekemista Aldian asiakkaiden k&yttoon. Oh-
jeen avulla pyritédan palvelun laadun parantamiseen tukemalla yrityksia sahkoisen talo-
ushallinnon osa-alueilla. Kun asiakas on tyytyvdinen saamaansa palveluun tai tuottei-
siin, on yrityksen toiminta laadukasta. Myyntilaskuprosessin ohjeiden avulla pyritaén
lisddmé&an asiakastyytyvaisyyttd. Myyntilaskuprosessin ohjeen avulla autetaan asiakasta
tehostamaan ja parantamaan ohjelman kaytettavyyttd, tarjoamalla tarvittavat tyovalineet

Kirjallisen myyntilaskuprosessin ohjeen muodossa.

Myyntilaskuprosessin ohjeen avulla saatiin kdytdnnon ongelmaan ratkaisu. Ongelmana
koettiin se, ettd kaikki asiakkaat eivat hallinneet myyntilaskuprosessin eri vaiheita itse-
néisesti Netvisorin sdhkoisen ohjeen avulla. Asiakkaat tarvitsivat lisdopastusta myynti-
laskun tekemiseen Aldian henkilékunnalta ja timéan perusteella paatettiin kehittdd omat
ohjeet Aldian asiakkaiden kayttoon. Kayttoonoton jalkeen tuotos testattiin ja lopuksi sen
toimivuutta arvioitiin. Ohje on tarkoitettu vain Aldian asiakkaiden kayttoon, eikd sité



tdman vuoksi julkaista téssa opinndytetydssa kokonaisuudessaan. Ohjeen sisallysluette-

lo 16ytyy liitteesta 4.

1.3 Tyon lahestymistapa ja menetelmat

Ty0 toteutettiin konstruktiivisella tutkimusotteella. Konstruktiivinen tutkimus perustuu
ongelmanratkaisuun todellisessa tilanteessa ja siind kaytannollisyyden merkitys kasvaa.
Konstruktiivisessa tutkimuksessa muutos kohdistuu konkreettiseen tuotokseen. Tuotos
voi olla ohje tai malli tai menetelmé&. Tassé tydssa uuden konstruktion luomisessa kay-
tettiin olemassa olevaa teoreettista tietdmystd, jota yhdistettiin kdytannosta kerattavaan
tietoon. Kéytdnnonlaheinen osallistuminen tuo oman osaamisen osaksi ongelman rat-
kaisua ja tieteellista teoriaa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 38 ja 65-68.)

Konstruktiivisessa tutkimuksessa eri vaiheiden dokumentointi on térkeaa ja tutkimuk-
sessa késiteltavat metodit tulee olla perusteltuja. Konstruktiivisen tutkimuksen prosessi
(kuvio 1) aloitetaan ongelman etsimisestd. Taman jalkeen hankitaan teoreettista ja kay-
tdnnon tietoa tutkimuksen ja kehittdmisen kohteesta. Kolmannessa vaiheessa laaditaan
ongelmaan ratkaisuja, ratkaisut testataan ja osoitetaan ratkaisun uutuusarvo. Lopuksi

tarkastellaan ratkaisun soveltamisalueen laajuutta. (Ojasalo ym. 2009, 67.)

Teoreettizen
T = Eytionst Ratiaisujen oy
etsimane n > Ezen tiedon J bBatiminen =
hanikinta

Kuvio 1. Konstruktiivisen tutkimuksen prosessi (Ojasalo ym. 2009, 67)



Etsittdessd ratkaisuja ohjeen sisaltoon kéytettiin aivoriihimenetelmaa. Aivoriihimene-
telman tavoitteena on tuottaa ryhmassé mahdollisimman paljon luovia ratkaisuja ja nii-
den yhdistelmié. Aivoriihessa esiintyvét luovan ajattelun ominaisuudet: sujuvuus, jous-
tavuus, omaperdisyys ja jatkotyostdminen. Aivoriihen merkitys perustuu siihen, ettéd sen
avulla voidaan lisatd ryhman jasenten yhteenkuuluvuutta. Ongelma ja sen mahdollinen
ratkaisu koetaan yhteiseksi, miké helpottaa ratkaisuun sitoutumista. Tarkoitus on tuottaa
useita ideoita, joista myéhemmin seulotaan kéayttokelpoisimmat. Ideoita voi syntya toi-
sista ideoista tai niitd voidaan yhdistell4. Vasta arvioinnissa seulotaan kayttokelpoisim-
mat ideat, tai ne, joista voidaan kehittda kayttokelpoiset ideat. Téssd menetelmassa asi-
oita esitellddn ja niista keskustellaan, jonka jalkeen esille tulleet asiat kirjataan ylos ja
keskustelujen perusteella kéayttokelpoiset ideat otetaan mukaan ohjeen kehittamiseen.
(Aivoriihi 2012.) AivoriihityGskentely toteutettiin yrityksemme Tekes kehittdmispalave-

reissa.

Taustatietojen ja arvonluontiprosessisin analysoinnin avulla saatiin selville kuvaus ny-
kytilasta ja sen jalkeen voitiin suunnitella toimiva ja kaytdnnon laheinen ratkaisu. Aldi-
an kayttamé Netvisor ohjelmisto tarjoaa séhkoisessd muodossa ohjeita myyntilaskujen
kayttdmiseen, mutta tehtyjen havaintojen perusteella ja etenkin uusasiakkaiden pyyn-
nosta oli tullut tarve ohjekirjan laatimiseen myos kirjalliseen muotoon. Aloittavat asiak-
kuudet kuormittavat henkilokuntaa kysymyksillaan, etenkin myyntilaskujen tekemiseen
liittyen ja tdméan vuoksi Kirjallinen ohjeistus oli todettu tarpeelliseksi asiakaspalvelun

laadun varmistamiseksi.

1.4 Toteuttaminen

Kehittdmistyon vaiheet toteutettiin osana yrityksen palvelujen kehittdmistoimintaa ja
kayttbohje testattiin kehittamistyon aikana. Kehittdmistehtavalla on merkittava rooli
Aldian strategiassa ja toiminnassa. Olennaista on ollut kehittad asiakkaalle aidosti toi-

miva ratkaisu, ratkaisu joka tuottaa arvoa molemmille osapuolille.

Ymmartamalla arvo asiakkaan ndkokulmasta pyritddn tassa tyodssa loytaméan keinot
tuottaa tata arvoa asiakkaalle. Arvonluontiprosessi on se tapahtumasarja, jonka aikana

asiakas hyodyntééd hankkimaansa tuotetta ja ndin arvo syntyy osaksi asiakkaan ja palve-
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luntarjoajan vuorovaikutuksessa. T&ta vuorovaikutusta ymmartdmalld saatiin kuva ny-
kytilasta. Kehityskohde tarkennettiin ja sille pyrittiin 16ytdméaéan paras mahdollinen toi-
miva ratkaisu. Tilitoimisto Aldiassa kirjattiin myyntilaskuprosessiin asiakkailta tulevia
kysymyksid yl6s ja muita prosessiin liittyva asiakaspalvelutilanteita (esimerkiksi puhe-
linkeskustelut) havainnoitiin myyntilaskutuksen osalta raportoitavaksi. Kehitystyon
nakokulmasta tiedonkeruu tapahtui havainnoimalla ja analysoimalla asiakaspalautteita.
Kehityspalavereissa koottiin saatuja tietoja yhteen ja aivoriihimenetelmaa kéayttamalla

sovittiin yhteisesti tarvittavat ohjeistukseen liittyvat tarkemmat tiedot.

Aldian yhteistyd Ensimetrin kanssa tuottaa asiakkaiksi myos aloittavia uusia yrittdjia,
jotka eivat valttamatta ole koskaan olleet tekemisissd minkddn myyntilaskuohjelman
kanssa. Tdman vuoksi kehittdmistyon tuotos on suunniteltu siten, ettd se on selked, yk-
sinkertainen, perusasiat kasittelevd kirjallinen myyntilaskuprosessin tekemisen ohje,

jonka avulla asiakkaan on vaivatonta aloittaa laskujen tekeminen.

Kehittdmistyon vaiheet on kuvattu kuviossa 2. Ensimmaisessé vaiheessa tunnistettiin
ongelma, suunniteltiin aikataulu ja tavoitteet ja resurssit. Toisessa vaiheessa strategisen
pohdinnan avulla saatiin selville mit4 ohjeistukselta haluttiin ja mit4 sen odotettiin tuo-
van Aldialle ja Aldian asiakkaille. Strategisessa pohdinnassa otettiin huomioon myds
kehittdmisen tavoitteet ja siihen tarvittavat resurssit. Kolmannessa vaiheessa kehittamis-
tehtdvan kohteena olevan ohjeistuksen sisallon kokoamiseen havainnoitiin asiakkaiden
kayttaytymistd myyntilaskun tekemiseen liittyen. Ongelmatilanteet ja asiakaspalautteet
Kirjattiin ylos ohjeistuksen kehittdmisen avuksi. Neljannessa vaiheessa yhdessa henkil6-
kunnan kanssa ideoitiin aivoriihimenetelmaa kayttamalla ohjeen siséltd. Viidennessa
vaiheessa tehtiin myyntilaskun tekemisesta ja tulostamisesta prosessikaavio ohjeen si-
séllon perusteeksi. Kuudennessa vaiheessa ohje tehtiin kirjalliseen muotoon, jonka jal-
keen sen toimivuus testattiin ensin henkilékunnalla ja sen jalkeen asiakkaalla. Testauk-
sen jalkeen ohjeeseen tehtiin palautteiden perusteella muutoksia. Viimeisend tehtiin

ohjeen yll&pitosuunnitelma.
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Kuvio 2. Kehittdmistyon vaiheet.
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1.5 Tyon rajaus ja rakenne

Myyntilaskuprosessin ohjeen laatiminen rajattiin myyntilaskun tekemiseen ja sen tulos-
tamiseen. Laskun arkistointi ja myyntireskontran késittely jatettiin ohjeen ulkopuolelle.
Ohjeen sisallossa huomioitiin myos yrityksen perustietojen ké&sittely. Tiettyjen perustie-

tojen tulee olla kunnossa ennen kuin myyntilaskua voidaan alkaa tehdé.

Opinnaytety6 koostuu viidestd paaluvusta (kuvio 3). Johdannossa késittelen ensin opin-
naytetyon taustaa ja sen jalkeen tyon tavoitetta ja tarkoitusta. Tamén jalkeen on vuoros-
sa tyon lahestymistapa ja menetelmat. Naiden lukujen jélkeen on tydn toteuttaminen ja
rajaus ja rakenne. Toisessa luvussa on toimeksiantajan esittely. Kolmas luku on opin-
naytetyon teoriaosa. Teoriaosassa késittelen taloushallinnon palveluja, mista asiakkuu-
den arvo ja arvon tuottaminen tilitoimistopalveluissa muodostuu seka tilitoimistopalve-
lun ulkoistamisen mahdollisuudet. Neljannessa luvussa kasitelladn kehittdmistehtéavan
kohteena olevan myyntilaskuprosessin ohjeen tekemisen ja tuottamisen vaiheet. Viiden-
nessé ja viimeisessa péaaluvussa on yhteenvetona pohdintaa seka arvio lopputuloksesta
ja jatkokehitystarpeet.

1. Johdanto

1.1 Tydn tausta
1.2 Tydn tavoite ja tarkoitus
1.3 Lahestymistapa ja menstelmat
1.4 Toteuttaminen
1.5 Rajaus ja rakenns

2. Toimeksiantajan esittely

3. Taloushallinnon palvelut
3.1 Arvon tuottaminen ja kumppanuus
3.2 Tilitoimistopalvelut
3.3 Palvelujen ulkoistaminen tilitoimistoille

4. Ohjeistuksen tuottaminen

4.1 Projektin taustaz
4.2 Projektin suunnittelu
4.3 Myyntilaskucohjeen sisallén suunnittelu
4.4 Myyntilaskuohjeen prosessi ja pikachje
4.5 Myyntilaskuohjeen toteuttaminen
4 6 Testaus ja yll&pitosuunnitelma

5. Pohdinta

Kuvio 3. Opinndytetydn rakenne.
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2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Opinndytetyoni toinen luku kasittelee toimeksiantajan esittelyn. Valtaosa Aldian asiak-
kaiden taloushallinnon toiminnoista hoidetaan sahkoisesti. Sahkoinen taloushallinto
tarkoittaa, ettd kaikki taloushallintoon liittyvat tydt hoidetaan tehokkaasti sahkdisten
tyovalineiden avulla. Sahkoisessa taloushallinnossa pyritaan jarjestaméan tyo niin, etta
manuaalista tyotd olisi mahdollisimman vahan. Aldiassa on kéaytdssé Netvisorin talous-
hallintojarjestelmad, jossa on tarvittavat tyovalineet hoitaa yrityksen taloushallinnon toi-
minnot sahkoisesti. Aldia tarjoaa palveluja joilla yritykset voivat tarvittaessa ulkoistaa

kaikki taloushallinnon rutiinityot.

Tilitoimisto Aldia on nykyaikainen palveleva tilitoimisto, joka tarjoaa pk-yrityksille
suunnattuja tilitoimistopalveluita. Aldia huolehtii oma-aloitteisesti asiakkaiden lakiséa-
teiset velvoitteet ja veroasiat, seké ohjaa yrityksié taloushallinnon asioissa. Asiakkailla
on aina paasy oman yrityksensé kirjanpidon tietoihin Internetin kautta.

Aldia on pk-yritysten sahkoiseen taloushallinnon erikoistunut yritys, joka nykyaikaistaa
vuosittain noin 30 yrityksen taloushallinnon. Aldian taustalla vaikuttavat pitkéd talous-
hallinnon kokemus sek& kiinnostus sahkdisten tyovalineiden kayttoon ja hyodyntami-
seen yritystoiminnassa. Toimintaa ohjaa vahva yrittdjyysndkemys ja se nakyy palvelus-
sa asiakas- ja yrittajalahtoisyytend seka toiminnan joustavuutena ja palveluhenkisyyte-

na.

Aldian toiminta-ajatus on tehda yrityksille taloushallinnosta helpompaa ja hyddyllisem-
pad. Aldia hoitaa talla hetkella menestyksellisesti noin 150 pk-yrityksen taloushallintoa.
Vain noin 5 % asiakasyritysten kirjanpidoista tehdaan paperikirjanpitona ja loput sah-
koisend kirjanpitona. Aldia on Nettisorin kumppanuustilitoimisto. Asiakkaat saavat
kayttoonsa kaikki Netvisor-palvelut. Sahkdinen tilitoimistopalvelu sisaltdd Netvisor-
kéayttoonoton seka ohjelmiston tukipalvelut. Sahkaisilla toiminnan ratkaisuilla pyritdan
tehostamaan yrityksen prosesseja ja ndin parantamaan asiakassuhteiden hallintaa. Talo-
ushallinnon sahkoistamiselld yrityksen taloushallintoa tehostetaan tietotekniikkaa ja
internetid, seka erilaisia taloushallinnon ohjelmia tai séhkoisia palveluja hyddyntamalla.
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Aldia tarjoaa asiakkailleen seuraavia palveluita: kirjanpito, kausi-ilmoitukset, maksulii-
kenne, saamisten valvonta, tilinpaatokset ja veroilmoitukset, verosuunnittelu, palkanlas-
kentapalvelut, yritysjarjestelyt ja yrityksen hallinnon asiakirjat. Yrityksen koko talous-
hallinto toteutetaan sahkoisend palveluna Netvisor-ohjelmalla. Netvisor on kattava so-
velluspalvelu ja tarjoaa monipuoliset vélineet yrityksen taloushallinnon hoitamiseen.
Palvelun kayttdmiseen tarvitaan ainoastaan Internet-yhteys. Netvisorin kdytén vahvuu-

tena on, ettd se mahdollistaa paallekkéisen tyon tilitoimiston kanssa.

Yrityksille s&hkdinen taloushallinto tarjoaa helppokayttdisen tydkalun taloushallinnon
rutiinien hoitamiseen, mahdollisuuden joustavaan tyénjakoon tilitoimiston kanssa, mah-
dollisuuden léhettad ja vastaanottaa verkkolaskuja, ajantasaisen kassandkyman (rahat,
saamiset, velat), taydellisen verkkopankkiyhteyden palveluineen, mahdollisuuden ajan-
tasaiseen taloustietoon ja paasyn kirjanpidon tietoihin omalta koneelta, sek& Kirjanpito-
aineiston sahkoisen arkistoinnin ja palkanlaskennan séhkoiset tyokalut. Sahkodiseen pal-
veluun siirtyminen on helppoa ja vaivatonta. Siirtyminen voidaan toteuttaa myos tili-

kauden aikana.
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3 TALOUSHALLINNON PALVELUT

Opinnaytetyoni kolmannessa luvussa tuon esille tilitoimiston roolin taloushallinnon
palveluja tuottavana yrityksend. Kolmas luku on jaettu kolmeen alalukuun. Ensimmai-
nen alaluku koostuu kahdesta osasta, joissa késitellddn arvon tuottamista, mista arvon
tuottaminen koostuu, sekd analysoidaan arvon tuottamisen merkitystd opinnaytetyon
kehittdmiskohteena olevassa myyntilaskuprosessin ohjeessa. Toinen alaluku koostuu
kuudesta osasta ja siina esittelee tilitoimistopalveluja ja mita kaikkea tilitoimiston me-
nestyksekkaasti hoitaminen edellyttdd. Kolmas alaluku koostuu neljésté luvusta, joissa
kuvataan taloushallinnon ulkoistamispalveluja tilitoimistolle, ulkoistamispalvelujen

periaatetta ja muotoja ja ratkaisuvaihtoehtoja.

Taloushallinto tuottaa yrityksen taloutta kuvaavia tietoja. Taloushallinnon tehtavéna on
jarjestdd asianmukainen Kirjanpito ja kirjanpidon perusteella tuottaa tilinpa&toksia ja
muita talousraportteja. (Kinnunen, Laitinen, Leppiniemi & Puttonen 2006, 11-69.) Ta-
loushallinto on laajempi kokonaisuus ja jarjestelma kuin pelkka laskentatoimi. Talous-
hallinolla tarkoitetaan jarjestelmad, jolla organisaatio seuraa tapahtumia voidakseen

raportoida toiminnastaan sidosryhmille. (Lahti & Salminen 2008, 14.)

Yrityksen taloushallinnon osa-alueista (kuvio 4) pakollisia ovat maksuliikenne, palkan-

maksu, viranomaisilmoitukset, Kirjanpito ja tilinpaatos. (Lukkari & Parikka, 2008, 21).

Maksulitkenne Viranomais ilmoitukget

A A

Palkanmaksu Tilinpadtos Kijanpito

o

Taloughallinto

Kuvio 4. Yrityksen pakolliset taloushallinnon osa-alueet (Lukkari & Parikka 2008, 21)
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Kirjanpito ja tilinpaatds ovat lakiséateisia velvollisuuksia yritykselle. Taloushallinnon
tarkein tehtdvd on asianmukaisen kirjanpidon jarjestaminen. Kirjanpitolaki séaatelee
yleista laskentatoimea eli rahoittajan laskentatoimea, joka antaa tietoa yrityksen tilasta.
Keskeiset taloushallinnon toiminnon periaatteet siséltyvat kirjanpitolainsaadantoon.
Rahoittajan laskentatoimea kutsutaan myos ulkoiseksi laskentatoimeksi, ja se ké&sittda
kirjanpidon seka lakiséateisen raportoinnin yrityksen sidosryhmille. Rahoittajan lasken-
tatoimi antaa tarkeda tietoa yrityksen tilasta myds muille rahoittajille ja yrityksen sidos-
ryhmille. (Kinnunen ym. 2006, 11-69.)

