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TILITOIMISTOPALVELUIDEN TUOTTEISTAMINEN
CASE: TILIARJA OY

Tilitoimistoala on kdymassa lapi suurta muutosta, kun niin sanotut peruskirjanpitopalvelut ovat
muuttumassa sahkoisempéén suuntaan. Lisdksi tilitoimistoissa otetaan yha enemman
palveluvalikoimaan neuvonta —ja asiantuntijapalveluita. Opinnaytety6n tarkoituksena on tutkia
tilitoimiston  palveluita, niiden kehittdmistd tuotteistuksen avulla seka tuotteistuksen
kannattavuutta tilitoimistossa.

Tyon tutkimusmenetelmaksi valittiin kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus. Tulokset ja
johtopaatdkset pohjautuvat palveluiden tuotteistamisesta kasittelevaan kirjallisuuteen,
artikkeleihin seka lopuksi tehtdvaan asiakaskyselytutkimukseen. Tutkimus tehtiin syyskuussa
2013. Kysely lahetettiin yhteensa 70 Tiliarja Oy:n asiakkaalle ja vastauksia saatiin 28
kappaletta. Tutkimus toteutettiin internetkyselyna.

Johtopééatoksena voidaan todeta, ettéd tuotteistaminen on hyvin aikaa ja rahaa vieva projekti,
mutta sen antamat hyddyt ovat yrittdjalle korvaamattomia. Palveluiden tuotteistaminen parantaa

palvelun laatua, kehittdd henkilokunnan ammattitaitoa ja lisda tuotetietoutta yrityksen sisalla.
Hyvin tuotteistettu palvelu on uskottava asiakkaan silmissa.
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PRODUCTIZATION OF SERVICES IN
ACCOUNTING AGENCY
CASE: TILIARJA OY

Accounting agencies are going through a major change, as the basic accounting services are
becoming more electronic. In addition, accounting agencies are increasing the range of services
and expert advice. The goal of this thesis is to look into the accounting agency services and
development of productization and with the help of productization boost the financial profitability
of the office.

The research method is quantitative. The study is based on the relevant literature, and the task
a customer survey research. The survey was conducted in September 2013. Survey was sent
to a total of 70 customer of Tiliarja Oy and responses were received from 28 pieces. The study
was implemented in internet survey.

Results show that the productization is a very time and money consuming project, but its
benefits are of high value to the agency. Productization improves the quality of the service,
develops staff skills and increases the product knowledge within the company. Well productized
service is credible in the eyes of the customer.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia tilitoimiston neuvonta —ja asian-
tuntijapalvelun tuotteistamista ja sen hyotya tilitoimistolle seka sen asiakkaille.
Tyon alkupuolella keskitytddn neuvonta — ja asiantuntijapalvelun teoriaan.
Opinnaytetyon lopulla tutkitaan tuotteistamista case yrityksen nékdkulmasta
seka pyritadn antamaan konkreettinen malliesimerkki palveluiden tuotteistami-

sesta teorian pohjalta.

Palveluiden kehittamisen tytkaluna voidaan pitdd tuotteistamista, jota tama
opinnaytetyd kasittelee. Tuotteistamisella varmistetaan palveluiden tasainen
laatu ja kehittamalla palvelutilanteita ja paketteja varmistetaan, ettad asiakas saa
haluamansa palvelun. Asiakkaat haluavat raataloityja, laaja-alaisia palveluja,
mutta ovat valmiita maksamaan vain peruspaketin hinnan. Maksuhalukkuuden
kasvattamista voidaankin pitaé keskeisena strategisena kysymyksena. (Lehti-
nen & Niinimaki 2005.)

Taloushallinnon ja sen my6ta tilitoimistojen rooli on muuttumassa asiakaslahtoi-
semmaksi ja asiakkaalla on tulevaisuudessa entistakin suurempi rooli yrityksen
palvelujen tuottajana. Peruspalveluista tilitoimistot ovat siirtymassé neuvonta-
palveluihin ja asiantuntija tehtaviin, joiden tarkoituksena on tukea asiakasyrityk-

sien liiketoimintaa ja paatoksen tekoa.

Neuvonta — ja asiantuntijapalvelut ovat aineettomia palveluita, kuten ideoita,
ohjeita ja neuvoja. Niiden tuotteistaminen poikkeaa konkreettisten palveluiden
tuotteistamisesta, koska asiantuntijapalvelut ovat epamaaraisia, niita ei ole kun-

nolla maaritelty, eivatka asiakkaat usein ole valmiita maksamaan niista.

Tilitoimistopalvelut jakautuvat lakisdateisiin palveluihin eli niin sanottuihin pe-
ruspalveluihin, kuten kirjanpito, palkanlaskenta ja tilinpaéatés sekd neuvonta — ja
asiantuntijapalveluihin. Nykypdaivan teknologian kehityksen myd6ta tilitoimistopal-
velut sahkoistyvat ja automatisoituvat ja néin ollen pelkkien peruspalveluiden

tarjoaminen ei riitd kovassa kilpailussa pysymisessa.
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Sahkdinen taloushallinto on yrityksessa nykyaikaa. Tilitoimiston sahkoistyessa
tama aiheuttaa muutoksia niin sanottuun perinteiseen tyontekoon ja lisdéa tyon-
tekijoiden tietoteknisid osaamisvaatimuksia. Case yritys Tiliarja Oy onkin siirty-
nyt lahes taysin séhkdiseen taloushallintoon ja kayttaa talla hetkella netvisor -
palvelua. Netvisor on sahkoisen taloushallinnon ohjelmisto, jota voidaan kayttaa
asiakkaan ja tilitoimiston yhteistytssa. Palvelu sisaltaa paljon erilaisia taloushal-
linnon prosesseja, kuten myynti, osto, varasto, kirjanpito, matkahallinto, palkan-
laskenta, budjetoinnin raportointi ja asiakkuudenhallinta toiminnot. Palvelu toimii
taysin pilvipalveluna verkossa ja helpottaa niin asiakkaan, kuin tilitoimistonkin
tyotéa. Netvisorista voidaan avata suoraan verkkolaskukanavat, postituspalvelu,
skannauspalvelu, pakkiyhteydet (SEPA) ja viranomaisraportointi. (Suomen talo-

usverkko).