Taloushallinnon vastuulla on usein myds muita tehtdvid kuin talousasiat. Taloudesta
vastaavien toiminta-alueet ovat usein hyvin laajat pienissa yrityksissa ja voivat sisaltaa
myo0s asiakaspalvelua. Yrityksen taloudellinen tila ndkyy vaatimuksissa, joita on lasken-
tatoimelle ja taloushallinnolle asetettu. Laskenta-toimen tehtdvé on oleellinen yrityksen
kannattavuuden hallinnassa. (Alhola & Lausahti 2000, 26-29.)

Pakollisten taloushallinnon osa-alueiden liséksi on tarke&é, etta tilitoimistot huolehtivat
asiakkaidensa palvelemisesta juuri heidén tarvitsemillaan osa-alueillaan. Hyvéaén asia-
kaspalveluun Aldiassa kuuluu ottaa huomioon asiakkaiden toiveet ja tarpeet myos Net-
visorin toimintaan liittyen. On huomattu, etta virheiden minimoiminen myyntilaskupro-
sessissa heijastuu yrityksen koko kirjanpitoon myonteisesti. Jotta tilitoimistossa ei tar-
vitse jalkikateen tehda korjauksia myyntilaskuprosessissa tehtyihin virheisiin, voidaan
tall& tavalla lisatd asiakkaan luottamusta jarjestelman toimivuuteen ja tehokkuuteen.

3.1 Arvon tuottaminen ja kumppanuus

Tilitoimisto Aldian toimitusjohtaja Tiina Raatikainen sanoo, “meilla Aldiassa on tarke-
ad, etta asiakkaat voivat kayttda palvelujamme sujuvasti tehostaakseen myds omia pro-
sessejaan. Asiakasta taytyy auttaa pdivittaisten rutiinien hoitamisessa, silla toiminnan

luotettavuudesta syntyy asiakkaalle arvoa”.

Yritys luo arvoa silloin, kun se pystyy takaamaan jatkuvaa uudistumis- ja innovointiky-
kya. Yritykselld tulee olla riittdvasti reagointinopeutta, rohkeutta ja strategiansa kehit-

tdmiskykya. Yrityksen kannattaa sijoittaa voimavarojaan toimintaan, jonka odotetaan
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luovan asiakkaalle arvoa. Arvoketjun rakentaminen kannattaakin tehd& asiakkaan 1&hto-
kohdista ja asiakkaan ndkdkulmasta. Kumppanuutta voidaan pitad yhtend arvonmuodos-
tuksen tarkeimpand elementtind. Kumppanuus tarkoittaa yhteyttd, joka mahdollistaa
osaamisen ja tiedon jakamisen osapuolten vélilld&. Kumppanuus koostuu erilaisista asi-
oista, kuten luottamuksen rakentamisesta ja lisdarvon tuottamisesta. Kumppanuus on
erilaisten asioiden yhdistamista ja siind on hallittava taloudellisten tekijoiden lisaksi
inhimilliset tekijat. (Stahle & Laento 2000,11-27.) Kumppanuus on arvoketjun ydin.
(Albrecht 2010, 56). (Kuvio 5). Tavoitteena on, ettd myyntilaskuprosessin ohjeen avulla
asiakkaat voivat luoda arvoa yhdessa Aldian kanssa laheisen kumppanuuden ja kaytan-

ndnlaheisen toimintamalliin avulla.

V
Aslakas Prosessit S Tolmintamall - Analysainti
ja mittarit

Kenelle! Miten? Mita?

Kuvio 5. Kumppanuus on arvoketjun ydin. (Albrecht 2010, 56)

Asiakkaan kokemaa arvoa (AKA) voidaan kuvata viidella yhtélolla (kuvio 6). Yhtaloi-
den kaavat kuvaavat samaa arvoa eri nakdkulmista. Ottamalla huomioon ndma kaikki
nakokulmat, voidaan saada syvéllinen késitys siit4, miten arvoa voidaan hallita. Lahto-
kohtana arvon ymmartdmisessd on, ettd asiakkaat kokevat arvon sisdisissé prosesseis-
saan ja palveluntarjoajan kanssa kdymassaan vuorovaikutuksessa. Arvoa ei synny, en-
nen kuin asiakas voi kayttaa tuotetta tai palvelua hyvékseen. Yhtalo AKAL, osoittaa
miten arvo koostuu yksittéisista episodeista (episodit = asiakaskohtaamiset) tai palvelu-
tapaamisista ja koko suhdetta koskevista kokemuksista. AKA2 yhtélo osoittaa, kuinka
episodin hyodyt ja uhraukset muodostavat ydinratkaisun. Koettu kokonaislaatu muodos-
tuu transaktion arvosta (vaihdosta perdisin olevasta arvosta), sek& suhteen arvosta.
Kolmannen yht&lon tarkastelu on hieman erilainen. AKA3, kuvaa sit4, miten asiakkaan
saamat hyoddyt jaetaan kahteen osaan, ydinratkaisun ja lisdpalvelujen tuomaan hyétyyn.

AKAZ3 yhtalon nimitt4ja4 on tarkeéa tarkastella, silla kun asiakkaan kokemaa uhrausta

pienennetdan, koettu arvo kasvaa. AKA4 nékokulmassa arvo jaetaan ydinarvoon ja lisa-
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arvoon. Lis&arvo voi olla joko positiivinen, jolloin koettu kokonaisarvo on myonteinen
tai negatiivinen, jolloin kysymys on arvonvéhennyksestd. Viides yhtdlo AKAS5 osoittaa
kokonaistarjooman ja tdma on liiketoiminnan kannalta kaikkein térkein asiakkaalle koi-
tuvan arvon laskelma. Yhtalossé 5 piilee hinnan vaarallisuus, sill& koska hinta on ainoa
muuttuja, voi ratkaisun hinta nousta liian tarkeédksi ja jopa ainoaksi paatoksenteon kri-
teeriksi. (Gronroos 2009, 192-195.)

AKA 1= episodin hyédvt + suhteen hy&dyt
episodin uhraus + suhteen uhraus

AKA 2= transaktion arvo + tai — suhteen arvo

AKA 3= vdinratkaisu + lis@palvelut
hinta + suhdekunnastunnukset

AKA 4= ydinarvo + tai lisdarvo

AKA 5= pitkinaikavilin vaikutus tuottoihin
hinta + suhdekustannukset

Kuvio 6. Asiakkaan kokema arvo. (Gronroos 2009, 193)

Asiakkaat kokevat arvon palveluntarjoajan kanssa kaymassaan vuorovaikutuksessaan
kuluttaessaan palveluja. Asiakkaalle koituva arvo sisaltyy asiakkaalle tuotettuihin palve-
luihin. Yritykset tarjoavat asiakkaalle resurssejaan ja palveluprosesseja. Yrityksen teh-
tdvana on tukea asiakkaan arvonmuodostusta. Yritys ja asiakas yhdessa luovat arvoa.
(Grénroos 2009, 192.)

Myyntilaskuprosessin ohjeen suunnittelussa kéaytettiin apuna Gronroosin asiakkaan ko-
keman arvon yhtalod 1. Arvoa haluttiin korostaa siséisissa prosesseissaan ja vuorovai-
kutuksessa asiakkaan kanssa, jotta myyntilaskuprosessin ohjetta voidaan oikeasti kayt-
tad hyvaksi. Tarkeéda oli huomioida suunnittelussa myos se, ettd arvoa ei synny, ennen

kuin asiakas voi kayttaa tuotetta tai palvelua hyvakseen.

Arvon tuottaminen ja kumppanuus on koettu Aldiassa tarkeiksi tekijoiksi suunniteltaes-
sa ohjetta myyntilaskuprosessiin. Myyntilaskuprosessin ohjeen on tuotettava arvoa asi-
akkaille ja Aldialle. Kaikki se tyd, mink& Aldia ohjeen laatimiseen on uhrannut, on tuo-
tettava arvoa myos Aldialle. Asiakassuhteen jatkuvuus varmistetaan hyvalla yhteistyolla

ja kumppanuudella, jossa molemmilla osapuolilla on mahdollisuus arvon tuottamiseen
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omissa prosesseissaan. Toimiva kumppanuus varmistetaan molempien osapuolten arvo-

jen vaalimisella.

Eralinna (2009) kuvaa lisensiaattitutkimuksessaan, Asiakassuhteen ulottuvuudet, sitou-
tuminen ja asiakasarvo, asiakkaan hierarkkista arvomallia (kuvio 7). Ylimmalla tasolla
asiakas arvioi omien paamadriensa ja tarkoitusperiensa tayttymista. Toisella tasolla ar-
viointi perustuu kokemuksiin, jotka on saatu kéyttdtilanteesta. Alimmalla tasolla kuva-
taan asiakkaan tuotteeseen tai palveluun liittyvien ominaisuuksien arviointia. Kun pal-
velutarjooma tayttad ja tyydyttad asiakkaan kolmivaiheiset odotukset ja pa&maarat,

edustaa tamé saavutettua arvoa.

Oletettu asiakkaan arvo Asiakkaan tyytyviisyys saavutettuun arvoon

Asiakkaan paimairit

Ja tavortteet . PAXMAArAPETAINED YYIYVAISYYS

[
A4
Kayttoulanteesta :
johtuvat seuraukset Seurausperiunen tyytyviusyys
Oletetut mqtc/pa!vdu-
onnaisuudet =% Omunaisuuksiin Littyva tyytyviisyys

Kuvio 7. Asiakkaan hierarkkinen arvomalli (Erélinna 2009, 57)

Aldian asiakkaiden paamaéaréat ja tavoitteet myyntilaskuprosessin ohjeen kehittdmisessa
otettiin huomioon. Pd4dmaaran4 ja tavoitteena asiakkailla on tehda myyntilaskuprosessis-
ta tehokas ja mahdollisimman virheetdn prosessi. Ohjeiden avulla ohjelman kaytetta-
vyyttd haluttiin helpottaa ja ndin voidaan varmistaa asiakkaan tyytyvaisyys tuotetun
palvelun ominaisuuksiin. Kun asiakas tuntee saavansa ohjeesta avun omien paamaarien
toteuttamiseen, on saavutettu asiakkaan arvomallissa mainitut paddmaériin ja seurauspe-

raisiin ja ominaisuuksiin liittyvaa tyytyvaisyytta.
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Nykypaivén liiketoiminnassa on avaintekijédksi muodostunut asiakkaiden ja heidan odo-
tustensa mahdollisimman hyvd ymmartdminen. Asiakkaat odottavat toimittajaltaan ko-
konaisvaltaista asiakkaan liiketoiminnan tuntemista. Tama tarkoittaa sitd, ettd toimittaja
Huomio Kiinnittyy entistd enemman sosiaalisiin ja palvelullisiin elementteihin, koska
erilaistuminen Kilpailijoista teknisten ja taloudellisten elementtien avulla on entisté vai-

keampaa. (Tutkimustuloksista arvoa liiketoimintaan, 30.)

Asiakkaalle arvoa tuottavia resursseja ovat henkilostd, tekniikka, tietdmys ja asiakkaan
aika. Palvelun tarjoajien haasteena on kehittdd innovatiivisia tapoja hallita asiakkaiden
ongelmia ratkaisevia prosesseja Yritykset tuottavat arvoa asiakkaille useissa palvelupro-
sesseissa, esim. asiakaskoulutuksessa, valitusten kasittelyssa, toimituksissa, yll&pitotoi-
minnassa. Yrityksell& tulee olla osaamista tarvittavien resurssien hankintaan ja kehitta-
miseen seké valmiudet hallitsemaan ja toteuttamaan palveluprosessia niin, etta jokainen

asiakas saa haluamaansa arvoa. (Grénroos 2009, 92-93.)

Myyntilaskuprosessin ohjeen tarkoituksena on ottaa huomioon kaikki ne seikat, joiden
avulla asiakas pystyy vaivattomasti suorittamaan prosessin lapi ilman virheitd. Ohjeen
tarkoituksen on sdastda asiakkaan vaivaa ja energiaa laskun tekemisséa. Asiakaspalvelua
voidaan Aldiassa parantaa ohjeen avulla, jos siitd on asiakkaalle konkreettista hyotya.
Kun asiakas suoriutuu ohjeen avulla tekemain myyntilaskun ilman Aldian henkilokun-

nan opastusta, vapauttaa tdma Aldiassa resursseja muuhun kayttéon.

Asiakas kokee arvoa monesta eri nakokulmasta. Arvoelementit ovat niita tekijoitd, jotka
vaikuttavat asiakkaalle tarjottujen palveluiden hyotyihin ja kustannuksiin asiakkaan
lilketoiminnassa. Arvoelementit voidaan jakaa teknisiin, taloudellisiin, palvelullisiin ja
sosiaalisiin tasoihin niiden luonteen mukaan. Joko eri elementteihin riippuu tarkastelta-
vasta ndkokulmasta. Arvoelementit eivét ole mitddn itsendisid osa-alueita, vaan ne ovat
vuorovaikutuksessa toistensa kanssa. Arvo asiakkaan nékokulmasta tulee ymmartaa

mahdollisimman laajasti. (Ruotsala 2009, 9-33.)

Myyntilaskuprosessin ohjeen suunnittelussa on Aldian henkilkunnan kanssa yhteisesti
haettu kaikkia niit4 asiakkaan ndkokulmia, joiden avulla ohjeesta on laadittu mahdolli-

simman paljon juuri asiakkaiden tarpeisiin suunnattuja yksityiskohtia. On itsestaan sel-
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vad, ettd erilaiset asiakkuudet tarvitsevat erilaisia ohjeita myyntilaskuprosessiin, joten

arvo asiakkaan nédkokulmasta taytyy ymmartad mahdollisimman laajasti.

Kuviosta 8 saa tiivistetyn kasityksen kunkin arvoelementin luonteesta. Asiakasarvoa
kasitellaan kuviossa asiakkaan tarkeind kokemien tekijoiden nakdkulmasta. Tdssa asia-
kasarvomallissa on kuvattu ne kaikki arvoelementit, joita voisi yhtd hyvin tavoitella
myo6s Aldian myyntilaskuprosessin ohjeen asiakasarvomallissa. Asiakkaan kokemiin
hyotyihin kustannuksiin voidaan vaikuttaa asiakasarvomallissa teknisten, taloudellisten,
palvelullisten ja sosiaalisten tekijoiden avulla. Asiakkaan kokemien hy6tyjen ja uhraus-
ten taytyy olla tasapainossa. Myyntilaskujen tekemiseen kéytetty aika ja vaiva ja teke-

miseen kulutettu energia eivat saa olla suuremmat kuin siité saatavat hyodyt.

Fyysinen tuote,
suorituskyky,
turvallisuus, kestavyys

T'asainen laatu ja laadun
parantammen

uauIuy |

HINTA

Jarjestelmin suontus-
kyvky

Kustannusten hallinta

Sahkoinen palvelu
utilitanstinen hyoty

uau|pnoE |

N

AIKA,
VAIVA,
ENERGIA

Hinta ja hintannelikuva

Liiketoiminnan
helpottanunen

Prosessm sujuvuus,
transaktiot, ulkoistus

UdUL[[I]IA [

Energian siasto.

tietotaito KONFLIKTIT

Suhdehyoty
vuorovaikutus

Luottamus, emootiot,
sttoutumunen

uauleenoy

Yhteyshenkilo,
kommunikaatio

Kuvio 8. Asiakasarvomalli (Ruotsala 2009, 34)
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3.1.1 Arvon tuottaminen myyntilaskuprossin ohjeistuksen kehittamisessa

Myyntilaskuprosessin ohjeistuksen kehittdmisessa selkeytyi kayttoohjeiden arvon mer-
kitys yritykselle ja asiakkaalle. Mita kehiteltavélta ohjeistukselta odotettiin ja mitk&
olivat kehittdmiseen liittyvét tavoitteet ja resurssit? Lahtokohtana oli ajatus, ettd sovel-
luspalvelu ja tilitoimistopalvelu tarjotaan asiakkaalle kiintedand kokonaisuutena, jossa

nykyaikainen taloushallinto vapauttaa asiakkaan aikaa olennaiseen.

Kehittdmistehtdvalla on merkittdva rooli yrityksen strategiassa ja toiminnassa. Olennais-
ta oli kehittaa asiakkaalle aidosti toimiva ratkaisuja, sellainen joka tuottaa arvoa. Asiak-
kaat pitavat tilitoimistoa yhd useammin tarkednd, jopa strategisena kumppanina, joka

talousosaamisellaan luo lisdarvoa yritykselle.

Tarkein asiakkuuden arvon ndkokulmista Aldialle on asiakaskannattavuus. Kustannus-
ten kohdentaminen yksittaisille asiakkuuksille voi olla hankalaa. Yleensa asiakkuuksien
taloudellinen kannattavuus paranee kun asiakkuus pidentyy. Asiakkuuden alkuvaiheessa
kannattavuutta heikentévat asiakkaan hankkimisesta ja kdynnistymisestd aiheutuneet
kustannukset. Asiakastyytyvéisyys lujittaa asiakasuskollisuutta ja asiakaskannattavuu-
teen vaikuttaminen on pitkajanteista toimintaa. (Storbacka & Lehtinen 2006, 57-58.)
Kustannuksia Aldiassa syntyy asiakkuuden kayttodnottovaiheessa yleensa eniten, kun
asiakkuuden alkuvaiheessa asiakkaan hankkimisesta ja k&ynnistymisesta aiheutuneet

kustannukset syntyvat.

Suurimpana uhkana voitiin pitaa sitd, jos asiakkaan tarpeet ja odotukset eivét toteudu
ohjeistuksessa. Taloushallintopalveluiden tuotteistamisessa tulee rutiinien digitalisoitu-
minen yha enenevassad maarin lisddntymaan. Yritykset tarvitsevat hyvat ja kilpailuky-
kyiset tyokalut ja yhteistydkumppanin sédhkdisen taloushallinnon hallitsemiseen. Oma
osaaminen, taydentdvd osaaminen, yhteistyon puitteet ja yhteistyon merkitys yhdessa
muodostavat asiantuntijapalveluista syntyvan arvon. Asiakkaat haluavat palveluja, jotka
tdydentévat heiddn omaa osaamistaan. Yrityksen on opittava asiakkailtaan ja tehtava
yhteistyotd nédiden kanssa palvelutuotannon kaikissa vaiheissa. Asiakkaan tarpeiden

tunnistaminen on arvoketjun alkup&assa tapahtuvaa toimintaa.
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Kehittdmiskohteen ohjeistuksen avulla haluttiin luoda arvoa asiakkaalle jotta asiakkaan
resurssia vapautuu omaan liiketoimintaan. Toiminnallisesti, laadullisesti ja taloudelli-
sesti asiakkaiden toiminta- ja kilpailukyky vahvistuu. My6s lasnéolo ja joustavuus var-
mistetaan, kun kokonaisuuden hallinta paranee. Ohjeen avulla toimitusvarmuus- ja te-
hokkuusmielikuva selkeytyvat. Asiakas kokee saavansa parempaa palvelua, milla on
vaikutusta asiakkaan halukkuuteen ostaa vastaavia palveluja tulevaisuudessa. Asiakkaan
tarpeita ymmarretddn paremmin ja niiden merkitys kehittdmispaétoksissa vahvistuu,

minké& seurauksena saadaan parempia palveluita kehitettya.