Tutkimuksen keskeisena tavoitteena oli kartoittaa asiakkaiden tyytyvaisyys tili-
toimiston palveluiden hinnoitteluun, henkilokunnan ammattitaitoon, tilitoimiston
sijaintiin, tilojen viihtyvyyteen, palveluiden laatuun seka tehokkuuteen. Asiakkai-
den tyytyvaisyyttd lahdettiin tutkimaan asiakastyytyvaisyyskyselylla, jollaista

yritykselle ei ollut koskaan aikaisemmin tehty.

Opinnaytety6 on tutkimusty®, mutta sitd voidaan pitda osittain myos kehittamis-
hankkeena. Kehittamistyd on toiminnallinen tyd, missa tuotetaan esimerkiksi
tapahtuma, taideteko, liiketoimintasuunnitelma tai tuotteen suunnittelu ja raken-

taminen. Kehittamistyd koostuu yleisesti kahdesta osiosta:

1. kehitettavasta tuotteesta

2. prosessia kuvailevasta kirjallisesta raportista
(Jyvaskylan ammattikorkeakoulu, 2012.)

Osittain opinnaytetyd on siis kehittdmisty6ta, koska lopuksi pyritéan kokoamaan
konkreettisen palvelutuotemallin Tiliarja Oy:lle. Pd&asiallisesti tyé on kuitenkin
tutkimusty6 ja aineiston keruun menetelména kaytetadn kvantitatiivista kysely-
tutkimusta ja alan kirjallisuutta. Kyselytutkimus on tarkoitus tehda kohdeasiak-
kaille eli Tiliarja Oy:n omalle asiakaskunnalle.
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Tutkimuksen keskeisimpina ké&sitteitd ovat tuotteistaminen, asiantuntijapalvelu,
hinnoittelu ja ostokayttaytyminen. Etenkin termit tuotteistaminen ja asiantuntija-
palvelu toistuvat tekstissa usein ja naiden termien sisdltaminen on tarkeaa ko-

konaisvaltaisen ymmartamisen kannalta.

Opinnaytetyon teoria kasittelee tilitoimistojen asiantuntijapalveluita ja niiden
tuotteistamisprosessia. Teoria osuuden muodostaa yksi paakappale, jossa kasi-
tella&dn kokonaisvaltaisesti tuotteistamisprosessiin liittyvia termejd, kasitteita ja
teoriaa, niin tilitoimistoissa kuin yleisesti. Paakappaleen jalkeen tulee tutkimus-
osuus, jossa paastaan hieman syvemmin myds tutustumaan toimeksiantajaan
ja tilitoimistomaailmaan seka puretaan tutkimustulokset. Lopuksi vedetaan yh-
teen johtopaatokset tutkimuksesta ja pohditaan opinnaytetydta kokonaisvaltai-

semmin.
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2 ASIANTUNTIJAPALVELUN TUOTTEISTAMINEN

Jokainen yritys haluaa tuottaa asiakkailleen aina vaan parempia palvelukoko-
naisuuksia seka tuotteita. Tuotteistamisella on merkittdva osa yrityksen palve-
lun, seka sisdisten ja ulkoisten toimintojen toteutuksessa ja kehittdmisessa.
Tarkastelemalla yrityksen prosesseja, poistamalla turhat osat ja yksinkertaista-
malla hankalaltakin tuntuvia kokonaisuuksia, pystyy yritys tuottamaan asiakkail-
leen ja yhteistydkumppaneilleen entista laadukkaampia palveluita.

Tuotteistaminen tarkoittaa palvelun tai hydodykkeen ominaisuuksien ja kayttotar-
koituksen maarittelya, suunnittelua seké kehittdmista siten, etta palvelun laadun
ja tuottavuuden kautta asiakkaan saama hydty maksimoituu ja yrityksen kannat-
tavuus paranee. Tuotteistamisen tarkoituksena on myos olemassa olevan pal-
velun tai hyodykkeen paketoimista asiakasystavallisemmaksi siten, etta sen
sisélto, hinta, laatu ja kayttoehdot maaritellaan. Ominaisuuksien ja asiakastar-
peen perusteella tuote voidaan versioida erilaisiin kayttotilanteisiin sopivaksi.
(THL 2013; Jaakkola, Orava, Varjonen, 2009, 1; Sipila, 1995, 12). Tuotteistami-
nen lisda yrityksen kilpailukykya, kun pyritdan valttamaan palveluiden erityispiir-
teistd johtuvia liiketoiminnallisia haaasteita. Téllaisia haasteita ovat kysynnan
vaihtelu ja laadunhallinta seka tehojen heikkeminen seké kasvun ja kannatta-

vuuden laskeminen. (Jaakkola, Orava, Varjonen, 2009, 1.)

Asiantuntijapalvelun tuotteistuksen tulee lahtea palvelun perusolemuksen syval-
lisestd ymmartamisesta. Keskeisena tavoitteena tuotteistamiselle on parantaa
oman tyon vaikuttavuutta seka lisata asiakashyotyja (Sipila, 1995, 12). Palveluja
kehittavien yritysten kilpailukyvyn ja menestymisen yllapitamisessa on keskeista
hyvin suunniteltu ja johdettu tuotekehitysohjelma, jatkuva innovointi, kustannus-
tehokkuus ja asiakaslahtoisyys. palvelujen kehittamista ja toteuttamista niin,
ettd nama tavoitteet toteutuvat (Jaakkola, Orava, Varjonen, 2009, 2). Tuotteis-
taminen on yksi keino systematisoida palvelujen kehittamista ja toteuttamista

niin, etta ndma tavoitteet toteutuvat (Jaakkola, Orava, Varjonen, 2009, 2).
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Sipilan mukaan "varsinaisesta tuotteistuksesta on kuitenkin kyse vasta, kun pal-
veluista kehitetdan selkeitd palvelukokonaisuuksia tai -prosesseja, joita tarjo-
taan sellaisenaan asiakkaille, tai kun perusmalleista raataléidadn moduulien
avulla asiakaskohtaisia versioita. Halutessa téllaisen tuotteen omistus tai kayt-

tooikeus voitaisiin myyda edelleen”. (Sipila 1995, 12.)

2.1 Sisainen ja ulkoinen tuotteistaminen

Palveluiden tuotteistamisesta on hyotya yritykselle, niin sisaisesti kuin ulkoises-
tikin. Yrityksen sisainen tuotteistus on asiakkaalle nakymatonta yrityksen sisais-
ten toimintojen kehittdmista ja se edistaa toimintaprosesseja ja tyémenetelmia
seka silla pyritaan ndkemaéan uudenlaisia toimintatapoja ja helpottamaan tydn-
tekijoiden tyota. Sisdisen tuotteistuksen avulla saadaan tuotekuvaukset mahdol-
lisimman selkeiksi jokaiselle tydntekijalle ja pyritddn kehittamaan osaamista.
(Sipila 1995, 48-49.)

Sisaisella tuotteistamisella pyritdan kehittdmaan yrityksen palveluita ammatti-
maisempaan suuntaan. Yrityksen sisalla kehitetaan niin tyontekijoiden tietotai-
toa kuin tietokantoja yllapitavia jarjestelmia. Siséinen tuotteistamisen systemati-
sointi on edellytys ulkoiselle tuotteistukselle. (Sipila 1995, 48-49.)

Ulkoisella tuotteistuksella saadaan esiin asiakkaiden hyodyt. Yritys konkretisoi
tuotteen tai palvelun niin, ettd nimi, hyddyt, referenssit ynnd muut sellaiset tule-

vat selkeasti asiakkaan ulottuviin. (Sipila 1995, 48-49.)

Asiantuntijaorganisaatioissa, kuten tilitoimistot, voidaan tuotteistaminen aloittaa
aluksi sisaisesti. Tallgin tuote valmistetaan ensiksi yrityksen sisdiseen kayttoon,
jolloin tarkoituksena on tuoda tuotteen prosessikaaviot ja toimintaohjeistus tyo-
organisaatiolle. Sisdisen muutoksen seurauksena yrityksen toiminta paranee ja

asiakkaalle voidaan tarjota entista parempaa palvelua.
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ULKOMMEN TUOTTEISTAMINEN

Tuotteen konkretisointi
referenssit

Esittest
Tulosdokumentit

SISAINEN TUOTTEISTAMINEN

Tydmenetelmat
Tietckannat
Osaamisen kehitysjarjestelmat

Kuvio 1. Siséinen ja ulkoinen tuotteistaminen asiantuntijapalvelussa (Sipila.1995. 48).

2.2 Tuotteistamisen hyddyt

Yritys hyotyy tuotteistamisesta osaamisen ja asiantuntijuuden lisdantymisella.
Tuotteistettujen tuotteiden avulla organisaatioissa on helpompi keskittya yksil6i-
den kehittamiseen. Tuotteistaminen selkeyttaa yrityksen toimintatapoja; se an-
taa tyontekijoille mahdollisuuden vapautua rutiinitehtavista ja kehittdd uusia rat-

kaisuja. Sen avulla pyritddn saamaan aikaiseksi jarjestelmallisia projekteja.

Tuotteistamisen avulla yritys pystyy miettiméan mihin palveluihin keskitytaan ja
kuinka resurssit kaytetaan hyodyksi. Nain pystytdan valttdmaan virheité ja epa-
selvyyksia. Tama kaikki vahvistaa johtamista ja edistaa toiminnansuunnittelua
seka selkiyttda vastuuta ja sisaista tyonjakoa. Prosessi myds helpottaa myyjan
tyota, kun tuotteet ovat hinnoiteltu selkeasti ja yksiselitteisesti. Talléin myyja
pystyy seisomaan tuotteiden takana sata (100) prosenttisesti.

Tama yrityksen uudelleen organisointi tuotteistusprosessin edetesséd nostaa
yrityksen arvoa ja parantaa kannattavuutta. Nain osaaminen muuttuu tasakel-

poiseksi varallisuudeksi ja palvelut ovat helposti monistettavissa.