Gronroosin mukaan asiakkaat ansaitsevat enemman kuin hyvén palvelupaketin ja nain
heille pitda tarjota myos toimiva palveluprosessi. (Gronroos 2009, 221). Asiakaslahtoi-
selle yritykselle on olennaista ymmartéa asiakkaan arvontuotantoprosessi. Kannattava
lilketoiminta on mahdollista vain tyytyvaisten asiakkaiden kautta. Asiakassuhteen tay-
tyy perustua molemminpuoliseen hyétyyn ja arvon lisdykseen. Asiakaslahtoisen yrityk-

sen tavoitteena on omalla osaamisellaan tukea asiakkaan arvontuotantoprosessia.

Asiantuntijapalvelua kehitettdessa lisdarvoa syntyy siité, ettd palvelu ei ole vain palve-
lua, vaan asiakaspalvelijalla on osaamista ja ymmarrystd, jota asiakkaalla ei ole. Nega-
tiivista lisdarvoa asiakkaalle aiheuttaa monimutkaiset jarjestelmat, vaikeaselkoinen tek-
niikka, epaystavilliset ja osaamattomat tyontekijat, vaara laskutus, huonosti hoidetut
asiakasvalitukset. Jos ndma aiheuttavat asiakkaalle ongelmia, se heijastuu kielteisesti
asiakkaan kokeman palveluun. (Gronroos 2010, 195-196.) Myyntilaskuprosessin ohjei-
den avulla asiakkaille selkeytyy nédkemys jarjestelmén toimivuudesta ja helppoudesta
seka siitd, ettd asiakaspalautteet otetaan huomioon palvelujen kehittdmisessa. Myynti-

laskuprosessin ohjeen avulla asiakkaat voivat luoda arvoa yhdessa Aldian kanssa.

3.1.2 Arvonluontimallit

Arvonluontimallin kautta voidaan analysoida ja rakentaa erityyppisia liiketoimintamal-
leja seké& tunnistaa niihin liittyvat erilaiset ydinkyvykkyydet, erilaiset kilpailu-, kustan-
nus- ja arvotekijat, sek& erilaiset arvoverkostot ja niiden osallistujat. (Pulkkinen ym.
2005, 11).
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Netvisorin ohjelmistotuki tarjoaa palvelujaan Aldialle tai suoraan Aldian asiakkaille.
Aldiasta voidaan ottaa yhteyttd Ohjelmiston tarjoajaan asiakkaan puolesta ja pyytaa
lisaselvitysta ongelmiin, elleivéat ne ratkea Aldian ja Aldian asiakkaiden kesken. Net-
visor ohjelmistopalelujen tuki selvittdd ongelmatilanteita puhelimitse ja antaa ratkaisun
séhkdpostitse, ellei ongelmaa saada ratkottua puhelimitse saman tien. Aldia ja Netvisor
ohjelmistopalvelut muodostavat arvopajan. Arvopaja tuottaa ratkaisuja Aldialle ja Aldi-

an asiakkaille.

Arvoverkko luo arvoa mahdollistamalla suoran tai epdsuoran resurssien tai informaation
vaihdannan asiakkaiden valilla. Arvopaja puolestaan perustuu tietoon ja osaamiseen ja
tuottaa tavaroiden sijaan ratkaisuja asiakkaille. Arvoketjussa arvo muodostuu, kun pa-
noksia muutetaan tuotteiksi tai palveluiksi (kuvio 9). (Pulkkinen, Rajahonka, Siuruainen
& Wendelin 2005,12-27.)

Arvoketju
Tuotanto
Tuotteet
fehokkuus

Arvoverkko
vhrf'.lﬂ'li‘]' muihin
Jdsenfin
Valittaminen

Arvopaja
lieto
Ratkaisufen luanti

i~

Kuvio 9. Liiketoimintamallit arvonluojina — ketjut, pajat ja verkot. (Pulkkinen ym.
2005, 11)
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Arvoketjussa Netvisor ohjelmistopalvelut tuottaa myyntilaskuohjelma - tuotteen, jota
kayttavat tilitoimisto Aldia ja Aldian asiakkaat. Aldian, Netvisor ohjelmatoimittajan ja
Aldian asiakkaiden saumaton yhteisty6 (kuvio 10) mahdollistaa ohjelman joustavan
kayton. Netvisorin ohjelmistopalvelu varmistaa ohjelman kaytettavyyden, seka varmis-
taa palveluillaan tuen myds ongelmatilanteissa. Yhteisty6lla varmistetaan tyytyvéisyys
palveluihin, seké asiakkuuksien jatkuvuuteen. Aldian tyytyvaisyys ohjelmistopalvelujen

tuottajaa heijastuu myos Aldian asiakkaiden palvelujen tyytyvéisyyteen.

Tilitormusto ’ Netvisor
Aldia 3 ohjelmustopalvelut

Aldian
asiakkaat

Kuvio 10. Aldian, Netvisor ohjelmistopalvelun ja Aldian asiakkaiden saumaton yhteis-

tyo.

Tilitoimisto Aldia ja Netvisor ohjelmistopalvelut sekd Aldian asiakkaat muodostavat
keskenaan arvoverkon. Aldia tarjoaa konsultointipalveluja Netvisor myyntilaskuohjel-
miston kayttamisesta asiakkaille. Asiakas ottaa yhteytd Aldiaan omaan yhteyshenki-
I66nsd puhelimitse tai séhkopostilla halutessaan ohjeita myyntilaskuohjelmaan liittyen.
Lyhyet ohjeet voidaan antaa heti ja ndin asiakas saa ongelmaansa ratkaisun myos heti.
Yleensé uusille asiakkaille halutaan antaa kayttéonoton yhteydessa koulutus myyntilas-
kuohjelmaan, jota he sitten taydentavat kysymyksilladn sahkdpostitse tai puhelimitse

myyntilaskuprosessin kulkuun tulevilla asioilla eri tilanteissa.

Arvon tuottaminen oli tarkein myyntilaskuprosessin ohjeen laatimisen perusta. Tekes-
projektin yksi osa-alue oli suunnitella asiakkaille toimiva ja yksityiskohtainen ohje Al-
dian asiakasosaamisen vahvistamiseksi, jotta Aldian kasvukehitys voidaan turvata. Al-
dian kasvukehitys voidaan turvata toimivalla ja toisiaan tdydentévélla yhteistyolla Aldi-
an ja Aldian asiakkaiden ja Netvisorin kanssa.
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3.1.3 Arvon muodostuminen tilitoimisto Aldian asiakkaille

Asiakkuuslahtoisyys on hyvin térked osa Aldian palvelujen tuottamisen prosessissa.
Myyntilaskuprosessin ohjeen on tuotettava arvoa asiakkaalle ja Aldialle. Kun asiakas
luo kokonaisvaltaisen ké&sityksen Aldiasta, antaa myyntilaskuprosessin ohje Aldian
imagosta positiivisen kuvan. Aldia voi parantaa imagoaan tarjoamalla arvoa tuottavan
myyntilaskuprosessin ohjeet asiakkaille. Kun asioita on mietitty myyntilaskuprosessin
ohjetta tehtdessa loppuun asti, on myyntilasuprosessin ohjeen avulla Aldian palvelujen
tuotteistaminen jatkossa asiakaslahtoisempadé. Aldiassa voidaan tilitoimistopalveluilla
tuottaa arvoa asiakkaille esimerkiksi asiakkuuslahtdisyydella ja imagolla ja

tuotteistamisella.

Taloushallinnon ohjelmien k&yttdmisen opetteluun kuluu asikkaalta aikaa ja vaivaa.
Aldia haluaa néayttaa asiakkaille pitdvansd huolta myos siitd, ettd asiakas voi rauhassa
keskittya ~omaan  liiketoimintaansa ja  tarjota  asiakkailleen  Netvisorin
myyntilaskuohjelman ohjeet helpottamaan myyntilaskun tekemistd. Taloushallinnon
ohjelmien kayttoonottamiseen tarvitaa aina jonkin verran opettelua. Tietotekniikka luo
mahdollisuuden tehostaa ja nykyaikaistaa taloushallinnon prosesseja, jos niiden
kayttdminen hallitaan. Aldia haluaa olla asiakkaan tukena myyntilaskuprosessin

tietoteknisessa hallitsemisessa.

Laatu on kasitteeltadn hyvin laaja. Aldian pyrkii omilla toiminnoillaan tuottamaan niin
laadukkaita palveluja, ettd niistd on myods asiakkaalle arvoa. Kun Aldia pystyy
vastaamaan asiakkaan tarpeisiin ja vaatimuksiin, ovat palvelut silloin asiakkaan
nakokulmasta laadukkaita. AsiakkuuslahtOisyyttd, imagoa, tuotteistamista ja laatua

kasitelld&n laajemmin opinnéytetyoni tilitoimistopalvelut luvussa.

Tilitoimistojen tehtdvdnd on toimia asiakasyrityksiensd taloushallinnon tukena.
Taloushallinnon ulkoistamista harkitsevat yritykset silloin, kun yritys haluaa keskittaa
talousasiantuntijoidensa  osaamisen oman  ydinliiketoimintansa  kehittdmiseen.
Taloushallinnosta on mahdollista tehdd helpompaa ja hyodyllisempaa ulkoistamalla
palveluita Aldiaan.  Laajemmin ulkoistamista kasitellddn kappaleessa palvelun

ulkoistaminen tilitoimistolle.
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Arvon muodostuminen tilitoimisto Aldian asiakkaille on esitetty kuviossa 11. Aldian
asiakkaan kokema arvo muodostuu asiakkaan kanssa toimimisesta, asiakasym-

marryksestd, Aldian tarjoamista palveluista ja Aldian toiminnan kehittdmisesta.

Palvelut: —
taloushallintoala : g
Sk I Asiakkaan kanssa toimiminen:
ulkoistaminen — T
asiakkuuslahtoisyys
palvelun laatu E vy
\\
\
Asiakkaan \\
t kokema )
' arvo
4 //
(/\\ ".//
Toiminnan kehittaminen: /™ I Asiakasymmarrys:
myyntilaskuprosessin ohjeet imago, saavutettavuus
el tuotteistaminen
tietoteknitkka

Kuvio 11. Arvon muodostuminen tilitoimisto Aldian asiakkaille.

Arvon tuottamisen hankaluus on siind, ettd arvon tasapainon I0ytaminen voi olla
hyvinkin vaikeaa. Se panos ja hinta minkd Aldia maksaa toteuttaessaan
myyntilaskuprosessiin ohjeet, on tuotettava jossain vaiheessa myds arvoa Aldialle
asiakas-suhteen  jatkuvuuden  varmistamisena.  Asiakkaan  kokema  arvo
myyntilaskuprosessin ohjeesta voi olla hyvinkin yksil6llistd. Tarked& on kuitenkin se,
ettd molemmat osapuolet hy6tyvat myyntilaskuprosessin ohjeista ja ndin ohjeen avulla

voidaan tuottaa myds arvoa molemille osapuolille.

Miten Aldia voi tuottaa arvoa asiakkailleen myyntilaskuprosessin ohjeilla? Mité kaikkea
arvon taakse voi piiloutua ja miten Aldia voi vaikuttaa arvon muodostumiseen? Naihin
kysymyksiin  pyrin antamaan mahdollisimman laajan nakokulman seuraavissa

kappaleissa, tilitomistopalvelut ja palvelujen ulkoistaminen tilitoimistoille.
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3.2 Tilitoimistopalvelut

3.2.1 Taloushallintoalan tilastollista tarkastelua

Tilitoimistot voivat tarjota peruskirjanpidon palvelujen lisdksi monia muitakin talous-
hallinnon erilaisia palveluja. Esimerkiksi Aldia Oy tarjoamat palvelut koostuvat kirjan-
pidosta, ALV-asioista, tilinpaatoksesta, veroilmoituksesta, palkanlaskennasta ja tyénan-
tajailmoituksista seka yritysjarjestelyistd. Tilitoimistot tarjoavat palveluitaan myods hy-
vin erilaisille toimialoille. Aldiassa asiakasyrityksia on esimerkiksi hyvinvointi- ja ter-
veyspalvelujen, vahittaiskaupan, ohjelmointialan, teollisuuden, rakentamisen, kuljetus ja

varastointi, seka kiinteistdalan toimialoilta.

Taloushallintoalan méérittelyn l&htokohtana tilastoissa kaytetdan toimialaluokituksen
TOL 2002 mukaista toimialaluokkaa 7412: laskentatoimi, Kirjanpito, tilintarkastus ja
veroneuvonta. Kirjanpito- ja tilinpaatospalvelua tarjoavat tilitoimistot, joita voidaan
kutsua myos kirjanpitotoimistoiksi. Tilintarkastuspalveluja tarjoavat tilintarkastustoi-
mistot. Taloushallinnon kohdalla on tapahtunut muutoksia viime vuosina, nditd muutok-
sia on vaikea tavoittaa tilastollisilla luokituksilla. Tarkein muutos on, etta varsinkin ti-
lintarkastustoimistot, mutta myos tilitoimistot tarjoavat yrityksille hyvin monia muita
palveluja kuin edella esitettyihin kuvauksiin siséltyvat palvelut. Taloushallinnon palve-
lut ovat osa laajempaa liike-elamén palvelujen toimialaa. Kuviossa 12 seuraavalla sivul-
la, esitetddn aloittaneiden ja lopettaneiden yritysten madrét taloushallintoalalla vuosina
2006-2009. Taman tilaston perusteella voidaan havaita, ettd Kirjanpito- ja tilitarkastus-
palveluissa on toimialalla aloittaneiden maaréd kasvussa samalla kun lopettaneiden maa-
ré vahenee. Toimiala on kasvanut lansimaissa jo kolmen vuosikymmenen ajan. Kasvun
on ennustettu jatkuvan selvasti myos tulevina vuosina tyollisyyden keskitasoa nopeam-
pana. Kuten liike-elamén palvelualat yleensa, ovat myos edelld luetellut osaamisinten-

siiviset alatoimialat kasvaneet voimakkaasti. (Metsa-Tokila, 2011, 20.)
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63201 Kirjanpito- ja 69202 Tilintarkastuspalvelu | 69209 Muu laskentatoimen
tilinpaatospalvelu palvelu

2010 285 176 21 20 1
Lande: Tolmiaia Oniine / Tiastokeskus, yritys- ja toimipalkkarekisten.

Kuvio 12. Aloittaneiden ja lopettaneiden yritysten maarét taloushallintoalalla 2006—
2009 (Metsa-Tokila 2011, 20)

Taloushallintoalan Swot-analyysi (kuvio 13) seuraavalla sivulla osoittaa toimialan vah-
vuudet ja heikkoudet, seka mahdollisuudet ettd uhat. Vahvuuksina voidaan luetella esi-
merkiksi toiminnan lakisaateisyys ja siihen liittyva kysynnéan jatkuvuus. Toimiala on
osaamisen perustuvaa toimintaa ja yrityksilla on vakaa taloudellinen tilanne. Mahdolli-
suuksina toimialalla ndhdadn ettd ammattimaisen toiminnan osuus lisdéntyy, samoin
neuvontapalvelut. Neuvontapalvelut myds monipuolistuvat. Asiakasryhmékohtainen
erikoistuminen nédhdaan myds mahdollisuutena, samoin séhkdisen asioinnin lisdantymi-
nen. Heikkouksina voidaan mainita markkinointitaitojen ja neuvonta- ja konsultointitai-
tojen puute. Sivutoimisuus ja yhden henkilon yritysten mééra ja kehityksen hitaus nah-
daan myos heikkouksina. Uhkina koetaan alan polarisoituminen, osaajien puute ja rek-
rytointiongelmat. Myos asiakkaan asenteet ja osaamisen puute koetaan uhkana, seka se
ettd taloushallinnon palvelut ndhdaan pakkona. Myos lainsaddannén nopeat muutokset
koetaan uhkana. (Metsa-Tokila, 2011, 45.)
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Toimialan vahvuudet

» Tarkea ja kasvava merkitys asiakkaiden
toiminnalle

= Yritystoiminnan arvostus

= Yritysten vakaa taloudelinen filanne

Heikkoudet
- Toiminnan lakisiateisyys ja sihen littyva - Kehityksen hitaus
o — - S Hikumisen .

Y ja foinklaiojen paule
« Markkinointitaitojen puute

Mahdollisuudet

» Neuvontapalveluiden lisaaminen ja
monipuolistaminen
. ek ———
- Verkostoituminen, oppilaitosyhteistys
Ikoistami
» Sahkoisen asioinnin lisaaminen

Kuvio 13. Taloushallintoalan Swot-analyysi (Metsé-Tokila 2011, 45)

Kirjanpito- ja tilintarkastusyritysten taloudelliset tunnusluvut ovat kehittyneet suotuisas-

ti. Kirjanpitoyritysten talouden tunnuslukuja vuosilta 20062010 kuvataan kuviossa 14.

Vuoden 2010 tiedot tassé tilastossa ovat vield ennakkotietoja. Tilastossa voidaan kui-

tenkin ndhda, ettd vakavaraisuutta kuvaava omavaraisuusaste on hyvé ja se on myos

noussut entisestaan. (Metsa-Tokila, 2011, 35.)

Mediaani

68201 Kiranpito- ja filinpaatospaivelu

Likevaihtolyritys 1000e LT 60,0 624 63 84,7
Likevaihtorhenkild 1000e 433 454 478 47,7
Jaloshusarvo/henkilo 1000e 34 33 356 B2
Kaytiokate-% 8.8 88 9 8.1 84
Rahoitushulos-% 49 5 45 42 48
Liketulos-% 57 i 6.1 55 58
Nettotulos-% 1.7 2 1.8 1.7 24
Kokonaistulos-% 1.8 21 1.7 16 22
Tilkauden tulos-7% 234 23 25 17 213
Omavarasuusaste-% 55,7 5.1 552 576 58,5
Quick rafio 1.8 18 1.9 18

Kuvio 14. Kirjanpitoyritysten talouden tunnuslukuja (Metsé-Tokila 2011, 35)
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Viime vuosina on ollut havaittavissa, etta liike-eldman palveluissa ei taantuma uhkaa.
Taloushallintoalan palveluiden liikevaihdon kehitys on ollut padosin kasvava vuosina
2000-2011. Yksittaisten yritysten ja koko alan tilanne on hyva. Taloushallinnon palve-
lujen liikevaihtoindeksin kehitystd vuosina 2000-2011 esittd4 kuvio 15. (Metsa-Tokila
2011, 28.)

| s

jiprp

2000 2001 2002 2003 2003 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

8

Kuvio 15. Taloushallinnon palvelujen liikevaihtoindeksin kehitys vuosina 2000-2011
(Metsa-Tokila 2011, 28)

Taloushallintoalalla yhteenlaskettu liikevaihto on noin miljardi euroa. Yhteensa alan
yrityksilla oli vuonna 2009 5020 toimipaikkaa, ja niissa tyoskenteli 14 554 henkil6a.
Kirjanpito- ja tilinpaatospalveluita tarjoavat yritykset ovat keskiméarin suhteellisen pie-
nia. Alalla on arvostettu paikallisuutta ja laheisyyttd. Sahkoisen asioinnin myota tama
asetelma kuitenkin muuttuu. Taloushallinnon palvelujen toimipaikat, henkil6sto ja lii-

kevaihto vuonna 2009 alatoimialoittain on esitetty kuviossa 16. (Metsa-Tokila 2011,15.)