Tuotteistusprosessissa ei riitd, ettd vain yritys hyotyy siitd. Prosessista ei ole
ollut hyotya mikali se ei ndy ulkoisesti. Nain ollen hyvin tuotteistetusta palvelus-
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ta asiakkaat saavat tasaisempaa palvelua. Asiakkaiden on helpompi verrata
kustannuksia, kannattavuutta ja saman palvelun tarjoajia. Hyvin tuotteistettu
palvelu siis voi antaa yritykselle selkean kilpailuedun muiden yrityksen tuotteis-

tamattomaan palveluun verrattuna.

Ostamisen helppous on hyvin tuotteistetun palvelun suurin hyéty. Asiakas saa
nopeasti kasityksen mita han on ostamassa ja milla hintaa. Lisaksi tuotteistettu

palvelu tuntuu luontevalta.

Tuotteistaminen mahdollistaa kannattavan raataldinnin — pystytaan tekemaan
halvemmalla ja nopeammin laadukkaampaa ja asiakasléhtbisempéaa palvelua.
Asiantuntijapalveluissa tuotteistaminen on usein tyémenetelmien, tyoprosessi-
en, kehittdmista ja erilaisten puitteiden ja struktuurien luomista tapauskohtaises-
ti luotavalle sisalldlle. (Sipil&.1995. 17.)

Jorma Sipilan mukaan tuotteistaminen voi olla tekija, jolla asiantuntijayritys paa-
see onnistumisen kehalle. "Tuotteistaminen tuo laatua ja tehokkuutta ja helpot-
taa markkinointia, paastadan parempaan katteeseen ja volyymiin seka mainee-
seen ja sitd kautta parempaan kannattavuuteen. Se mahdollistaa kehitysvaroja,
ja onnistunut tuotekehitys vahvistaa edelleen markkina-asemaa”. (Sipila 1995,
23))

Tuottavuus

Laztu
Markkincitavuus

Parempi Kate
WVohrymit
Wahvempi Imago
Jatkuvuus

Tuctteistaminen

Oszaminen

Kehittamis-
mahdallisuudet

Kuvio 2. Onnistumisen keha (Sipila 1995, 22).
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Yll& on lueteltu tuotteistamisen hyotyjd, on kuitenkin syyta tiedostaa, etta tuote
voi nayttdd melkoisen kompeldlta ja epailyttavalta mikali se on taynna hyotyja ja
onnistumisia. Asiakkaalla voi olla vaikeuksia muistaa yli viittd hyvaa puolta tuot-
teestasi. Nain ollen kannattaakin keskittyd tuotteen tai palvelun vahvuuteen ja
keskittaa kaikki muu sen ymparille. Hy6dyt kannattaakin esittdd asiakkaalle aina
vaitteiden muodossa. (Apunen 2010, 57.)

2.3 Tuotteistamisen ongelmakohdat

Vaikka tuotteistamisella on paljon hy6tyja, niin ei pida unohtaa sen ongelmakoh-
tia. Tuotteistusprosessiin on vaikea ryhtya, mikali yrityksella ei ole selkeda tuo-
tekehityksen strategiaa. Prosessia pidetaan hyvin aikaa, vaivaa ja rahaa vieva-

na.

Tuotteistaminen on projekti, joka vaatii resursseja. Usein kaykin niin, etta pro-
jektiin ryhdytddn yksin ja huomataan hetken kuluttua etta siitd ei tule mitaan.
Koko henkilokunta kannattaa sitoa projektiin, koska tuotteistaminen kehittaa

myos henkilostod, sen laatua ja liiketoiminnallista ajattelua. (Sipila 1995, 110.)

Tuotteistaminen voi helposti epdonnistua, mikali prosessi pidetaan vain organi-
saation sisalla. Saatetaan unohtaa asiakkaiden tarvekartoitus, jolloin palvelui-
den uudelleen kehittdamisesta ei valttamatta ole hyotya. Yrityksen taytyy pystya
tuottamaan mahdollisimman hyvia palveluita asiakkailleen ja tahan tarvitaan
apua myos asiantuntevilta asiakkailta. Tuotteistamisen yksi suurimmista vaa-
roista on, etta asiakas ostaa vaaran tuotteet, koska asiakkaan tarpeisiin ei ole
keskitytty.

Pelk&staan asiantuntevat asiakkaat eivat riita valttaméatta avuksi tuotekehitte-
lyyn. Joskus asiaa katsellaan niin sanotusti liian lahelta ja tuotekehittgjat eivat
ole aina parhaita tuotteistajia. Nain ollen apua tarvitaan hieman ulkopuolelta
katsovilta. Tuotteistamisesta voidaankin siis kayttda nk. katildperiaatetta, jossa
tuotteistamistyon tekevét toiset henkil6t asiantuntijan kanssa yhteistydssa. (Sipi-
la 1995, 117.)
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2.4 Tuotteistamisen vaiheet ja tuotteistusprosessi

Koko tuotteistamisen prosessi lahtee liikkeelle siita, etta yritys méaarittelee ta-
voitteet mihin tuotteistamisella tahdatdan. Asiantuntijapalvelun luonteesta,
omasta strategiasta, asiakkaista ja kilpailutilanteesta sekd omista tuotekehitys-
kyvyista riippuu, mihin asteeseen tuotteistuksessa halutaan ja pystytaan ete-
nemaan (Sipila 1995, 13.)

Tavoitteiden maarittamisen jalkeen yritys méaarittelee kohderyhman, jolle palve-
lua l&ahdetaan kehittamaan. Kohderyhman maarittelyn jalkeen huomioidaan asi-
akkaiden tarpeet, selvitetaan asiakkaan ongelma ja sen ratkaisu. Prosessin hil-
jalleen edetessa yritys vastaa, mita hyotya asiakkaat saavat tuotteistetusta pal-
velusta, mita osaamista palvelun tuottaminen vaatii ja kuinka kannattavaa sen

tuottaminen on.