68201 Kirjanpito- ja filinpaatospaivelu 4420 882 N5 7895 76351 678
68202 Tiintarkastuspalvelu 523 104 2820 184 M0041 31D
68200 Muu laskentatoimen palvelu 68 14 148 1.0 13170 12
Yhieensa 3020 1000 1454 1000 1125752 1000

Lahde: Tolmiala Oniine / Thastokeskus, yritys- |3 folmipalkkarekister.

Kuvio 16. Taloushallinnon palvelujen toimipaikat, henkilosto ja liikevaihto vuonna
2009 alatoimialoittain (Metsa-Tokila 2011, 15)
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Liike-elamén palvelualoja on leimannut voimakas keskittyminen p&&kaupunkiseudulle.
Henkildston maaré vuonna 2006 osaamisintensiivisissé liike-elaman palveluyrityksissa
oli Suomessa kymmenyksen suurempi kuin vuonna 2002. Kasvu on hidastunut 1990-
luvun lopun ja kuluvan vuosituhannen alun luvuista, mutta alalla on silti viel&d voimak-
kaasti kasvava. Henkilostoméaaran muutos (kuviol7), taloushallintopalveluissa (kirjan-
pito- ja tilintarkastuspalvelut yhteensd) vuodesta 2006 vuoteen 2009 ELY -keskuksittain.
Kehitys eroaa useimpien muiden toimialojen yleisesta kehityksestd selvasti. Liike-
elaman palvelusektorin tyollisyys tulee Suomessa kasvamaan vuoteen 2015 mennessa
vuosittain 2,8 prosenttia tyollisyyden keskimé&aradisen vuosikasvun ollessa 0,7 prosenttia.
(Metsa-Tokila 2011,19.)

N TR

Uudenmaan ELY-keskus 173
Varsinais-Suomen ELY-keskus 1073 1128 56 49
Satakunnan ELY-keskus 412 424 12 28
Hameen ELY-keskus [k 838 104 124
Pirkanmaan ELY-keskus 11n 1500 kY. 210
Kaakkois-Suomen ELY-keskus 526 604 168 42
Etela-Savon ELY-keskus 288 2} LX) 155
Pohjois-Savon ELY-keskus 307 403 06 105
Pohjois-Karjalan ELY-keskus a1 Mn K] 129
Keski-Suomen ELY-keskus 475 44 160 282
Etela-Pohjanmaan ELY-keskus 456 405 » 79
Pohjanmaan ELY-keskus 560 560 ¥ 8.0
Pohjois-Pohjanmaan ELY-keskus 630 0 80 124
Kainuun ELY-keskus 12 144 2 153
Lapin ELY-keskus 05 34 0 06
Ahwenanmaa 16 88 12 136

12258 14 555 297 158

Lande: Toimiata Oniine / Thastokeskus, yritys- a toimipalkkarekistert.

Kuvio 17. Henkilostoméaaran muutos taloushallintopalveluissa (Metsé-Tokila 2011, 19)
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Keskeisimpia tydvoimapoliittisia ongelmia ldhivuosina on tyévoiman ikaantyminen.
Ongelma koskee siis myos taloushallintoalaa. Koko tydvoiman ikdjakautumaan verrat-
tuna on tilanne taloushallintoalalla hieman vaikeampi. Taloushallintoalalla tydskentelee
keskimaarin idkkaampia henkildita kuin kaikilla toimialoilla yhteensé. Kaikista talous-
hallintoalalla tytskentelevista henkil6istd noin 45 prosenttia on tayttanyt jo 45 vuotta.
Tyontekijoiden eldkdityminen on nostettu yhdeksi keskeiseksi asiaksi alan piireissa ja
nuoria houkutellaan alalle. Tyévoiman kohtaantotilanne kirjanpitdjien ja palkanlaskijoi-

den ammateissa kevaalla 2011 esitetddn kuviossa 18 (Metsa-Tokila 2011, 25.)

| Kijanpitsjat Ja pakantasiijat |

Pajon puld a hakjorsta
[C] Puas hakjalsta

[[] Tasapano

[] uiksa halajota

B2 Fajon kikaa habjota

Kuvio 18. Tybvoiman kohtaantotilanne kirjanpitdjien ja palkanlaskijoiden ammateissa

(Metsa-Tokila 2011, 25)
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Tilastollisen tarkastelun perusteella voidaan havaita, ettd tilitoimisto Aldialla on mah-
dollisuus kasvukehitykseen. Yksi hyva esimerkki tastd on se, ettd ammattitaitoisesta
henkilokunnasta on pulaa esimerkiksi paakaupunkiseudulla, joka taas heijastuu tilitoi-
mistopalvelujen hakemisen muualta Suomesta. Talla hetkella tilitoimisto Aldiassa on
asiakkaita myds muualta kuin Pirkanmaalta. Asiakaskunnan laajeneminen oman maa-
kunnan rajojen ulkopuolelle mahdollistaa séhkdisen Netvisorin tarjoamat taloushallin-
non toiminnot. Asiakkaiden kaikenlainen yhteydenpito voidaan hoitaa sahkoisesti, eiké
perinteistd toimistopalvelua tarvitse hoitaa kasvotusten. Aldian kasvukehityksen tur-
vaamiseksi on vastattava asiakkaiden tarpeisiin. Myyntilaskuprosessin ohjeen avulla
voidaan toteuttaa yksi asiakkaiden toive ja tehda heille taloushallinnosta helpompaa ja

hyodyllisempaa.

3.2.2 Asiakkuuslahtoisyys

Taloushallinnon hoitaminen menestyksekkaasti edellyttda useiden kriteerien tayttymis-
t4. Yrityksen talouden prosessien on oltava tehokkaita ja sen on kyettavéa tarpeen vaati-
essa ryhmittelemé&én prosessit uudelleen muuttuneita olosuhteita vastaavaksi. Asiakkaan
on saatava juuri hénen tarpeensa tayttava palvelukokonaisuus, joka pystyy nopeasti rea-
goimaan muuttuviin tarpeisiin. Tekniikan ja osaamisen ohella on térkeéa 1oytaa palve-

luorganisaatiosta sellaiset yhteyshenkil6t, joiden kanssa yhteisty6 sujuu kitkatta.

Palveluorganisaation ei pitdisi olla liian byrokraattinen ja koostua lilan monista hierark-
Kisista tasoista. Organisaation hierarkiassa tulisi olla mahdollisimman véhan kerroksi
ylimman johdon ja asiakkaiden valissd. Arvoa asiakkaille tuottavat asiakaskontakteissa
tyoskentelevét tyontekijat. Palveluldhtdisessé organisaatiossa asioiden tarkeysjarjestys
on muuttunut. Organisaation yl&dpaassa on asiakaspalvelu henkildstdineen ja muut tuki-
toiminnot ja johto ovat vain menestyksen perusedellytys. Kuvio 19 pyramidit havain-
nollistavat perinteistd organisaationdkemystd ja uutta palveluldhtdista organisaatiota.
Ylin johto ei olekaan enda pyramidin huippu, vaan uuden mallin mukaan yldpaassa on
asiakaspalvelu henkil6stoineen, jonka mukaan asiakaspalvelun suoriutuminen tygstaan

mé&é&raa organisaation menestymisen ja kannattavuuden. (Grénroos, 2009, 409-410.)
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Vanha Uusi

Kuvio 19. Perinteinen organisaationdkemys ja uusi palveluldhtdinen organisaationéke-
mys (Grénroos 2009, 409)

Organisaation on péivitettdva osaamistaan jatkuvasti. Menestyvan yrityksen on Kirittava
osaamisessaan muiden edelle. Yksi tarkeimpié Kilpailutekijoita on kyky muuntua nope-
ammin kuin muut ja uutta tietoa on osattava kayttada hyodyksi. (Harju 2002, 198-199.)

Koulutuksella on hyvin suuri merkitys asiakaspalvelun laatuun. Asiantuntijapalveluja
toimittavan yrityksen on palvelun oikeellisuuden varmistamiseksi ehdottoman tarke&a
kouluttaa omaa henkilokuntaansa lain vaatimiin ohjeisiin vuosittain. Koulutus myos
motivoi itse tyon tekemisiin, kun omaa varmuutta 16ytyy palvelun laadun takaamiseksi.

Kaikille Aldian asiakkaille on nimetty oma kirjanpitéja, joka toimii yrityksen yhteys-
henkilond ja antaa oman ammattitaitonsa asiakkaidensa kayttoon. Kirjanpitéja ovat ta-
louden ammattilaisia ja perehtyvat omiin asiakasyrityksiinsa sekd heidan toimintaansa.
Sahkoinen ajantasainen yhteys asiakkaan taloustietoihin mahdollistaa péivittaisen palve-

lun ja huolenpidon asiakkaan asioista.

Aldian henkildkunnan tiivis yhteisty6 laajentaa osaamis- ja kokemuspohjaa merkitté-
vasti. Syvempdd asiantuntemusta vaativissa tilanteissa joukosta 0ytyy aina henkil6,
jolla on tarvittavaa osaamista ongelman ratkaisemiseksi. Olipa kyseessa talouteen, ra-
hoitukseen, verotukseen tai yritysjarjestelyihin liittyva kysymys, asiakkaat saavat tarvit-
tavan avun. Td&m& mahdollistaa lakisadteisen kirjanpitopalvelun ja palkanlaskennan

ohessa asiakkaille tarvittavat asiantuntijapalvelut saman katon alta.
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Asiakkaat voivat luottaa palveluntarjoajan ja sen tyontekijoiden lupauksiin. Luotetta-
vuus on yksi tarkeimmista tilitoimiston laatutekijoista. Tilitoimistopalvelujen tuottami-
seen liittyy monia tarkeitd paivamaaria, joita henkiloston tulee noudattaa ja asiakkaan
on voitava luottaa, ettd toimeksiannot hoidetaan aikataulujen mukaan. Asiakkaalla on
oma roolinsa laadun takaamisessa. Viranomaiset sdatavat omat rajoituksensa. esimer-
kiksi erilaisille veroille on omat erdpaivansa. Myos pankki varmistaa omien palvelujen-
sa laadun saatdamalla erédpaivia tietojen toimittamiselle. Esimerkiksi palkkojen maksu-
péiva ei ole sama pdivé kun palkkatiedot taytyy toimittaa pankille. Jos asiakas ei toimita
tiettyjd aineistoja tiettyyn maarapéivaan mennessé tilitoimistolle, ei tilitoimisto voi lu-
vata palvelujen parasta laatua, vaan pahimmassa tapauksessa maksut myohéstyvét ja
asiakas joutuu maksamaan sakkoja tai viivastysmaksuja tai korkoja tai pikatoimitus-
maksuja. Téllaiset asiat on hyva ottaa huomioon ja tehda asiakkaalle selvéksi jo sopi-
muksen tekovaiheessa. Parasta laatua palveluilla voidaan tilitoimistoympéristossé to-

teuttaa vain hyvalla yhteistyo6lla ja hyvalla yhteisymmarryksella asiakkaan kanssa.

”Asiakkaalla on mahdollisuus halutessaan ottaa itse asioista selvéa laaditun manuaalin
perusteella. Haluamme tarjota asiakkaalle vaihtoehtoja, jotta he voivat valita heille so-
pivimman tavan toimia. Tarjoamme tukeamme asiakkaiden haluamassa laajuudessa,
ndin asiakkaat maksavat vain valitsemastaan palvelusta” toteaa Aldian toimitusjohtaja

Tiina Raatikainen.

3.2.3 Imago ja saavutettavuus

Asiakkaan kokonaisvaltaista kasitysta palveluntarjoasta voidaan kutsua imagoksi. Kai-
kenlaiset sidokset voivat vaikuttaa imagoon Kielteisesti tai myonteisesti. Sidokset voivat
olla esim. juridisia, taloudellisia, maantieteellisid tai ajallisia. (Grénroos, 2009, 129.)
Suomessa kirjanpidon ja verotuksen keskindinen sidos on tiukka. Myods vastuunako-
kulma on tarkea mietittéessa kirjanpidon ja verotuksen yhteyksia. Sahkoisilla palveluilla
Aldiassa halutaan luoda nykyaikainen ja tehokas imago. Taloushallinnon tehostaminen
hyodyntdmalla tietotekniikkaa ja — jarjestelmid, ohjelmistoja ja Internetid, on taloushal-
linnon sahkoistamista ja silld halutaan luoda asiakkaalle nakemys tehokkuudesta ja

ammattitaidosta palvella nykyaikaisilla tyokaluilla.
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Palvelun saavutettavuuteen vaikuttavat monet tekijat. Yksi tarkeimmistd saavutettavuu-
teen vaikuttava tekija on henkilékunnan maaré ja taidot. Oikein mitoitetulla tyomaaralla
voidaan varmistaa henkilokunnan saavutettavuus. Tilitoimiston palvelut ovat asiantun-
tipalvelua ja tietty ammattitaito on vaatimuksena asioiden sujuvuuden kannalta. Saavu-
tettavuudella on suuri merkitys tilitoimistopalveluissa. Kiireinen yritt4ja osaa arvostaa
sujuvaa ja nopeaa asioiden hoitamista, kun palvelut voidaan suorittaa oikeaan aikaan ja

oikeassa paikassa.

Tilitoimisto Aldian toimitusjohtaja Tiina Raatikaisen mielestd ”valmis manuaali, joka
on Aldian itse tekemd, antaa asiakkaalle (oikean) vaikutelman siitd, ettd me hallitsemme
Netvisorin kdyton ja tieddmme siitd kaiken. Kattava ohje luo luotettavan ja osaavan

vaikutelman”.

3.2.4 Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen

Jotta asiantuntipalvelualalla saavutetaan menestystd, tulisi palvelu suunnitella ja tuot-
teistaa ja tuottaa asiakkaan tarpeiden pohjalta. Riittdméaton suunnittelu voi estaa asian-
tuntijapalvelun menestymisen, mutta toisaalta erinomainen suunnittelu ei voi pelastaa
kehnoa palvelua. Tuotteistamisella tarkoitetaan jo olemassa olevan palveluntuotteen

ymmartamista ja edelleen kehittdmistd. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 31, 61.)

Tuotteistaminen voidaan kasittdd osaksi markkinointia. Rajanveto tuotteistamisen ja
markkinointisuunnitelman valill4 on toisinaan vaikeaa, koska kummatkin vaikuttavat
toisiinsa. Asiantuntijapalvelun tuotteistamisella voidaan kasittaa toiminnot, joilla asian-
tuntiyrityksen tavoitteet saavutetaan ja palvelun asiakashyddyt voidaan maksimoida.
Tuotteistamisella koko palvelutuotanto jasennelldan hallittavampaan muotoon. Tuotteis-
tus voidaankin ymmartaa palvelujen kehittdmisena vastaamaan paremmin asiakkaan
tarpeet. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 30-31.)

Parhaimmillaan tuotteistaminen on kehittdmis- ja kehitysprosessi, jossa palveluja ja
palvelujen tuotteistamista on opittu jasentdmaan ja ymmartaméan paremmin. Suunnitel-
taessa palveluja on hyva muistaa, ettd asiakkaat haluavat raatéloityja palveluja, mutta

haluavat maksaa kuitenkin vain massapalvelun hinnan. Standardoinnin avulla varmiste-
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taan tasainen laatu ja yleensa yrityksen kasvu edellyttaa siirtymista jossain maéarin stan-

dardointisuuntautuneeseen tuotestrategiaan. (Lehtinen &, Niiniméki 2005, 34-35, 45.)

On hyvin yleist ettd monissa yrityksissa palvelut syntyivat perinteiselld yritys & ereh-
dys -menetelmalld. Aldiassa halutaan varautua ennakolta siihen, ettd taloushallinnon
toiminnot hoidetaan heti alusta alkaen tehokkaasti ja taloudellisesti. Myyntilaskuproses-
sin ohjeiden avulla voidaan varmistaa se, etta asiakkaiden ei tarvitse omien erehdystensa
ja myyntilaskuprosessin virheiden vuoksi menettdé asiakkuuksiaan. Tilitoimisto Aldian
asiakkaiden myyntilaskuprosessin oikeellisuus voidaan varmistaa perusteellisilla ja tar-

koituksenmukaisilla ohjeilla.

Tuotteistamisesta tilitoimisto Aldian toimitusjohtaja Tiina Raatikainen sanoo, ettd oh-
jeen tekeminen antaa meille hyvan pohjatiedon, jota voimme kayttaa palvelun tuotteis-

tamisessa. Tuotteistaminen on helppoa, kun asiat on perin pohjin selvitetty ja mietitty”.

3.2.5 Tietotekniikan mahdollisuudet taloushallinnan hoitamisessa

Aldia on Netvisorin kumppanuustilitoimisto. Netvisorin kéyttd perustuu sovellusohjel-
miston sopimuspohjaiseen kayton vuokraamisen Internetin valitykselld. Aldian asiak-
kaat saavat kayttoonsa kaikki Netvisor-palvelut. Sahkdinen tilitoimistopalvelu sisaltda
Netvisor-kayttdonoton, sekd ohjelmiston tukipalvelut. Asiakas saa halutessaan myos
yrityskohtaiset Netvisor-koulutukset. Aldia toimii myds Netvisor-jalleenmyyjana, seka
tarjoaa Netvisorin kéayttéonotto- ja koulutuspalveluja. Palveluilla halutaan varmistaa,
ettd Netvisorin kayttdonotto sujuu helposti ja vaivattomasti, ja etta yritykset pystyvat
hyodyntdmaan Netvisor-palvelut taysipainotteisesti. Netvisorin asiakaslédhtoisyys perus-
tuu sovelluksen k&yton helppouteen.

Taloushallinnon perédkkaisten vaiheiden prosesseista on siirrytty yhtdaikaiseen ja rin-
nakkaiseen tyodskentelymalliin. Taloushallinnon henkildston rooli on my6s muuttunut
entistd enemman kohti analyyttisempaa roolia. Taloushallinnon rutiineja automatisoi-
daan tietotekniikan avulla. Tarkoituksena on paremman informaation tuottaminen pééa-
toksenteon ja ohjauksen tueksi. (Granlund & Malmi 2003,13-16.) Tietojarjestelmat
ovat olennainen osa taloushallinnon kehitysprojekteja.
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Pelkastadan uuden tekniikan avulla ei voida saavuttaa tehokkuutta. Taloushallinnon hen-
kilostolle pitdisi jaada enemman aikaa olennaisten liiketapahtumien késittelyyn ja laa-
dukkaan Kirjanpidon toteuttamiseen, kun massatapahtumia automatisoidaan. Kirjanpi-
don sdénnoksia joudutaan tarkistamaan usein, koska tietotekniikan kehitys jatkuu edel-
leen. Paperittomuuden mahdollistava uudistyd on aloitettu heti TITOn (tiliote tosittee-
na) kayttéonoton jalkeen 1992. Tehokas, paperiton taloushallinto edellyttdad tyémene-

telmien ja asenteiden uudistamista. (Vahtera & Salmi 1998, 8-9.)