Palvelun maarittely tarkoittaa palvelun keskeisten ominaisuuksien méaarittelya,
eli palvelun sisaltd kuvataan ja samalla maaritelladn ydin- ja lisapalveluista
koostuva palvelupaketti. Palvelupaketilla voidaan tarkoittaa ydin- ja lisapalvelui-
den lisédksi myos yhta ainoaa tuotetta, joka pitda sisallaan useamman elemen-

tin.

Sailytys-

palvelu

Lisdpalvelut

Sijoitus- Tiliote-
neuvonta palvelu

Ydinpalvelu

Arvopapereiden
osake- Va—l ityspa |Ve|u Sijoittaja-

Tarjoukset

- seminaari
anneista

Lis3arvoa
tuovat
tiedote konsultointi tukipalvelut

Kehitys- Vero-

Kuvio 3. Palvelutuotteen ydinpalvelu ja tukipalvelut (Sipild 1995, 64).

Ydin- ja tukipalveluiden tavoitteena on saada palvelu nayttamaan asiakkaan

silmissd juuri hénelle sopivalta. Tukipalveluiden lisdamisella voidaan nostaa
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palvelun laatumielikuvaa asiakkaiden silmissd, se on yksi piirre paremmasta
asiakaspalvelusta. Tukipalveluiden poistaminen puolestaan karkoittaa
asiakkaita ja pudottaa laatumielikuvaa. Toinen tapa palvelupaketin ndkemiselle
puolestaan on osapalveluista muodostunut kokonaisuus. Usein rakennetaankin

kolme erilaista palvelupakettia:
1) pienasiakkaan edullinen peruspaketti
2) keskikokoisen asiakkaan peruspalvelupaketti ja

3) erikoispaketit, jotka muodostuvat peruspaketeista ja lisdosista asiakkaan

tarvevaatimusten mukaisesti.
(Sipila 1995, 64-65.)

Palvelua tai sen osia on vaikea arvioida tai vertailla, koska palvelu on aineeton
ja asiakkaalle epdmé&aradinen tuote. Asiakkaan riskid pienennetd&n antamalla
palvelulle konkreettisia ominaisuuksia. Aineellisia ominaisuuksia voivat olla mm.
palveluesitteet, malliraportit, mallikuvaukset ja hintalistat. llman konkreettisia
esimerkkeja asiakas joutuu tekemaan paatoksen pelkan lupauksen pohjalta.
(Parantainen 2007.)

Palvelutuotteistusprosessinydinvaiheet muodostuvat palvelulle annettavasta
nimesta, minkd ongelman palvelun ostaminen ratkaisee (lupaus), mita on palve-
lun siséltd ja minkalaisin lisapalveluin se on tadydennettavissa, kuinka palveluta-
pahtuma etenee ja minkalaisen mielikuvan sen tulisi asiakkaalle antaa (formaat-
ti tai konsepti), mika on palvelun osien (moduulit) kiinteat hinnat. Taman jalkeen
onkin vuorossa ihan normaali markkinointiviestint, jolla palvelutuote tehd&aén

tunnetuksi valitulle kohderyhmalle (Parantainen 2007).
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2.5 Hinnoittelu

Tilitoimistopalvelun hinnoittelu voi olla vaikeaa, koska siihen vaikuttaa niin moni
tekija, kuten palvelun tuottamiseen kaytetty aika tai tapahtumien maara. Lisaksi
hinnan arviointi voi olla erittdin hankalaa. Hinnat voivat perustua palvelusta riip-
puen mm. kaytettyyn aikaan, kiinteddn kuukausi- veloitukseen, tapahtumien
maaradan tai naiden yhdistelmiin. Yleisena lahtékohtana on, etta tilitoimiston
osaamisen taso sekad saatavien palvelujen laatu ja laajuus ovat suhteessa pal-

velun hintaan. (Taloushallintoliitto 2014)

Tilitoimistopalveluiden hinnoittelu poikkeaa hieman tuotteiden hinnoittelusta.
Ylipaataan palveluita ei voida hinnoitella kuten tuotteita, joissa hinnan maaraa
suurimmalta osalta kate. Palvelun hinta ja siitA muodostuva kate on osana
myads tilitoimistopalveluiden hintaa. Kannattavuus on yritykselle kaikki kaikessa
ja palvelun hinta on yksi eniten siihen vaikuttavista tekijoista. (Apunen 2010,
39.)

Tuotteen tai palvelun vaikuttaessa luontevalta asiakkaan silmissa, ei hinnalla
ole niinkdan merkitysta asiakkaalle. Tarkeinta hinnoittelussa tulisikin olla asiak-
kaan saama hyoty. Mikali yritys pystyy tuottamaan palvelustaan yksil6llisen ja
jopa hieman erikoisen, ei tuotteen hinnalla ole niin suurta merkitysta asiakkaan
silmissa. Mikéli asiakas kokee saavansa ainutlaatuista palvelua, jota ei voisi
muualta saada, ei tuotteen hinnalla ole merkitysta. Painvastoin taas mikali tuote
tai palvelu on vain keskinkertainen ja verrattavissa kilpailijoihin, asiakas saattaa
helpostikin vedota hintaan. (Apunen 2010, 39.)