3.2.6 Taloushallinto osaamisintensiivisena liike-elaméan palveluna

Kirjanpito ja tilintarkastus ovat perinteisia liike-elaman KIBS-palveluja (Knowledge
Intensive Business). Tilitoimistot hoitavat asiakkaan Kirjanpidon seké tilinpaatoksen ja
veroilmoituksen laatimisen. Erillisend palveluna voidaan myyda palkanlaskentaa, las-
kentatoimeen liittyvaa konsultointia ja laskutustoimintaa. Suomessa lakisaateisen tilin-
tarkastuksen piiriin kuuluvat mm. osakeyhtitt, osuuskunnat, s&atiot, kuntayhteisét ja
julkisyhteisojen liikelaitokset. Tilintarkastusta ovat tilinpaatoksen, kirjanpidon ja hallin-
non tarkastus. Muuttunut lainsédadantd sek& rahaliikenteen kansainvélistyminen ovat
tuoneet uusia haasteita. Hyvin keskeiseen asemaan tilitoimistoalalla ovat nousseet asia-
kaspalvelu, tietotekniikan hyvéksikayttd ja myyntitaidot. Tilitoimistoihin kohdistunut
kova Kilpailuttaminen ja kired hintakilpailu on heikentanyt yritysten mahdollisuuksia
kehittd4 toimintaansa. Tassa tilanteessa pienten yritysten asema voi muodostua hanka-
laksi. Tilitoimistojen asema poikkeaa muista KIBS-palveluja tuottajista siing, etté palve-
lujen tarjontaa on koko maassa, myds pienilla paikkakunnilla. Pienilla paikkakunnilla
toimivista tilitoimistoista 10ytyy monitoimiosaajia ja ne toimivat myos liikkeenjohdon
konsulttitoimistoina. Perinteisen kirjanpitotyon véheneminen korostaa tilitoimistojen

konsulttipalvelujen merkitysté entisestdan. (Lith 2003, 10-14.)

Tilitoimistoihin kohdistuneeseen kilpailuttamiseen ja hintakilpailuun on myo6s Aldian
varauduttava. Hyvalla ja monipuolisella asiakaspalvelulla voidaan erottua kilpailijoista
positiivisesti. Uudet asiakkuudet ovat olleet kiinnostuneita Aldian tarjoamista sahkoisis-
t& taloushallinnon palveluista. Uudet asiakkuudet ovat ottaneet jo sopimuksen tekovai-
heessa puheeksi Netvisor-ohjemaan olevista kayttoohjeista. Kéayttéohjeita on toivottu

olevan kirjallisessa muodossa. Téhan asiakkaiden toiveeseen pystytéédn jatkossa vastaa-
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maan myyntilaskuprossiin laadituilla kirjallisilla ohjeilla. Kiristyvassa kilpailutilantees-

sa on osattava ottaa huomioon asiakkaiden toiveet.

3.2.7 Palvelun laatu

Tekninen laatu ja toiminnallinen laatu korostuvat nykyaikaisien palvelujen tarjoamises-
sa. Ensivaikutelma, joka luodaan jo heti sopimusta laadittaessa vaikuttaa asiakkaan
saamaan kokonaiskuvaan asioiden hallittavuudesta. Palvelun laadun parantaminen edel-
Iyttad, ettd myos henkilokunta kasittdd mistd kaikesta palvelun laatu muodostuu. Sen
lisaksi pitad tietdd ja ymmartadd, miten jokainen yksittdinen asiakas omalla tavallaan
kokee toimiston palvelun laadun ja mita juuri hén siltd odottaa. Jokaisen toimistossa on
tiedettdva, miten hanen ja koko toimiston pitéa toimia, jotta se pystyy palvelemaan jo-
kaista yksittaista asiakasta juuri h&nen odotustensa ja toiveittensa mukaisesti laaduk-
kaasti. Asiakas kokee palvelun ja aina kokonaisvaltaisesti. Odotettuun laatuun vaikutta-
vat monet tekijat (kuvio 20), kuten markkinointiviestintd, suusanallinen viestinta, yri-
tyksen tai sen osan imago ja asiakkaan tarpeet. Koska pienessa yrityksessa pystytaén
tekemé&an paatoksia nopeammin, on pieni palveluyritys yleensa asiakaslahtoisempi kuin
suuri yritys. Myos sisainen markkinointi vie vdhemman aikaa ja vaivaa ja on helppo
kehittdd vuorovaikutteista markkinointia ja tarjota parempaa toiminnallista laatua. Kun

organisaatio kasvaa, on sen menestyakseen pystyttdva yhdistamaan paikallisen tason

pienuuden voima suuren organisaation osana olemisen vahvuuteen. (Grénroos 2009,
408-412.)

Odotettu laatu Koettu kokonaislaatu Koettu laatu

7 N
s Markkinointiviestinta
7/ Myynti A
I Imago 1
I Suusanallinen viestinta
\ Suhdetoiminta I
\ Asiakkaiden tarpeet ja »
\ arvot £

Tekninen laatu: Toiminnallinen
mita? - laatu: miten?

Kuvio 20. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2009, 105)
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Laatua voidaan pitdd menestyksen perustana. Laatua myds verrataan ja mitataan asiak-
kaiden odotuksiin, tarpeisiin ja vaatimuksiin. Siséisen toiminnan tehokkuus ja virheet-
tomaét lopputuotteet eivat automaattisesti aina takaa korkeaa laatua, vaan edellytyksena
on usein asiakkaan ndkemys. Laadulla yleisesti ymmarretddn asiakkaan tarpeiden téyt-
tamista yrityksen kannalta mahdollisimman kannattavalla tehokkaalla tavalla. Asiakas-
tyytyvaisyys ei kuitenkaan ole itsetarkoitus, johon tulee pyrkia hinnalla milla hyvansa.
(Lecklin 2006, 18 —19.)

Asiakaspalvelu koetaan yh& enemman ja enemmaén kilpailutekijana. Kilpailu kiristyy ja
tuotteet ja palvelut samanlaistuvat. Asiakkaan vaatimukset kasvavat ja asiakas haluaa
arvostusta. Palvelun laadusta kiinnostuttiin 1970- luvun lopulla ja Grénroos toi palvelu-
keskeisyyden laatuajattelun esille vuonna 1982 esittelemalla koetun palvelun laadun
kasitteen ja koetun palvelun laadun mallin. Yritykset haluavat erottautua kilpailijasta
palvelulla. Asiakaspalvelun tulee olla myos tuloksellista yritykselle ja sitd halutaan ke-
hittda. Palvelu kuitenkin maksaa ja yrityksen resurssit ovat rajalliset. Taman takia yri-
tyksen taytyy olla selvilla siit4, mistd palvelusta heidén asiakkaansa ovat valmiita mak-
samaan. Yleisesti laatu tarkoittaa sit4, miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet saadaan
tyydytettyd, eli miten hyvin tuote vastaa asiakkaan odotuksia ja vaatimuksia. Koska
asiakas on laadun tulkitsija, tulisi laatua tarkastella aina asiakkaan nakokulmasta. (Yli-
koski 2000, 118.)

Palvelua on my0s se, ettd annetaan asiakkaan valita, haluaako héan palvelua. Nykypéaivéan
tietotekniikka antaa mahdollisuudet sanattomaan kommunikointiin ja hiljaiseen palve-
luun esimerkiksi tietokoneen valitykselld. Asiakkaan taytyy saada valita ja itse vaikuttaa
ja péaéattéda palvelun muodosta. Asiakkaan olemus muuttuu ja vaatimukset jatkavat kas-
vuaan. Naihin vaatimuksiin halutaan vastata ja jopa ylittd4 asiakkaan odotukset. Tule-
vaisuudessa asiakaskeskeisyys ei ole enaa yrityksen valinta, vaan se on yrityksen selviy-
tymisen edellytys silloin, kun yrityksen asiakkaiden vaatimustaso kasvaa laadukkaan

palvelun vaatimuksiin. (Aarnikoivu 2005, 14.)

Palvelusuoritteen laatu voidaan madritell& erilaisten mittareiden avulla. Palvelutilantees-
sa asiakkaan kokema palvelun laatu voi olla lopulta hyvin subjektiivinen asia. Asiakkaat
haluavat hyvéa palvelua, mutta harvoin ovat valmiita maksamaan siitd. Palvelun laatu-

ajattelussa lahtokohta on koota laatu asiakkaan odotusten ja palvelukokemuksen pohjal-
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le. Asiakkaan palveluun kohdistamat laatuodotukset vaihtelevat paljon. Asiakas ei vélt-
tdmatta kiinnita herkasti huomiota pieniin laatuongelmiin, jos asiakkuus kokonaisuudes-
saan toimii odotetusti. Jos palveluprosessista jaa yleisesti positiivinen mielikuva, silloin
yleensa pienet virheet saa anteeksi. Asiakas muodostaa kasityksensa palvelun laadusta
useiden tekijoiden pohjalta. Naitd tekijoitd ovat muun muassa luotettavuus eli virheetén
palvelu ja palvelun tuottajan patevyys ja ammattitaito palvelun ydinalueella. Asiakkaal-
le on tarkedd myos ettd nédiden tekijoiden pohjalta koostuu selked, yksil6ity ja sovitun-
mukainen lasku (Rissanen 2006, 216.)

Yrityksen on kyettdva mittaamaan ja tulkitsemaan ympaéristdssa ja erityisesti asiakkaissa
tapahtuvat muutokset. Markkinoinnin tuottamaa tietoa ei aina osata tulkita ja ymmartaa
oikein. Ongelmana on, ettei tdmé tieto kovin usein tavoita yrityksen johtoa. Yrityksen
johto saattaa olla kaukana asiakkaistaan ja useammin turvaudutaan perinteiseen siséi-
seen johtamistietoon. Taloushallinnolla on merkittdva rooli arvokkaan asiakastiedon
tuottajana, silla tieto jota organisaation johto kaipaa, tulee padosin taloushallinnon puo-
lelta. (Hellman & Varila 2009, 82-83.)

Palvelun laatu Aldiassa on ensisijaisesti sit4, ettd kuunnellaan asiakasta ja otetaan asi-
akkaan toiveet huomioon palveluprosesseissa. Kaikilla palveluilla on kuitenkin hintan-
sa. Tarkoitus on tarjota liiketoiminnallisia palveluja, ei ilmaisia palveluksia. Myyntilas-
kuprosessin ohjeilla voidaan parantaa Aldian asiakaspalvelun laatua. Uuden asiakkuu-
den kayttoonottovaiheen kustannukset ovat kustannuksia, joiden toivotaan tulevaisuu-

dessa tuottavan voittoa ja pitk&aikaisen asiakassuhteen.

Tilitoimisto Aldian toimitusjohtajan Tiina Raatikaisen mielestd “on selvaa, ettd manuaa-
lin luominen nostaa palvelun laatua. Myyntilaskuprosessin ohjeen avulla pystymme
kattavasti kertomaan asiakkaalle kaikista myynnin prosessiin liittyvista vaiheista ja

mahdollisuuksista”.
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3.3 Palvelujen ulkoistaminen tilitoimistolle

Tilitoimistojen tehtavénd on toimia asiakasyrityksiensé taloushallinnon tukena. Tilitoi-
misto voi hoitaa kaikki taloushallinnon tehtévét ja toimia asiakkaidensa talousosastona
tai toimia asiantuntijana ja avustajana yrityksen talousosastolle ja tehd& sovittuja osia
taloushallinnon tehtdvista. Ulkoistamisella pyritddn hoitamaan jokin yrityksen tuote tai

palvelu tehokkaammin ulkopuolisen toimittajan avulla, téssa tilitoimiston avulla.

Tilitoimiston kirjanpitaja tehtavaalueisiin kuuluvat esimerkiksi kirjanpito, tilinpaatos,
sisdinen laskenta, johdon laskentatoimi, maksuliikenne, palkanlaskenta, budjetointi,
kannattavuuslaskenta, verotus, lainsaadanto ja rahoitus. Padasiallinen tyé on kuitenkin
kuukausittaisen Kirjanpidon tekeminen ja sen raportointi asiakkaalle. Tilinp&&tostaitoi-
nen Kirjanpitdja tekee myos kuukausikirjanpitojen perusteella asiakkaansa tilinpaatok-
sen tilintarkastajan tarkastettavaksi. Verottajalle toimitetaan ilmoituksia arvonliséveros-
ta ja ennakonpidatyksista. Kirjanpitdja tekee myods veroilmoituksia ja laskee maksetta-
via veroja. Kirjanpitdja auttaa asiakasta erilaisten asiakirjojen laadinnassa tai hakemus-
ten ja vuosiraporttien tekemisessd, ellei asiakas ole néité tehtdvia antanut kokonaisuu-

dessaan Kirjanpitdjan tehtavaksi.

Taloushallinnon tehtdvia suorittaakseen Kirjanpitdjalla on oltava ajantasaista ammat-
tiosaamista. Kirjanpitdjat ovat usein vastuussa asiakassuhteidensa hoidosta, jolloin on
osattava myo0s asiakaspalvelua ja neuvontaa. Kirjanpitdjan on pystyttava tekemaan yh-
teistydtd ja myynti- ja konsultointitaidoista on usein myés hyotya. Tehtévat ovat hyvin

vastuullisia ja asioiden kanssa on oltava huolellinen ja tarkka.

Sahkaisen taloushallinnon johdosta on Aldian henkilokunnalta 16ydyttéva taitoa opastaa
ja neuvoa asiakasta ohjelman kayttamiseen liittyen. Koska Aldia ja Aldian asiakkaat
kaytavat samaa Netvisorin taloushallinnon jarjestelmad, tehostaa myyntilaskutietojen
oikeellisuus my®ds kirjanpitoa. Kun myyntireskontra tdsméaé kirjanpitoon, ei ylimaaraista
aikaa tarvitse kuluttaa tietojen korjaamiseen. On siis kaikkien etu, ettd myyntilaskupro-
sessi saadaan suoritettua oikein ja ajallaan. Ulkoistaessaan tilitoimistopalveluja Aldial-

le, saa asiakas k&yttoonsa myyntilaskuprosessiin ohjeet.
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Aldian toimitusjohtaja Tiina Raatikaisen mielestd on “ulkoistaminen helppoa ja vaiva-
tonta, kun asiakas saa halutessaan tukea omiin prosesseihinsa, koska hanella on kattava

kayttdohje Aldian konsultoinnin lisaksi”.

Alan kasvusta kertoo se, etta tilitoimistoala aikoo rekrytoida seuraavina vuosina 1 000
uutta tyontekijédd. Suurin rekrytoinnin tarve on péadkaupunkiseudulla ja pohjoisessa
Suomessa, joissa henkilékunnan lisadmisen tarve on melkein neljannes tdmanhetkisesté
henkilo-mé&érastd. Kovin tarve on alan ammattilaisista, joiden osaaminen keskittyy talo-
ushallintoon, kuten kirjanpitoon, hallintoon, palkkahallintoon ja verotukseen sek& niihin
liittyviin neuvonta- ja konsultointitehtdaviin. Tilitoimistot arvioivat rekrytointitarpeek-
seen kahden vuoden aikana yhteensd yli 600 henkil6a. Liséksi auktorisoimattomien
toimistojen rekrytointitarve on arviolta 400 henkil6d. Rekrytointitarve kertoo yritysten
ja yhteisgjen jatkuvasta taloushallinnon ulkoistuksen kasvusta. (Ajankohtaista 2010.)

3.3.1 Ulkoistamisen periaate

Ulkoistaminen ndhd&an haastavana ja monimutkaisena prosessina. Ulkoistamisen onnis-
tuminen edellyttédd selkedd nakemystd nykytilasta sekd uusista toimintamalleista ja toi-
menpiteistd, jotta tavoitteisiin paastaan. Ulkoistamisen lahtokohdat ja tavoitteet voivat
erota eri organisaatioissa, vaikka ulkoistamisprosessin vaiheet ovat periaatteessa samat.
(Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 186-187.)

Taloushallinnon ulkoistamisen tilitoimistolle vahvuutena on ammattitaitoisen tyovoi-
man saatavuus sairaslomasta tai vuosilomasta riippumatta. Yhden tai kahden henkilén
miehitys toimistoty6lle on hyvin haavoittuvaa edelld mainittujen tilanteiden kohdalla.
Ulkoistamisen periaate on yksinkertainen: Toimintamalli, jossa voidaan saavuttaa win-
win” -tilanne. Talldin seka ostava ja myyvé organisaatio saavuttavat taloudellista hyo-
tyd. Monilla organisaatioilla on kuitenkin kielteisid kokemuksia ulkoistamisesta, silla
tavoitetilaan, jossa molemmat osapuolet hyotyvit, ei valttaimattd padstd. Kateus ja ”heti

mulle kaikki tdnne”- ei edistd yhteistyota.

Yrityksen liiketoiminnan laajuus ja luonne, osaaminen, kiinnostus ja halu, seka resurs-
sit, raha ja aika (kuvio 21) vaikuttavat siihen, kannattaako taloushallinto hoitaa itse vai

ulkoistaa se kokonaisuudessaan tai osa siité tilitoimistolle. Yrityksen liiketoiminta vai-
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kuttaa siihen, kannattaako sen taloushallintoa ulkoistaa. Osaamisella tarkoitetaan seka
taloushallinto ettd tietoteknistd osaamista. Yrityksesta tulee 16ytya hyvéa taloushallin-
non osaamista ja nykyaan myos laaja atk-osaaminen, jos se aikoo hoitaa taloushallinnon
itse. Ulkoistamispéd&tds vaikuttaa siihen, mita tietoteknisié ratkaisuja ja missé laajuudes-
sa yrityksen taloushallinnossa kannattaa ja voidaan hyodynt&é. ( Uotila 2011, 1.)

Taloushallinnon
ulkoistamispaatos

;

B At Resurssit
Kiinnostus, halu o
ailka, raha

Yrityksen liiketoiminta Osaaminen
luonne, laajuus taloushallinto, atk

Kuvio 21. Taloushallinnon ulkoistamiseen vaikuttavat tekijat. ( Uotila 2011, 1)

Pienet ja keskisuuret yritykset etsivat mahdollisuuksia hyddyntaa uusinta teknologiaa.
Ulkoistaminen tarjoaa mahdollisuuden pk-sektorille ja kunnille hyédynt&é suuryritysten
kayttdmid taloushallinnon perusjérjestelmid ja raportointityokaluja ja ndin tehostaa

my06s omia taloushallinnon prosessejaan. (Kiiskinen ym. 2002,186-191.)

Yritys, joka ulkoistaa toimintoja mielessdén vain kustannusten saastaminen, 1oytaa it-
sensd melko varmasti siitd joukosta, jonka ulkoistaminen ei ole tuottanut tavoiteltua
tulosta. Ulkoistaminen on onnistunut parhaiten niissa yrityksissa, joissa koko ulkoista-
misprosessi on toteutettu huolellisesti, ja ulkoistamisen tavoitteet ja motiivit ovat moni-
puoliset ja tasapainossa. (Ulkoistaminen... 2012.) Edelld olevaan Kirjoituksen viisau-
teen on helppo yhtya. Valitettavasti monet yritykset ulkoistavat palveluitaan juuri saas-

tOjen toivossa ja usein syy tilitoimiston vaihtamiselle onkin palvelujen hinta.
3.3.2 Tilitoimiston rooli
Tilitoimiston rooliin palveluntarjoajana vaikuttavat yrityksen omat tarpeet. Yritys voi

ulkoistaa tilitoimistolle taloushallintoaan, tai vuokrata tilitoimistolta taloushallinto-

ohjelmistot tai yhdistelm&n molempia. (Kolme askelta... 2010.)
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Kun yritys haluaa keskittad talousasiantuntijoiden osaamisen ydinliiketoimintansa kehit-
tdmiseen, harkitsevat yrityksen taloushallinnon vastuuhenkil6t ulkoistamista. Tehok-
kaampi raportoinnin tarve, Kirjanpitojarjestelmén paivitystarve tai sekava jarjestelma-
rakenne ovat usein myos syyné ulkoistamiselle. Henkiloston el&mdéityminen ja varahen-
kildiden puuttuminen, sek& yrityksen laajentumissuunnitelmat tai muut uudelleenjarjes-
telyt esimerkiksi kansainvélistymisen johdosta vaikuttavat ulkoistamispadtokseen

myonteisesti. (Kolme askelta... 2010.)

Oma nékemykseni taloushallinnon ulkoistamisen tarpeelle on etenkin viime aikoina
esiin tullut viranomaisten erilaisten sahkoisten palvelujen lisddntyminen. Yrittajalla ei
ole aikaa perehtya jatkuviin muuttuviin viranomaisvaatimuksiin ja uusien saantdjen
opetteluun. Yrittgjan itsensa tai henkilokunnan kouluttaminen on myos aikaa vievéa ja

kallista.

3.3.3 Ulkoistamisen muodot

Kokonaisen toiminnon tai liiketoiminnan ulkoistaminen on taydellista ulkoistamista.
Tallainen ulkoistaminen kevent&& yrityksen tyotaakkaa ja lisaa palvelutarjoajan sitou-
tumista ja asiakasyrityksen vaikutusvaltaa sopimussuhteessa. Palvelutarjoajan kyky ja
mahdollisuudet toimittaa Kkaikilta osin tasokas palvelukokonaisuus nahdéaéan riskiné.
Myos palvelutarjoajan halukkuus parantaa palveluitaan, sek& kehittdd hintakilpailuky-

kyéan on vaarassa jopa laskea. (Kiiskinen ym. 2002,79-80.)

Valikoivassa ulkoistamisessa toiminnat ostetaan usealta, kuhunkin toimintoon erikois-
tuneelta palveluntarjoajalta. Tatd ulkoistuksen muotoa pidetddn ulkoistuksen perintei-
sempand muotona. Toiminnot ulkoistetaan taholle, jonka ydinliiketoimintaan se kuuluu
ja joka varmistaa laadukkaan ja kustannustehokkaan palvelun. Tavoitteena on lisatéa
yrityksen riippumattomuutta ja joustavuutta, koska pddomia tai henkilostoa ei tarvitse
sitoa ulkoistettavaan toimintoon. Toisaalta, kun yrityksell4 on jo olemassa useita kump-
panuussuhteita, voi valikoiva ulkoistus lisatd yritystoiminnan monimutkaisuutta. Taman
vuoksi laajemmat kuin yhtd kanavaa pitkin ostettavat palvelukokonaisuudet ovat kasvat-

taneet suosiotaan. (Kiiskinen ym. 2002, 78-79.)
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Asiakas voi ulkoistaa Aldialle koko taloushallinnon toiminnot. Hyvin yleista on kuiten-
kin, ettd yritykset hoitavat myyntilaskujen tekemisen itse. Myyntilaskujen tekeminen
vaatii perehtymistéd yrityksen asiakaskuntaan ja tuotteisiin. Suurin tietdmys omasta lii-
ketoiminnasta ja sen tuotteista on yritykselld itselld&n, mink& vuoksi on luonnollista,
ettei t4t4 toimintoa aina ulkoisteta. Myyntilaskuprosessin oikeellisuus vaikuttaa myos
muihin yrityksen ulkoistettuihin taloushallinnon toimintojen oikeellisuuteen. Myynti-
laskuprosessin ohjeilla on suuri merkitys taloushallinnon kokonaisuudessa, jos niiden

avulla voidaan minimoida virheita.

3.3.4 Ratkaisuvaihtoehdot

Ratkaisuvaihtoehdot voidaan jakaa karkeasti kolmeen ryhméan: ulkoistetaan kaikki ta-
loushallinnon toiminnot, ulkoistetaan vain jarjestelméat tai osa taloushallinnon toimin-
noista. Ulkoistamishankkeiden yksilollisyydesta johtuen ei yhtd ainoaa ratkaisua siis
ole. Vaihtoehdon valintaan vaikuttavat yrityksen tavoitteet ja liiketoiminnan tarpeet.
Yrityksen on mééritettdva ratkaisuvaihtoehdot ja niiden hyoddyt seké riskit. N&in se voi
rajata selkeill& kriteereilld ne tarjoajat, joiden osaaminen keskittyy haluttuihin ratkaisui-
hin. Yritykselle luonnollisin tapa on hakea kumppania, joka pystyy hoitamaan koko
taloushallintoprosessin. Tama mahdollistaa luopumisen yrityksen omista taloushallin-
non resursseista ja sitd kautta kustannussaastotavoitteiden toteutumisen. (Kiiskinen ym.
2002, 107-109.)

Taloushallintoliitto neuvoo ulkoistamisessa valitsemaan tilitoimiston huolella. On hyva
varmistaa, etta tilitoimistolla ovat jarjestelmat ja osaaminen kunnossa. Pelké&é hintaa ei
kannata tuijottaa litkaa, koska lisapalvelulla tai siirtymé&lla kokonaispalveluihin saa mo-
nesti kaivattua lisdvauhtia liiketoimintaan tai vapautta omaa aikaan. Ulkoistamiseen
liittyy aina riskeja, samoin kuin yrityksen sisdisesti tehtdvaan kirjanpitoon. Suurimpia
ulkoistuksen hyotyja on, etté tilitoimistopalveluilla saa hyvaksi havaitut ja tuotteistetut
toimintamallit nopeasti kayttoon. Aikaa ei kulu liiketoiminnan kannalta ep&olennaisten
rutiinien hoitamiseen. (Kolme askelta... 2010.)

Ulkoistamisessa on hyvd muistaa, ettd yrityksen liiketoimintaan liittyvid ongelmia ei
voida ulkoistaa. Tilitoimisto ei estd myynnin tai kassavirran ehtymistg, jos liiketoimin-

nassa on ongelmia. Yritys kantaa itse suurimman vastuun taloudestaan. liman myyntia
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ei tilitoimistokaan pysty toimintaa vakauttamaan. Ulkoistaminen ei mydskaén tarkoita,
etta voisi jattdd kirjanpitdjan oman onnensa nojaan. Kirjanpitdja tarvitsee aivan yhta
paljon tietoa liiketoiminnasta ja sopimuksista kuin oma tydntekijékin, jotta voidaan teh-
da oikeita p&atoksia ja ehdotuksia liiketoiminnan kehittdmisestd. (Kolme askelta...
2010.)

Kokemukseni mukaan, kaikkien yritysten ymmarrys ulkoistamista kohtaan ei ole aina
realistista. Muutamat yritykset suhtautuvat ulkoistamispalveluihin kuin palvelut tuottai-
sivat aina 100 % oikeita vastauksia. Itse palvelun tekijaa ei koeta inhimilliseksi, myo6s
virheité tekevaksi ihmiseksi. Usein taustalla saattaa olla muutosvastarinta ulkoistamis-
palveluja kohtaan ja pelko oman tyon ulkoistamisesta meille tilitoimistoon. Téarkeité
tietoja my0s saatetaan jattd4 kertomatta, jolloin oikeaan lopputulokseen pédéseminen on
mahdotonta.

Suurin osa Aldian asiakkaista on ulkoistanut vain osan taloushallinnostaan. On hyvin
yleisté, ettd yrityksella on itsellddn esimerkiksi myyntireskontranhoitaja, joka toimii
yhteyshenkilona tilitoimistoon. Yhteyshenkilon kautta voidaan vaivattomasti hoitaa
yrityksen kirjanpidon ongelmatilanteita kuntoon. Myos yrityksen on helppoa olla yh-
teydessé nimettyyn kirjanpitdjaan ja kysya neuvoa ja opastusta ongelmatilanteissa. Uu-
den asiakkuuden kéyttéonottovaiheessa saadaan eniten yhteydenottoja ohjelman kéyt-
toon liittyen. Myyntilaskuprosessin ohjeilla voidaan véhentda asiakasyrityksen yhtey-
denottoja myyntilaskun tekemiseen liittyen. Myyntilaskuprosessin sujuvuus itsendisesti

luo positiivisen kuvan jarjestelmén toimivuudesta.

Taloushallintoliitto opastaa tilitoimistopalvelujen ulkoistamisessa. Keskeinen mittari
kirjanpidon palvelujen ostamisessa on yleensa kirjanpitoon kuluva aika. Jos haluaa va-
pauttaa aikaa omien palveluiden myymiseen, on kirjanpidon siirtdminen tilitoimistolle
usein helpoin keino ulkoistaa. Ulkoistamisen voi aloittaa niinkin, ettd pitda osan toimis-
ta aluksi itsellasi esimerkiksi maksamisen ja laskuttamisen. Kun on tyytyvainen tulok-
seen ja yhteisty6 kirjanpitdjan kanssa sujuu, voit ulkoistaa lisaa tehtavié. Jos yrityksessé
on tyontekijoitd, voi aloittaa ulkoistuksen myos esimerkiksi vain palkanlaskennasta. Se
on tyypillinen tehtévd, jonka tilitoimistot ovat tuotteistaneet tehokkaaksi. Pienen yri-
tyksen vaihtoehtoina ulkoistaa palveluitaan (kuvio 22) on esimerkiksi tehda kirjanpito

itse, jolloin ei tarvitse maksaa rahaa ulos yrityksesta tai ulkoistaa kirjanpito ja valttya
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kirjanpidon rutiiniongelmien pohtimiselta tai ulkoistaa talousohjaus jolloin ei tarvitse
kehittéa liiketoimintaa yksin. (Kolme askelta... 2010.)

Vaihtoehtosi

| Plussat

'Miinukset

Tee kirjanpitosi
itse

Et maksa rahaa ulos
yrityksestasi.

Omaa aikaasi kuluu paljon.
Vaikea pysya ajan tasalla lain ja
asetusten kanssa.

Rahaa palaa jarjestelmiin.
Virheet ovat omalla vastuullasi.

Ulkoista
lakisdateinen
peruskirjanpito

Saastat aikaasi.

Valtyt kianpidon
rutiiniongelmien pohtimiselta.
Raportit kulkevat ajallaan.
Tilitoimisto hoitaa
viranomaisraportoinnin
puolestasi.

Tehokkaat ja ajantasaiset
tietojarjestelmat.

Et en3da kasittele numeroita itse,
joudut perehtymaan raportteihin.
Joudut opettelemaan sahkoisten
jaérjestelmien kayttoa, jos siirryt
sahkoiseen laskutukseen.
Tehokkaat kirjanpidon rutiinit,
mutta perussopimukseen ei kuulu
talousohjausta.

Ulkoista
talousohjaus

Optimoit rahankayttoasi.

Saat ehdotuksia litketoimintasi
kehittamiseen.

Et kehitd firmaasi yksin.
Tiedat koko ajan, mika on

yrityksesi taloudellinen tilanne.

Kuulet heti, jos jokin
lilkketoimintasi osa-alue ei ole
kannattava.

Liiketoimintasi kannattaa
paremmin, kun asetat sille

selkeitd numeerisia tavoitteita.

Joudut etsimaan kirjanpitajan, joka
ymmartaa lilkketoimintaasi.

Joudut toimittamaan saannollisesti
myyntisi tiedot kirjanpitajallesi,
jotta han pystyy ennustamaan
tasmallisesti.

Joudut varaamaan aikaa
saannollisille tapaamisille.

Kuvio 22. Millaisia vaihtoehtoja on tarjolla (Kolme askelta... 2010)

Itella Informaatio on tutkinut taloushallinnon ulkoistamista toimitusjohtajien ja talous-
johtajien nakokulmasta. Tutkimuksen mukaan kaikki sellaiset taloushallinnon toimin-
not, jotka eivat ole yrityksen ydintoimintoja, voidaan hankkia palveluna. Taloushallin-
non prosessit, ostotilauksesta maksamiseen ja myyntitilauksesta saapuvan rahavirran
hallintaan seka ulkoisen laskentatoimen palvelut, kuten matkakulut, palkat, maksulii-
kenne, kéayttbomaisuuskirjanpito, paakirjanpito ja raportointi ovat kaikki sellaisia toi-
mintoja, jotka voidaan ulkoistaa. Kun ulkoistus sisaltdd koko prosessiketjun, yrityksen
laskutusprosessien kokonaiskustannuksia voidaan alentaa jopa 30 prosenttia. Myds kas-
savirtoja pystytddn nopeuttamaan, kun laskutusymparistda yhtenaistetdén. (Kolme as-
kelta... 2010.)
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4 OHJEISTUKSEN TUOTTAMINEN

Ohjeistuksen tuottaminen on jaettu viiteen alakuukuun. Ensimmaéisessé ja toisessa ala-
luvuissa kerrotaan ohjeistuksen tuottamisen liittymisestd osaksi Aldian kehittdmispro-
jektia. Kolmannesta viidenteen alakuun kuvataan myyntilaskuprosessin ohjeen suunnit-

telu toteuttamiseen asti.

4.1 Projektin taustaa

Projektin perustelu:

Myyntilaskuprosessin ohjeet asiakkaille on osa Aldian Tekes-projektia ” Asiakasosaami-
sen vahvistaminen kasvukehityksen turvaamiseksi”. Ohje on tarkoitettu vain Aldian
asiakkaiden kayttoon, eika sitd tdman vuoksi julkaista tdssa opinndytetydssa kokonai-

suudessaan. Ohjeen siséllysluettelo 10ytyy liitteesta 4.

Aldia Oy tuottaa taloushallinnon ja johtamisen palveluita pk-yrityksille. Liikeideana on
séhkoisten talouspalvelujen tuottaminen sekd séhkdisen tiedon mahdollistama talous-
konsultointi asiakasyrityksille. Aldian vahvuuksina on pk-yrityksen kokonaisvaltainen
lilketoimintaprosessien ja kehittdmisen osaaminen sek& toimiminen séhkdoisen palvelun
edelldkavijana. Aldia on ollut voimakkaan kasvuhakuinen heti toimintansa alusta pitaen.
Strategiseksi paamaaraksi on maaritelty uuden liiketoiminnan luominen kasvun nopeut-

tamiseksi ja toisaalta kannattavuuden lisaédminen toimintoja tehostamalla.

Tavoitteet:

Tekes -projektin tavoitteena on luoda edellytykset tarjota toiminnallisesti suunniteltu ja
tehokas sahkoinen talouspalvelukonsepti jonka avulla asiakkaiden voidaan konkreetti-
sesti osoittaa saavan merkittdvasti enemman lisdarvoa omiin johtamis- ja talousproses-
seihinsa kuin mika syntyy pelkastaan séhkoistamalla nykyiset kirjanpidon rutiinit. Uu-
siin teknologiainnovaatioihin perustuvat lopputuotteet noudattelevat enemmaén kehittaji-
ensa ndkemyksia asiakkaiden kayttotarkoituksista kuin ettd ne olisivat systemaattisen
loppukéyttdjdanalyysin seurausta. Kehittdjat ovat oman alansa huippuammattilaisia

mutta heidan osaamisensa ei ulotu (ainakaan asiakaslahtoiseen) kaupallistamiseen saak-
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ka. Kehittamalld myyntilaskuprosessin ohjeet asiakkaille, halusi Aldia tarjota enemman

hyotya kayttajalleen.

Markkina-analyysi:

Markkina-analyysin (kuvio 23) perusteella voitiin osoittaa Aldialla olevan mahdollisuus
saavuttaa merkittavaa kasvua tuotteistamalla ja suuntaamalla osaamistaan alueille, joille
perinteiset tilitoimistotoimijat eivat ylla. Markkina-analyysi on tehty kéayttden ns. Blue
Ocean Strategy — menetelméé (BOS), joka on 2000-luvulla kehitelty kdytanto tunnistaa
markkinoilla olevien toimijoiden liiketoiminta-argumentteja ja vapaata markkinatilaa.
Sen avulla pyrittiin 16ytamaan keinoja erottua tavoilla, jotka erottumisen liséksi taytta-
vat myos kysynté- ja lisaarvokriteerit. Markkina-analyysin suoritti ulkopuolinen kon-

sultti, ja analyysi oli osa Aldian Tekes -projektia.
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Kuvio 23. Tekes -projektin markkina-analyysi.

BOS - arvottaminen perustui Aldian omiin asiakkuuksiin, sen avainhenkildiden teke-
miin konsulttitoimeksiantoihin, mutta lisdksi kahden Aldiaa merkittdvasti vakiin-
tuneimpien toimijoiden nakemyksiin. Arvottamisen perusteena kéytettiin myos talous-
hallintoliiton tutkimusta 2009 koskien omien jasenyritystensa palvelujen skaalautumis-
ta. (Mékinen 2009).

BOS:n perusanalyysi osoitti Aldialla olevan mahdollisuus saavuttaa merkittdvaé kasvua
tuotteistamalla ja suuntaamalla osaamistaan alueille, joille perinteiset tilitoimistotoimi-
jat eivat ylla. On huomattava ettd kyseinen analyysi koskee pk-sektoria. Isompia toimi-

joita analyysin tunnistamilla vapailla markkinoilla toki on. N&ill4 toimijoilla on vastaa-
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vaa osaamista tarjottavanaan, mutta heiddn matala intressinsd pk-sektoria kohtaan yh-
dessa vallitsevaan hintatasoon on aiheuttanut sen, ettei yhteisty6td pk-sektorilla téssa

suhteessa kaytannossa esiinny lainkaan.

Riskit
Olennaisin riski on, ettei yleinen asennemuutos sahkodiseen asiointiin etene edes silla
nopeudella kuin mita se nyt tekee, aiheuttaen Aldian strategian toteutumisen hidastumi-

sen.

4.2 Projektin suunnittelu

Myyntilaskuprosessista luotiin kuvaus ja se dokumentoitiin. Prosessikuvaus (liite 1)
tehtiin siten, ettd Aldian toiminnot tukevat asiakkaan toimintoja ja toisaalta tehostavat
asiakkaan huolenpitoa. Tavoitteena oli kehittda ja luoda prosessi siten, ettd paallekkai-
nen tekeminen tilitoimiston ja asiakkaan valilla eliminoitiin, ja ettd voitiin puhua yhdes-

t& yhtendisesté toimintajarjestelmésté siséltden sekd toimintaprosessit ettd tekniikan.

Asiakkaan kayttoon tehtavat prosessikuvaus annettiin Aldian asiakkaille kasikirjamuo-
toisena, jotta asiakkailla olisi tieto ja mahdollisuus osallistua prosesseihin tehokkaim-
malla mahdollisella tavalla ja néin ollen vapauttaa omaan aikaansa oman liiketoimintan-

sa hyédyntamiseen.

Koko henkilokunta osallistui projektin suunnitteluun, jotta saatiin keskusteluun mukaan
mahdollisimman paljon erilaisia asiakaskokemuksia (liite 2) ja saavutettiin paras mah-
dollinen lopputulos. Myyntilaskuprosessi kaytiin l&pi ja suunniteltiin prosessin sisalto
(liite 3).