Hinnoittelua siis kannattaa pohtia asiakkaan nakokulmasta, jotta markkinoille
saataisiin paras mahdollinen ja kilpailukykyinen palvelutuote. Téssa tilanteessa
asiakas ei valita tuotteen hinnasta, vaan vertaa hintaa palvelusta saamaansa

hyotyyn ja kilpaileviin palveluihin. (Apunen 2010, 39.)

Tuotteistaminen laskee palvelun ostamiseen liittyvia riskejd, koska tuotteistetun
palvelun jalkeen hinta ja hyddyt kulkevat k&si kddessé. Tuotteistamisen avulla

palvelu voidaan toteuttaa nopeammin ja tehokkaammin, mutta siitd saatava hin-
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ta pysyy ennallaan. Nain palvelun tuottamisen tehostuminen lisdéa palvelun kan-
nattavuutta. Lisaksi tuotteistamisen avulla asiakkaasta tulee paljon hintatietoi-
sempi ja han pystyy vertailemaan palveluita entista selkeammin. (Jaakkola ym.
2009, 29-30.)

Palveluita voidaan hinnoitella monella eri metodilla. Hinnoittelijan tulee olla sel-
villa palvelun markkina- ja kilpailutilanteesta ennen hinnoittelun aloittamista.
Liséksi palvelun tuotteistajan taytyy maaritella tuotteen arvo, laskea kustannuk-
set sekd maaritella hinnoittelustrategia, hinnoittelumenetelma seka hinta. Lo-
puksi tulisi tehda kannattavuuslaskelma seka tarkastella tunnuslukuja, jotta
saadaan selville palvelun taloudellinen kannattavuus seka arvioidaan hinnoitte-
lun onnistumista ja tarvittaessa hinnoitellaan palvelut uudelleen. (Jaakkola ym.
2009. 31))

Tilitoimistopalveluiden hinnoittelussa voidaan myds kayttaa erilaisia menetel-
mid, kuten tuotos-, resurssi-, hyoty- sekd kayttboikeusperusteiset hinnoittelu-
menetelmat. Tuotosperusteisessa hinnoittelussa asiakas maksaa palvelun tuo-
toksesta kiintean hinnan. Resurssipohjaisessa hinnoittelussa hinnat perustuvat
palveluun kaytettyyn aikaan tai veloitukseen varatusta henkilo-, tila-, tai laiteka-
pasiteetista. Hyotyperusteisessa hinnoittelussa puolestaan hinta maaraytyy asi-
akkaan palvelusta saaman hyddyn mukaisesti. Viimeisena kayttdéoikeusperus-
teinen hinnoittelu, jossa asiakkaalle myydaan jokin kayttdoikeus. (Jaakkola ym.
2009, 30.)

2.6 Seuranta ja mittaaminen

Tuotteistamisen lahtokohtana on, etta se ei jaisi pelkkaan tuotteistusprosessiin
jossa luodaan valmis tuote. Tuotteistaminen kannattaa ottaa suurena kehitta-
misprojektina, jossa tuotettua tuotetta tai palvelua lahdetaan koko ajan kehitta-
maan ja ideoimaan eteenpéin. Palvelutarjontaa kannattaa pohtia ja kehittaa ai-
ka ajoin, esimerkiksi asiakaspalautteiden avulla. Kehitystyd ei lopu, kun uusi
palvelu on saatu luotua. Tehokas ja tuloksellinen palvelujen tuotteistaminen

tyollistaa koko yritysta. Tuotteistaminen on siis pitkd prosessi, jota tulee seurata
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ja mitata myos jatkossa. Palvelun seuranta on tarke&aa pitkajanteiselle liiketoi-
minnan kehittamiselle. (Jaakkola ym. 2009, 33.)

Palvelun laatu ja tuottavuus ovat edellytyksia arvon luomiselle seka asiakkaalle
ettd yritykselle. Laatuvaihtelut, tuottavuus ja kannattavuus ovat esimerkkeja,

joita voidaan seurata yrityksen sisalla. (Jaakkola ym. 2009, 33.)

o Ymmirrys Tuotteistaminen

asiakkaan
farpeista

—
& Palvelujen ja & Tehokkuus

asiakastarpeen

vastaavuus J/ Laatu Tuottavuus * Nopeus
4

A U Yy
o Palelun & Polkkeamat

totentuksen tas suunnittelun
DEeUiIxSen Esn ) pmsesseista
& Asiakkaiden
odotuksiin .
vastaaminen _ﬂﬂ'ﬂl'l |Is_aam_|nen
asiakkaalle ja yritykselle
. _ J
'

o Asiakastyytyvaisyys, asiakkaan
kokema arvo ja hyoty

& YYrityksen taloudellinen
kKannattavuus

Kuvio 4. Tuotteistamisen tavoitteet seké seurannan ja mittaamisen kohteet (Jaakkola ym. 2009. 33).

Tuotteistusprojektin tavoitteena on lisata asiakastyytyvaisyyttd, vahentaa palve-
lun laatuvaihteluita, helpottaa myyntia ja markkinointia, parantaa kannattavuutta
ja tehokkuutta seka lisata kasvua. (Jaakkola ym. 2009, 33-34.) Tavoitteiden
maarittdminen helpottaa yksityiskohtaista seurantaa, jota voidaan mitata erilai-
silla mittareilla. Mittarit tulisi suhteuttaa jokaisen yrityksen omiin tarpeisiin ja niil-
|& tulisi mitata vain olennaisia asioita seka kayttaa niiden antama tieto hyodyksi.
(Jaakkola ym. 2009, 34.)
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2.6.1 Palvelun laatu

Palvelu on aineeton prosessi ja taman vuoksi se on vaikeasti maariteltavissa.
Laatua voidaan tarkastella erottamalla palvelun lopputulos ja palveluprosessin
laatu toisistaan. Lopputuloksen laatu viittaa siihen, mita asiakas palveluproses-
sin aikana saa ja palveluprosessin laatu puolestaan viittaa asiakkaan ja yrityk-
sen vuorovaikutuksen onnistumiseen. (Jaakkola ym. 2009, 34.)