Myyntilaskuprosessin ohjeen kehittdmisen pohjana oli Tekes -projektisuunnitelma, jos-
sa on eriteltyna kaikki projektiin kuuluvat osa-alueet (Kuvio 24). Aldian tuottamat uu-
det sahkoisen talousjarjestelman myyntiprosessi kéytiin l&api Aldian koko henkilokun-
nan kesken pyrkimyksend muuttaa ja suunnitella prosessi sellaisiksi, ett4 se parhaiten
palvelee asiakkaan tarpeita, ja ettd se tuotettaisiin mahdollisimman tehokkaasti. Manu-
aali suunniteltiin Aldian ja Aldian asiakkaiden kayttoon. Tehtévakseni tuli kirjoittaa

myyntilaskuprosessin ohje kirjalliseen muotoon.
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Manuaalin | Tianne Ty0alka per prosess|
Jak=lu
£ L]
£ g i 1S3 |2
3 | =
L HEIRERE
< glFle| <« | 5 | % | 8
Myymitl ja markkinolng SE0 | 200 | 158 | 42
Analyysinpdkalu B | 0
Prosessit. ot siminen, dokumentolntl 700
Kaytiionolio Asighaan arigsiginnin mallkansio X X A | A 4
Kayionotiotomenpiest |3 -lomake X X & | =0 | w0
AlzEajo Alzzajpitimenpieal |3 -lomake X X % | 2 4
Kiranoilo Kuukauden vaniesn Limenpleal i I 4 | 40 ]
Ernen vuodan vaindeia lanidval tylt i X 4 | 40 0
Tilinpadidkson lamanpilost i X 8| @ 0
Sisasal Mhdinbzhes X i B2 | @ | 2
Paoenasiskaasn lnimenpies! i i 23| =5 ]
Nebvsor Accountng  [Asiskasrestenn yllapio | x % 25
Tuoterekistann yiapRo i X a5 35
| Myyntitasiun luominen (a |anettaminen | x & &0
by yriliDlaushon KasEloly i i & &0
Varastornalinia i i &0 &0
Myyniireskontran raporit | x &0 ]
Toimiitajaresssienn yllapto i X 60 &0
Oistolasiun syois kasin i X 1] &0
(Ostolasin KESEloly |3 maksatul i X &) &0
Maksuilkenng. parekyniays X I 35 ]
Ostoraskoniran raporii X X ] 35
Escanin k3yitd i X ] a5
Kifangicon raparioontl i X &0 &0
Nabasar HRM TySnieaialieigien yiagio ]| ox &0 &0
PaREMANponien SUJMIaly & uomingn i 160 | E3 | 100
Ajannaiinta. tyajankinaussat X X X & &3 0
Walkzlasiujen luominen 3 maksalus 1 I 1 &8 | & 0
Mebwsor Conlroller | Budjetointitydkaiu i X 1 &0 &0
Jehdon rapanoint -ty Skaiu i X 100 100
Habasor CRM Titaimsion CAM kayiadnatio i & &0
ASIEES- [@ Myynrichjaus i i & &0
Sopimusiaskulls i X & |
Projestinohiaus 1 X & &0
Tydrunta 1645 | 1842 655 1287

Kuvio 24. Tekes -projektiin kuuluvat osa-alueet.
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Projektin suunnittelun yhtend osa-alueena oli myos aikataulusuunnittelu (Kuvio 25).
Myyntilaskuprosessin ohjeen tekemiseen oli varattu kuukaudessa tietty maara tyopaivié.
Myyntilaskuprosessin ohjeen tuottaminen oli suunniteltu vuodelle 2012. Projektiin si-
séltyy ohjeiden tuottaminen mya0s sisdiseen kayttoon ja yllapitdmiseen seka testaukseen,
jonka vuoksi tunteja oli suunniteltu myds 2013 vuodelle.

ARVIO | Tydajan toteuma TEKES | Tybaikabudjetni TEXES |
Tybntekija Tybalka-| 18- 11- L1- L7 11- 1.1-
28 2 1
131
Bl 5,7 18 P 1/
133 43,3 18 i 1
165 L0 1B 2 1/
. Romppanen Anne .7 pi ] 2 17
455 BY 9.0
10
B34 pra- 18 £ 17
17
Tybntekijit yhieensa 1150
Yhteensa Aldia 1645 (3] 450 115 511 12 714 IM
Kiytettivissd oleva tybaika keskimidrin ajanjaksolla per kk 817 788 910
Kuukausikifangito ja palkanlaskenta yhteensd koko yritys pér ki e 380 400 480
Lizatydkerrain (1.2] Tsn' 16 80 9%
£
Uudet asiakiuudet 3 0 | s | ®
g
Tauat, oulutukset, pershdytys, palawverit, yms, Ei asiakastyot é 140 90 115
Tilinpaatestyat 30 125 40
Variinalseen tydntekoon yhteendd keskimddrin per kk 645 s Ell
a5 kiytettdvaks TEKES-toihin yhi. per kk n 13 9
Per tybntekl | keskimadrin 28 2 17
Kiytettavissd oleva tybaiks kuukausing ko, jaksalla 3 B B

Kuvio 25. Tyo6aikasuunnitelma myyntilaskuprosessin ohjeen tekemiseen.
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4.3 Myyntilaskuprosessin ohjeen sisallén suunnittelu

Netvisorin myyntilaskuosiolla asiakas voi hoitaa yrityksen tarjoukset, tilaukset ja myyn-
tilaskut. Niille laskujen vastaanottajille, jotka eivét ole vield sahkdisessa valmiudessa,
voi tulostaa laskun itse tai antaa sen tulospalvelun toimitettavaksi. Myyntitoiminto sisal-
td4d myos erinomaiset raportointi- ja seurantatydkalut. Tuote- ja asiakashallinnan avulla
myyntitapahtumat kirjautuvat Kirjanpitoon asti ja automaattinen suoritusten haku pan-

keista pit44 tiedot ajan tasalla.

Ohjeen avulla asiakas paasee luomaan laskun omille asiakkailleen. Ohjeen tarkoitukse-
na on esittdd ne perustiedot, joiden avulla lasku saadaan perustettua jarjestelmaén ja
lahetettyd laskun saajalle. Tdman ohjeen tarkoituksena ei ole antaa kaikkea sité tietoa,
mit& ohjelman avulla on mahdollista saada aikaan, esimerkiksi raportointi- ja seuranta-
tyokalut. Asiakkaan toimiala ja omat intressit raportointiin ja niiden seuraamiseen ja
laaja-alaisempaan tutkiskeluun vaikuttavat siihen, mitd kaikkia toimintoja myyntilas-

kuohjelmasta halutan ottaa k&yttoon.

Sahkoinen laskutus on osa sahkoistd taloushallintoa. Web-pohjaisuuden ansiosta Net-
visor mahdollistaa tdysin sahkodisen laskutuksen. Ohjelma myos sailyttad kaikki lasku-
tuksen tapahtumat lainmukaisen ajan. Nettisorin avulla yritys voi siirtyd sahkoiseen
laskutukseen ilman kalliita ja hankalia kayttonottoprojekteja Laskutus on yrityksen
toiminnan kannalta hyvin tarked toiminto. Virheet tai viivastykset laskutusprosessissa
voivat vaarantaa yrityksen toiminnan, kun rahaa ei saada oikea-aikaisesti. Laskutuksella
ja sen toimivuudella on myos tarked rooli asiakaspalvelun nakdékulmasta. Myyntilasku-
prosessin ohjeen avulla voivat Aldian asiakkaat varmistaa omien asiakkaidensa lasku-
tuksen oikeellisuuden ja tehokkuuden.

Yrityksen lahettdma lasku on osa yrityksen asiakaspalvelua ja imagoa. Myyntilaskujen
tekeminen on térked vaihe yritykselle. Jos laskun tekemisen prosessissa tapahtuu virhei-
t4 ja myohéastymisid, voi silla olla vaikutusta yrityksen taloudelliseen tilanteeseen nega-
tiivisesti. S&hkoistd myyntilaskua tehdessa voidaan tekeminen jakaa neljaan pééavaihee-
seen (kuvio 26): laskun laatiminen, laskun lahetys, laskun arkistointi ja myyntireskont-
ra. (Lahti ym. 2008, 73.)
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1. 2. 3. 4,
Laskun Laskun Laskun Myyntireskontra
laatiminen lahetys arkistointi

Kuvio 26. Laskun tekemisen padvaiheet

Tehokkaaseen sdahkoiseen taloushallintoon kuuluu automaattinen Kirjanpito. Automati-
soidussa kirjanpidossa myyntilaskut Kirjautuvat kirjanpitoon ja myyntireskontraan l&he-
tyksen yhteydessa myyntilaskut kuittaantuvat automaattisesti maksetuksi, kun viitesuo-
ritus nakyy tiliotteella Tarked tekija maksuliikenteen ja kirjanpidon automatisoinnissa

on tiliotteen kirjausselite ja sen mukainen tiliotetapahtuman automaattinen tilidinti.

Hyvia kaytantoja myyntilaskuprosessissa:

e Tutki mahdollisuuksia automatisoida laskutusprosessia, erityisesti
laskun laadintaa.

e Automatisoi myynnin kirjanpidon kirjaukset ohjaustietojen avul-
la.

e Hyodynna itsepalvelua laskutietojen syotossa.

o Lé&hetd laskut sahkoisesti.

e Mainosta verkkolaskumahdollisuutta asiakkaille, jotta verkkolas-
kutus saadaan hyddynnettyd maksimaalisesti ja asiakkaiden verk-
kolaskuosoitteet saadaan paivitettya asiakasrekisteriin.

e Automatisoi maksukehotusten ja korkolaskujen muodostuminen.

e Arkistoi myyntilaskut sdhkoisesti. (Lahti ym. 2008, 92.)
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4.4 Myyntilaskuohjeen prosessi ja pikaohje

Myyntilaskuprosessi kattaa vaiheet myyntilaskutuksesta laskutukseen, maksusuorituk-
seen ja padkirjanpidon kirjauksiin. Myyntireskontra eli saatavien hallinta, seka perinté-
toiminnot ovat olennainen osa myyntilaskuprosessia. Pankkien tai operaattoreiden kaut-
ta laskut voidaan lahettdd sahkoisesti verkkolaskuina. Tulostuspalvelun kautta voidaan

ldhettad laskuja niille, jotka eivét voi vastaanottaa verkkolaskuja.

Myyntilaskuprosessin kulku on kokonaisuudessaan eritetty kuviossa 27. Myyntilasku-
prosessin ohjeen sisaltéon on otettu asiakkaan perustaminen, asiakasrekisteri, laskun

teko ja tulostus seka laskun l&hetys vaiheet.

MYYNTILASKUPROSESSI
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< . Lihete Rapvomt,

¥ Asiakkaan } . " sovitaan
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0 P sopimus o

< ‘ kohtaisesti

0 \

) - r

5 Asiakas- Laskuntekoja| Laskun

% rekisteri tulostus |&hetys

q

¥ | |
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Kuvio 27. Myyntilaskuprosessi

Ennen ohjeen toteuttamista tehtiin pikaohje, jonka avulla voitiin havainnollistaa ohjeen
sisélto ja sen pituus. Ohje jaettiin kolmeen osa-alueeseen. Osa 1 késittelee perustietojen
syottamista. Osassa 2 kasitellaan kaikki myyntireskontrassa lapi kaytavat tiedot. Kol-
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mannessa osassa luodaan ja tulostetaan lasku. Ohjeen sisélto aloitetaan myynnin perus-
tiedoista, joiden vaiheet on eritelty kuviossa 28.
MYYNNIN PERUSTIEDOT/Etusivun perustiedot:
1. Huomautusaika: 8 pv (yleensd)
2. Viivastyskorko: Ohjelma kayttaa ko. %:a korkolaskuissa
a. Valtiovarainministerién asettama viivastyskorko- % muuttuu vuosit-
tain/puolivuosittain.
b. Jos yritys haluaa noudattaa korkeampaa viivastyskorkoa, niin siitd pitda
olla erikseen sopimus asiakkaan kanssa.
3. Perintdkulu: valinnainen > oletuksena NV:ssa 0,00 > asiakas hoitaa
4. Myyntireskontran valiaikainen asiakas: (tilapdinen asiakas)
a. kun ei haluta perustaa asiakasta, esim. kertaluonteinen asiakas
b. tilapaisen asiakkaan tiedot muutetaan / lisatd&dn myyntilaskulle
5. Tulostusmuodot:
a. oletusarvo, jota ohjelma kayttad myyntilaskun tulostusmuotona, mikéli
myyntilaskulla ei erikseen muuteta tulostusmuotoa, selitteet:
1. laskulle (lasku tai lasku tilisiirrolla) > lasku
ii. tilaukselle (tilaus, lahete, Pro Forma) > tilaus
iii. tarjoukselle (tarjous, tarjous tilisiirrolla) > tarjous
b. voidaan muuttaa myo6s yksittdisen asiakkaan takana
c. Ohjelma kayttad sdhkoisissd laskuissa aina valittua muotoa
d. Paperilaskuissa (pdf) voi muodon vaihtaa vield tulostusvaiheessa
6. Tulostuksen lisdasetukset: logon lisaksi tulostuva lahettédjan tieto
a. Asiakkaan logo on mahdollista nayttaa lahtevissa myynnin tulosteissa
b. Logossa olevan tiedon perusteella valitaan ko. kohdassa logon liséksi tu-
lostettava tieto
7. Myyntilaskujen oletuslaskentakohteet: valitaan yrityksen mukaan
a. ei kaytossa b. laskurivikohtainen
8. Esté tuoterekisterin tuonti tapahtumalomakkeille
a. Voidaan estdd alasvetovalikon ndkyminen myyntilaskulla
b. Jos ei kdytdssa, niin tuotehaku tehdaan tuoterekisterista
9. Ala laheta suoraveloitusten ennakkoilmoitusta
a. Voidaan estdd valinnalla
Kuvio 28. Myynnin perustiedot.
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Etusivun perustietojen syottd kaytiin kohta kohdalta 1&pi, myds myynnin perustiedon

linkit (kuvio 29) avattiin ohjeessa.

Myynnin perustiedot, linkit:
Aputoiminimien hallinta
1. Yritykselle voidaan lisata yksi tai useampi aputoiminimi.
2. Aputoiminimelle voidaan lisétad oma logo.
3. Aputoiminimen muokkausndkymassa valitaan kéytettdva logo seké pankkitili.
4. Aputoiminimi valitaan haluttaessa myyntilaskulla lahettdjaksi/laskuttajaksi.
Myyjien hallinta
1. Raportit voidaan ottaa per myyja.
2. Provisiot voidaan asettaa per myyja.
Myyntilaskun lisien hallinta
1. Myyntilaskuille voidaan luodaan lisid, jotka nousevat laskuille automaattisesti.
2. Lisarivi voidaan poistaa laskua tehdessé haluttaessa.
Maksutapojen hallinta
1. Maksutapa valitaan, kun kohdistetaan manuaalisesti myynti- tai ostolaskulle
suoritus.
2. Maksutapoja mm:
e Kateinen e Pankkikorttisaaminen
e Pankki e Uusi korvaava (osto) lasku
Perintatekstit
1. Maksuhuomautuksiin tulostuvat automaattitekstit. Ovat muokattavissa.

2. Voidaan luoda myos englannin ja ruotsin kielella.

Kuvio 29. Myynnin perustiedon linkit

Myyntireskontrassa lapi kaytavét tiedot ovat:

e asiakkaat e toimitustavat
e tuotteet e toimitusehdot
e alennukset e myyjien hallinta

e maksuehdot
Kun kaikki tarvittavat tiedot on tarkistettu ja tallennettu, voidaan siirtya itse laskun te-

kemiseen ja tulostamiseen (liite 1.)
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4.5 Myyntilaskuprosessin ohjeen toteuttaminen

Ohjeen toteuttamisen suoritin kuvien ja niihin liittyvien tekstien avulla. Kuvat haluttiin
ottaa mukaan ohjeen laatimiseen sen vuoksi, ettd niiden avulla on asiakkaan helppoa
seurata tehtavien kulkua vertaamalla omalla nayt6lldan olevaa nakymad ohjeen naky-
maan. Kuviossa 30 havainnollistetaan ohjeen kuvien ja tekstien yhdistdminen ulkoasus-

Sa.

Valitse:
Myynti/Uusi lasku
¢ netvisor

Accounting

Uusi lasku Raportit
2 laakeu
Vabtse asial

Laskuluettelo
woit valits asi

kicaan koodin, jolloin jagestelms hakes automasttizesti koodis vastaavan asiakiasn listalts.
unat

Asiaksskood |Ll!'—xv'lpc/“\.
A o t I
Asiakkaam mig v
| Tuctteet i

Alannukset
Vales
Malksuehdot
| Toimitustavar
Toimitusehdot
Myysan hallints

Korko- o perintalaskents

Valtse ssiakas
Vot valits asiakkkaan joko hstalts ta: Syottas asiakkaan koodin. jolioin jJanestelma hakee JUIOMBMILISEIt KOOdIS vaItAAVAn atiakkaan hatalta.

Aviakankoods:

Asiablbaan nimic -+ Valtse -- -

Kuvio 30. Ohjeen ulkoasu

Ohjeesta laadittiin sisallysluetteloineen ja kuvineen mahdollisimman helposti ymmarret-
tava kokonaisuus, josta l0ytyy kaikki ne perustiedot joita tarvitaan laskun tekemiseen.

Ohjeen ulkopuolelle jatettiin perinta- ja toistuvaislaskutus. Ohjeen laatimisessa hyddyn-
nettiin useimmin kysyttyja asioita (liite 2), joiden avulla my0s saatiin arvokasta tietoa
ohjeen kehittdmiseen késittelemallda kyseisia aiheita perusteellisesti ohjeessa. Eniten
laskun tekemisen prosessissa on asiakkailta tullut kyselyjé tulostukseen liittyen. Yleisin
ilmennyt virhe on, ettd edellisen laskun prosessi on jaanyt viimeistelematta, miké taas
estda seuraavan laskun tulostamisen. My0s asiakkaan kaytdssa olevan selaimen vaihta-
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minen saattaa auttaa, jos tulostaminen ei johdu prosessin kulussa olevasta virheesté.

Selaimesta kannattaa aina kayttaa uusinta versiota, jo tietoturvankin takia.