Palvelun laadun seuraamiseen loytyykin monia eri nakdokulmia. Asiakaskyselyi-
den ja asiakaspalautteen avulla voidaan seurata onko yrityksen kasitys asiak-
kaiden tarpeista oikea. Tuotteistusprosessin jalkeen varsinkin on tarkeaa selvit-
tda vastaako kehitetyn palvelun siséaltd asiakastarpeita. Asiakkaiden kokeman
laadun voi myds paatella reklamaatioiden maarasta. (Jaakkola ym. 2009, 34-
35.)

Palvelun toteuttamisen vastaavuutta maariteltyyn palveluun voidaan mitata eri-
laisilla dokumenteilla, mystery shoppingilla, havainnoiden seka seuraamalla
palvelun tuottamisen kustannuksia. Viestinnan vastaavuutta palvelun toteutuk-
seen puolestaan voidaan seurata kyselylla ja erilaisilla paneeleilla. (Jaakkola
ym. 2009, 35.)

2.6.2 Palvelun tuottavuus

Tuottavuus tarkoittaa yrityksen sisaisen palveluntuottamisprosessin suoritusky-
kya. Tuottavuuden mittaaminen voi olla ongelmallista, koska kaytettyja panos-
tuksia voi olla vaikeaa eritellda. Tuotteistamisen avulla mittaaminen helpottuu,
kun saadaan selville resurssien tarve. Palvelun tuottavuutta voidaan mitata ja
seurata mm. tuottamiseen kuluneella ajalla, tehokkuudella seka poikkeamilla
ideaalisesta palveluprosessista. Tehokkuutta ei voida kuitenkaan mitata tarkoin,
koska nopeampi suoritus ei valttamatta ole tarkoituksenmukainen. Asiakkaan
kokema laatu ja arvo perustuvat ajan lisaksi palveluprosessin aikana kaytettyyn

vuorovaikutukseen. (Jaakkola ym. 2009, 36.)
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Taloudellinen kannattavuus ja myynnin kasvu ovat yleensa tuotteistamisen kes-
keisia tavoitteita. Parantuneet tuottavuuden pitéisi johtaa taloudellisen kannat-
tavuuden paranemiseen. Taloudellista kannattavuutta ja kasvua voidaan mitata
ja seurata esimerkiksi palvelun tuottamalla liikevaihdolla, myyntikateprosentilla,
voittoprosentilla seka liikevaihdon kasvulla. Tuotteistamisprojektin kustannukset
pitdisi saada katettua palvelun taloudellisen kannattavuuden kautta. (Jaakkola
ym. 2009, 37.)

2.7 Asiakkuudenhallinta tilitoimistoissa

Tilitoimistossa palvelukokonaisuus pyritdan aina tuottamaan asiakasléahtoisesti
ja asiakkaan tarpeet huomioon ottaen. Asiakasneuvotteluiden lahtokohtana on
keskustella asiakkaan kanssa siitd, minkalaisia palveluja han toiminnassaan
tarvitsee, mitéa huolenaiheita hanella on seka minkalaisella aikataululla projekti

tulisi suorittaa. Naista elementeista syntyy osapuolten valinen yhteistyésopimus.

Keskeisintd asiakkuudenhallinnan menestyksen kannalta on asiakkaan tarpei-
den ymmartaminen ja tunnistaminen (Mantyneva 2003, 15). Asiakkaan osto-
kayttaytymisen selvittdmiseksi ja tunnistamiseksi yrityksen tulee tunnistaa asi-
akkaan taloudellinen tilanne, toiveet, huolenaiheet, vastavaitteet, tarpeet, mah-
dollisuudet ja aikataulu. Taman kaiken selvittaminen vaatii syvallista tiedonhan-
kintaa ja vie yritykselté paljon aikaa. Asiakkaan tietoja voidaan selvittaa teke-
malla tarveanalyyseja ja valmistamalla kartoittavia kysymyksid. Analyyseja te-
kemalla saadaan, milla tavoin yrityksen tuote tai palvelu voi hyddyttaa asiakas-
ta. (Fox 2005, 138-139; Mantyneva 2003, 15-16.)