Perustietojen syottdminen ennen laskun laatimista on tarkeé toimenpide, joka on haluttu
ottaa huomioon ohjeen laatimisessa. Arvonlisaverolaki siséltad luettelon pakollisista
laskumerkinndistd. Seuraavat tiedot ovat pakollisia laskumerkintdja (Kirjanpidon ABC
2012):

e laskun antamispdiva

e laskun numero (juokseva tunniste)

e myyjan arvonliséverotunniste (Y-tunnus)

e ostajan arvonlisdverotunniste k&&nnetyn verovelvollisuuden tilanteissa ja yhtei-
sOkaupassa

e myyjdn ja ostajan nimi ja osoite

e tavaroiden maaré ja luonne seké palvelujen laajuus ja luonne

e tavaroiden toimituspéiva, palvelujen suorituspdiva tai ennakkomaksun maksu-
paiva

e veron peruste (= veroton hinta, johon alv lisatdén) verokannoittain ja yksikko-
hinta ilman veroa ja hyvitykset ja alennukset (jos eivat yksikkdhinnassa)

e verokanta

e suoritettavan veron maaré

e verottomuuden tai kaannetyn verovelvollisuuden peruste

4.6 Testaus ja yllapitosuunnitelma

Ohjeistuksen yll&pitdminen kulkee samaa tahtia kun uusia péaivityksia Netvisor ohjel-
maan tehd&an. Erillistd yllapitosuunnitelmaa ei tarvitse laatia, vaan myyntilaskuohjel-
maan tulevat paivitykset tarkistetaan ja tehd&én tarvittavat korjaukset ja lisdykset ohjee-
seen ajan tasalle. Ohjeen tarkoitus oli alun perin hahmottaa tekijalle kokonaisuus myyn-
tilaskun tekemisestd ja yksityiskohtia voi tarkentaa itse Netvisorin sdhkdisestd ohjeesta
jokainen yrityksen omien tarpeiden mukaan. Perusajatus ohjeen tuottamisessa oli, ettd
aloittavalle yritykselle on vaivatonta ohjeen avulla paasté sisaan myyntilaskuprosessin

kokonaisuuteen.
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Ohje testattiin ensin Aldian tyontekijoilla ja tdamén jélkeen asiakkaalla joka ei ollut en-
nestddn Netvisoria kayttanyt. Aldian henkilékunnalle oli ennestadn myyntilaskuohjel-
man kayttdminen tuttua, joten kayttdohjeiden testaukseen tarvittiin nakdkulma myos
ulkopuoliselta taholta.

Testauksen tuloksen perusteella viimeisteltiin ohje. Aldian henkildkunnan testauksen
jalkeen muutettiin ulkoasua selkedmmaksi, yksityiskohtaisemmaksi ja liséttiin ohjee-
seen oma kappale huomioitavaa — nimikkeelld. Selkedmmaksi ohjetta saatiin lisaédmalla
sisdllysluetteloon ohjelman kulkuun liittyvad hakuohjetta. Ohjeen selkeyttdmiseksi péa-
tettiin lisatd vield pikaohje, jonka avulla voidaan nopeasti k&yda prosessi lapi. Tama
helpottaa prosessin kulun seurasta siind vaiheessa, kun on jo muutaman kerran luotu
myyntilasku ohjelmassa. Pikaohjeen avulla voi nopeasti tarkistaa prosessin kulun ja

palata yksityiskohtaisempaan ohjeeseen tarvittaessa.

Testaaja-asiakkaan palaute ohjeen kéytettavyydesta ja hyodyllisyydesta oli positiivinen.
Palautteen avulla saatiin tieto siitd, ettd ohjeen avulla asiakas onnistui itsendisesti hoi-
tamaan myyntilaskujen tekemisen. Testaaja-asiakkaan mielesta ohje oli yksityiskohtai-

nen ja perusteellinen.

Koska ohjetta testattiin vain yhdella asiakkaalla, paatettiin ettd myyntilaskuprosessin
ohjeen kayttajien kokemuksia kerataan jatkossakin mahdollisia parannuksia varten. Oh-
jeen ulkoasua ja sisaltéa tullaan muokkaamaan kéyttdjien palautteiden perusteella. Ul-
koasun ja siséallon muokkaaminen suunniteltiin hoidettavaksi yllapidon yhteydessa.
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5 POHDINTA

Yhé keskeisempéddn asemaan tilitoimistoalalla ovat nousseet uuden tietotekniikan hy-
vaksikayttd, myyntitaidot ja valmiudet kohdata asiakkaita. Tilitoimistoihin kohdistunut
kova kilpailuttaminen ja kired hintakilpailu on kuitenkin heikentényt yritysten mahdolli-
suuksia kehittdd toimintaansa. Tassa tilanteessa etenkin pienten yritysten asema Vvoi
muodostua hankalaksi. Asiakkaat pitavat tilitoimistoa yhd useammin tarkeéna, jopa stra-

tegisena kumppanina, joka talousosaamisellaan luo lisdarvoa yritykselle.

Kilpailuaseman séilyttdminen edellyttaa yrityksiltd nopeaa reagointia. Pysyéakseen kehi-
tyksen mukana on asiakkaille tarjottava mahdollisimman hyvin juuri heidan omiin tar-
peisiinsa soveltuvia palveluja. Nopeasti sdhkdistyvat taloushallinnon ohjelmistot ja nii-
den kayttoonotto vaativat asiakkailta nykyaikaista suhtautumista palvelujen kéytossa.
Sahkoisten palvelun kayttdonottamisessa on huomioitava riittdvdn monipuolinen ja sy-

vallinen ohjeistus ohjelmien kéayttamisessa.

Tilitoimistoalalla on viime vuosina lahtenyt kdyntiin nopea rakennemuutos. Paperitto-
maan taloushallintoon siirtyminen on keskeisin tilitoimiston toimintaan vaikuttava muu-
tos. Taloushallinnon sahkdistdminen muuttaa tilitoimiston liiketoiminta-alaa. Taloushal-
lintopalveluiden tuotteistamisessa tulee rutiinien digitalisoituminen yh& enenevéssa
maadrin lisddntymaan. Yritykset tarvitsevat hyvét ja kilpailukykyiset tyokalut ja yhteis-
tyokumppanin séhkoisen taloushallinnon hallitsemiseen.

Palvelun laatu on hyvin subjektiivinen kasite. Sama palvelu voi olla joillekin laadukasta
ja toisille vain valttavaa. Lahes kaikille on tarke&a kuitenkin se, ettd vuorovaikutus pal-
velun tarjoajan kanssa toimii. Hyvassé palvelussa asiakas asetetaan etusijalle, hanta
kunnioitetaan, kuunnellaan ja annetaan hanelle aikaa. Asiakas valitsee palveluntarjoajan
hyodyn tai arvolupauksen perusteella. Palveluntarjoajan tulisi kyeta ratkaisemaan asiak-
kaan ongelma ja tyydyttdméan tdman tarpeet, jotta voidaan tarjota asiakkaalle arvoa.
Asiakas voi nahda arvon maarallisesti esim. palvelun nopeus tai laadullisesti esim. pal-
velukokemus. Asiakkaan kokemaan arvoon vaikuttavat monet asiat ja ne voivat olla

tilannekohtaisia, joten arvoa saattaa olla vaikea mééritell&.
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Johdon ndkokulmasta arvokkaat asiakkuudet ovat useimmiten asiakkaita, joilla on suu-
ret katteet. Asiakkuuden arvo voi muodostua taloudellisista sek& ei taloudellisista ar-
voista. Asiakas on arvokas, jos han on aidosti kiinnostunut yhteistydsta. Yritys on toi-
minut oikein, jos asiakkuus on sdilynyt vuosia, asiakas on tyytyvdinen ja haluaa toimia
yrityksen kanssa. On muistettava, ettd pienikin asiakas voi olla arvokas, vaikkeivat sen
myyntiluvut erottuisikaan. Asiakkuuden arvottamisen useat nakokulmat antavat pa-

remman kuvan asiakkuuden kokonaisarvosta.

Asiakkaan kokeman arvon oletetaan muodostuvan toiminnan luotettavuudesta ja toimi-
tusvarmuudesta. Tuotteiden hinnat eivét aina ole niin suuressa roolissa kuin asiakkaan
luotettava palveleminen. Kilpailukykyinen hintataso on tarkeda, mutta ei siis laheskaan

aina etusijalla.

Asiakkaan kokema palvelun arvo on palvelusta hénelle koituvien etujen summa véhen-
nettyna palvelun kuluttamisesta koituvien kustannusten summalla. Kuluiksi voidaan
laskea muitakin seikkoja kuin palvelun hinta. Tuotteista saatava hy6ty luo pohjan asiak-
kaan kokemalle lisdarvolle. Asiakassuhdearvoon ja sitoutumiseen vaikuttavat tuote- ja
palvelutarjooja, luottamus ja kommunikaatio. Asiakkaan kuunteleminen ja asiakkaan
informointi arvontuotannossa korostuu. Asiakkaan oikeanlainen informointi vaikuttaa
luottamuksen, seka tuote - ja palvelutarjoojan liséksi asiakkaan sitoutumiseen. Asiak-

kaan arvontuotannossa asiakkaan kuuntelemisella on suuri merkitys.

Arvon tuottaminen tarkoittaa sitd, kun asiakkaat tarttuvat ennalta suunnitellusti proses-
siin saadakseen palveluista arvoa. Arvoa syntyy asiakkaiden prosesseissa. Asiakas ei
valttamatta tee tiettyja ennalta méaéritettyj& toimenpiteitd saadakseen palvelusta arvoa,
vaan kayttad niitd jokapéaivaisisséd toiminnoissaan tai prosesseissa, missd yhteydessa
syntyy arvoa. Tamén tuloksena asiakas huomaa olevansa paremmassa tilanteessa, kuin

han olisi ilman palvelujen tuomaa tukea.

Suomen laki on vuodesta 1997 mahdollistanut sahkdisen taloushallinnon. S&hkdistymi-
nen tuo etuja asiakkaillekin jo ekologisuutta ajatellen. Asiakkaat haluavat palvelua
myas eri tavoin ja erilaiset taloushallinnon ulkoistamistarpeet edellyttavéat palvelun tuot-
tajilta uudenlaisia toimintamalleja. Taloushallinnon toimittajat kehittavat palvelutarjon-

nan lisaksi ohjelmia niin, ettd ne olisivat mahdollisimman helppokéyttdisia.
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Kehittdmistyon lopputuotoksena syntynyt ohjeistus myyntilaskun tekemiseen on oman
arvioni mukaan onnistunut hyvin. Myds ohjetta testannut asiakas on ollut tyytyvainen
saamaansa kirjalliseen versioon ohjeesta, jota voi tarvittaessa taydentaa itse séahkoisilla
Netvisorin ohjeilla. Kirjallinen ja sahkdinen ohje tdydentévét toisiaan. Testauksen pe-
rusteella voidaan sanoa, ettd ohjeen ulkoasu kuvien avulla on helppolukuista ja sisallys-
luettelon (liite 4) avulla 16ytad haluamansa asian vaivattomasti. Sisallysluettelon otsi-
koiden jatkoksi lisattiin myds ohjelman kulkuun liittyv&a hakuohjetta, joten asiakkaan
on vaivatonta pelkan siséllysluettelonkin avulla hakea myyntilaskuohjelmasta halua-
mansa kohta.

Haasteena ohjeen tekemisessa oli 10yt ne perustekijat, joilla asiakkaan on helppoa ja
vaivatonta aloittaa laskun tekeminen. Itse laskun tekeminen on helpoin ja vahiten aikaa
vievin kohta koko prosessissa, jos myyntilaskun perusasetukset on heti alusta alkaen
tehnyt oikein ja oman yrityksen tarpeista lahtien. Toinen merkittdva haaste ohjeen te-
kemisessa oli Netvisor ohjelman porautumisominaisuus, jonka avulla paédsee asioita
tarkastelemaan useammasta eri kohdasta ja siirtyméaan eri sivustoille erilaisten linkkien
avulla. Tamén vuoksi ohje on tehty yhdestd nakokulmasta ja kéayttdjan kokemuksen
karttuessa voi laajentaa oman osaamisen tahdissa kayttdmaan linkkeja eri sivustoille.

Ohjeen tarkoituksena on helpottaa Netvisorin myyntilaskuosion kayttéd. Talouselama
lehden artikkelissa Kupilan (2013, 58-57) mukaan tietotekniikka synnyttdd hermo-
raunioita. Artikkelissa on hyvin kuvattu haasteita siitd, kuinka tietojarjestelma nostaa
kynnysta tyon tekemiseen. Kéayttéonottoon voidaan kéyttaa satoja koulutustunteja, mut-
ta senkin jalkeen joudutaan turvautumaan ohjeisiin. Tyypillisind esimerkkeina artikke-
lissa mainitaan matkalasku- ja taloushallintojarjestelmat. Artikkelissa on viiden kohdan
ohjeet sille, jos tietotekniikka kiusaa. T&lloin ei saa vaipua epdtoivoon. Voisin hyvin
lainata tastd ohjeesta kaksi kohtaa Aldian myyntilaskuprosessin ohjeen kayttajille. 1.
Varaa uuden jarjestelmén opiskeluun rauhallinen hetki - vaikka aikainen aamu, silloin
aivot ovat virkeimmillaén. 2. Rentoudu, tietojarjestelmétkin ovat vain ihmisen suunnit-

telemia.
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LIHTTEET

Liite 1. Myyntilaskuohjelman prosessi

Myyntilaskun tekeminen:

>Valikosta: Myynti- Uusi lasku

>Valitaan asiakas

Laskunpéivéys — voidaan vaihtaa

Toimituspaivé- voidaan vaihtaa

Myyjé voidaan valita (jos perustettu)

Maksuehto valitaan, tarjoaa asiakkaan oletusta, ellei valita mitdén - kayttaa yri-
tyksen oletusmaksuehtoa

Toimitustapa ja toimitusehto valitaan, tarjoaa asiakkaan oletusta, ellei valita mi-
taan - kayttaa yrityksen oletustoimitusehtoa

Vapaa teksti ennen laskuriveja: esim. asiakkaan tilausnumero, myos laskurivien
jalkeen voi laittaa vapaata tekstid, joka nékyy asiakkaalla lisaksi voidaan lisata
sisédinen kommentti

Tuotekoodi valitaan

Syotetddn kappalemaaré ja hinta, jos hinta ei tuotteen takana.

Hinta syotetddn jompaankumpaan kohtaan netto/yks (alv 0 %) tai Brutto/yks
(alv 9-23 %)

Laskurivien valiin voidaan sy6ttdd kommenttirivi (esim. yhteenveto alla olevista
asennukset, nostot tms.)

Lis&é verkkolaskuliite (Excel, Word, pdf) tai escan liite (aina pdf) tulostuspalve-
luun l&hetettéaville

>Vilitallennus = tallenna

>Lopullinen tallennus = tallenna ja lopeta muokkaus



70

Késittely tavat:
Myynti-> myyntireskontranakymé
e Myyntireskontrandkyméssa lahettamattomat laskut

e Kkéasittele valitut sdhkoisesti

>Tarkista ldhetyskanava:
e Lé&hetyskanavan muutos: (verkkolaskun l&hetys, pdf e-tulostuspalveluun tai pai-
kallinen Kirjoitin)
o valitse: talla lahetyskanavalla lahetettavat laskut (tappd)
o valitse: oikea kanava
e paina: Vaihda -n&ppainta
e paina ndppaintd: Lahetd aineistot pdf- ekirjepaveluun, tulosta aineisto, laheta

verkko-laskut

>Jos haluat tulostaa omaan kayttoon paikallisella tulostuksella:
o Valikosta Myynti-laskuluettelo: rajaa laskunnumeron mukaan:

e Tulosta valitut laskuina.
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Liite 2. Myyntilaskuohjelman asiakaspalautteet ohjeistuksen kehittdmiseen

- Tulostus ei onnistu: Mika prosessi on auki? Mista saa tulostettua useampi

lasku kerrallaan? Voinko tulostaa sahkopostin liitteeksi? Tulostusmuodot?

- Suorituksen korjaaminen: Virhe laskussa, miten voin laskua viel& korjata?

- Suorituksen poistaminen: Missd kohtaa voin poistaa laskun? Haluan pois-
taa laskun tai tehd& sen uudelleen?

- Toistuvaislaskutus (ei oteta mukaan ohjeistukseen)

- Hyvityslasku: Lasku on virheellinen ja siihen pitad tehda hyvityslasku, tai

jotain laskun osaa pitda muuttaa.

- Perintélasku (ei oteta mukaan ohjeistukseen)

- Hyvityslaskun kohdistus/purkaminen (ei oteta mukaan ohjeistukseen)

- Muistutuslasku (ei oteta mukaan ohjeistukseen)

- Perustiedot: Missa madritellaan laskun tietoja ja viitteitd? Miten saan tie-

tyn asiakkaan laskun lahetettyd verkkolaskuna. Onko kaikkiin perustieto-

jen kohtiin merkittava jokin tieto?



Liite 3. Myyntilaskuohjelman ohjeistuksen sisallon suunnittelu

Sisalto:

Alennukset

Asiakkaat ja asiakasryhmat
Maksuehdot

Myyntilaskujen tulostus ja lahettdminen
Myyntilaskuluettelo ja hakuehdot
Myyntilaskut

Myyntireskontranakyma

Raportit

Suoritukset ja kateismaksut

Tuotteet ja tuoteryhmat

>> Myyntilaskun tekeminen paakohdat:

yrityksen pankkitili

uuden tuotteen lisddmien

uuden asiakkaan luominen ja laskuttaminen
uuden myyntilaskun tekeminen

kuitin tulostaminen

laskujen sahkoinen kasittely myyntireskontranakyméssa

>> |ahetysprosessindkyman toiminnot

>> tulostuskanavat ja niiden vaihdot

>> tulostaminen ja prosessin viimeistely
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Liite 4.

Myyntilaskun tekemisen kayttéohjekirjan siséallysluettelo.

Sisillys

1.

-

3.

4.

5.

6.

Myynnin perustiedot 1

1.1 Perustiedot > Myynnin perustiedot; huomautusaika, viivastyskorko, perintakulu tulostusmuodot,
tulostuksen lisaasetus, oletuslaskentakohteet osasuorituksen kohdistus, tuoteristerin tuonnin esto
tapahtumissa, suoraveloituksen ennakkoilmoitus, varaston keskihinnan laskentatapa, oletusyhteyshenkild

T T — 1
T3 Myyjien BAlna ..o s 2
L Dy Ot O B I - o AR5 2
1SN ... conaiinn i i i s s 2
B I e s 2
4.7 Titromn Jistitan pEriniBbERNen GBBIRERE ... ... i sies 2
BB Pactring HNeR BRSO ... oo o it s ases i s R A s S a3 2
1.9 Kuluttajaverkkolaskujen laskuttajailmoifukset...............ooom oo eaenseaee 2
110Vskineatom ettt o o e s e s s s T 2
Yrityksen perustiedot/pankkitilit 3
21 Pemstistiol> Yrifokdenpermbielol ... ... oo n s nn s e 3
2:2 Deiustiedot > yrityketn perastindof > PERKIGBRE ... ... coicimmmmsosonsiesmicsssosssmsnmrssississsstrmsnsassne 3
Tuotteiden lisidminen / yllipitiminen 4
B DNENTEER T IR oo o osmnis it sames v A s N e e P A R NN -
TR S N TN i s s S T SO B A o e N TR NG B
3.5 Tt O AN i e s A 5
Asiakastiedot 6
SN > R .o e R oSS 355 6
2 U IR ABMIIRTHIN .ottt RIS B SR S DR SRR PS5 6
Laskun tekeminen 7
5.1 Myynti= Tust JASKUT ... s s 7
B I i e T o e o T 7
BB TMOBIVIE s e e e i 8
Tulostus ja lihetysprosessi 9
6.1 Laskun lahetysprosessin kisittelyn vaiheita..............c.c.ccoocuiuiirucncescurcicccascsssesacascnsecssasssssssssassscsss 10
6.1.1 Laskut voidaan vieda tulostus ja lahetysprosessiin yksitellen ... 10
6.12 Laskut useampi lasku kerrallaan tulostukseen kohdasta Accounting = Myynti =
MyyntireskontranAKyIa ... ...ttt sttt et s e asiena 10
Hyvityslasku 11
Pikaohje 12

Huomioitavaa 13
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