Asiakkuuden kayttoonotto, kuten tuotteistaminenkin, vaatii yrityksen sisalla uu-
sien toimintatapojen ja tietamyksen lisddntymista sekd omaksumista. TallGin
yrityksen tulee panostaa osaamisen kehittamiseen. Asiakkuudenhallinnan kehit-
tamismalli vaatii yrityksen halukkuutta ryhtya kehittdmistyohan. Kehittamismalli
on viisivaiheinen. Siihen kuuluu lahtotilanteen selvitys, tavoitetilan maarittely,
kehittamisen toteutustapa, kehittdmistoimet seka seuranta ja arviointi. (Manty-
neva 2003. 111.)
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Lahtttilanteessa selvitetaan nykytila ja pyritaan tunnistamaan mahdollinen ke-
hittdmistarve. Perusteellisen selvityksen myo6ta yritys voi tarkistaa, ovatko hei-
dan nykyiset kaytanteet sopivia, vai onko syyta kehittéaa joitain osa-alueita. Asi-
akkuudenhallinnan nakokulmasta kaytanteita tulee arvioida ja kehittaa taloudel-
lisia ja asiakkuuksien hoidon tavoitteita silméallapitaen. Tilitoimiston tulee varmis-
taa, ettd tyontekijat ovat tietoisia asiakkuuksien todellisesta arvosta ja siité kuin-
ka niita tulee arvostaa. (Mantyneva 2003, 112.) Tilitoimiston tulisi kuunnella
asiakasta. Itse asiassa kuuntelun tulisi olla yrityksen toimintatapa. Kuuntelusta
asiakkaalle tulee tunne, ettd hanesta valitetdan ja ymmarretaan syvallisemmin.
Tama auttaa yritystakin uudistamaan tuotekehittelyd, palvelutoimintaa ja viestin-
taa. (Mattinen 2006, 8-9.)

Paastakseen omiin tavoitteisiinsa tulee tilitoimiston maaritella asiakkuudenhal-
lintaan liittyvat tavoitteet. Tavoitteiden tulisi olla selkeita ja yhdensuuntaisia.
(Méantyneva 2003, 112.) Tulevaisuutta varten yrityksen tulisi luoda itselleen vi-
sio. Visiolla selkeytetaan sitd kuvaa, minkalainen yrityksen organisaatio on tule-
vaisuudessa, millaisia palveluita ja tuotteita se aikoo tuottaa, ja kenelle se niita
tarjoaa. (Lehtinen 2004,39.) Asiakkuudenhallintaan liittyvia tavoitteita maaritel-
lessa tulee miettia tilitoimiston taloudellista suorituskykya ja toteutuksen aika-
taulua. (Mantyneva 2003, 112-113.)

Asiakkuudenhallinta kokonaisuutena ja siihen liittyvat kehittdmishankkeet ovat
usein yksittaisten osa-alueiden ja niiden yhteensopivuuteen tahtaavia hankkei-
ta. Kehittaminen etenee hankkeesta projektiksi. Projektitasolla kehittamistoimia
voidaan vieda eteenpdin, kun taas hanketasolla sovitaan yhteen yksittaisten
projektien tavoitteita ja resursseja, joita on tarkoitus kohdistaa projekteille. Joh-
don on oltava riittdvasti mukana kehittamishankkeissa, jotta ne onnistuvat.
(Mantyneva 2003, 113-114.)

Asiakkuudenhallinnan kehittdmisessa on tarkeéa pyrkia selvittdméaan, mika on
yrityksen nykytila ja millaiseen tilaan pyritdan, eli mika on tavoitetila. Kun ndma
on selvitetty, voidaan ryhtya tarkempiin kehittamistoimenpiteisiin. Asiakkuuden-
hallinnan kehittamistoimet kannattaa aloittaa pienin askelin, mutta se ei esta

tavoitteiden asettamista korkealle. Kehittamistoimia kannattaa keskittdd muun
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muassa asiakkuuksien ryhmittelyyn, kehittamiseen ja sailyttamiseen, asiakkuu-
denhallintaa tukevien tietojarjestelmien, osaamisen ja yleisten toimintamallien
kehittamiseen. (Mantyneva 2003, 113-114.)

Seurannan ja arvioinnin tavoitteena on tarkistaa, onko kehittdmisessa edetty
asetettujen tavoitteiden mukaisesti ja ovatko tulokset tulleet pysyvasti organi-
saation paivittaisiin kaytanteisiin. Pienissa erissa muutatetuista toimintatavoista
saadaan todenndkoisemmin pidempikestoisia ja parempia tuloksia, kuin jos olisi
kerralla muutettu kaikki toimintatavat. Taman takia suositellaankin uudistamaan
pala kerrallaan, lahtien asioista, jotka konkreettisesti eniten kaipaavat uudistus-
ta. Yrityksen tulee hahmotella asiakkuuksiin, asiakaskannattavuuteen, yrityksen
tietojarjestelmiin, osaamisen tasoon ja organisaation nykytilaan liittyvat tekijat.
(Méantyneva 2003, 116.)
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3 CASE TILIARJA OY

Palveluiden tuotteistaminen tilitoimistoissa on viela ihan alkutekijoissa. Tilitoi-
mistot ovat tulleet toimeen kayttamilladan menetelmilla jo vuosien ajan, eivatka
asiakkaat ole osanneet vaatia muutoksia palveluissa. Nykyaan tuotteistaminen
tuo tilitoimistopalveluun asiakkaan silmissa lisaa toimivuutta ja sitéa kautta myos
arvoa ja kiinnostavuutta. Tilitoimistopalveluiden tuotteistamisessa taytyy koros-
taa niitd asioita, joita asiakas haluaa ja tarvitsee seka voi hyodyntaad jatkossa

myo6s omassa liiketoiminnassaan. (Tilitoimistomarkkinointi/ tuotteistus).

Tuotteistaminen on siis prosessi, jonka avulla tilitoimisto voi muokata palve-
luidensa rakennetta niin, etté asiakkaan on helpompi ymmartad saamansa hyo-
ty (Huttunen 2003, 155). Tuotteistaminen vastaa asiakkaan ongelmiin ja poistaa

ostamiseen liittyvia riskeja (Apunen, 2010. 19).

Tiliarja Oy, jolle tama tutkimus tehdaan, on Pieksamaella toimiva taloushallinto-
liton auktorisoima tilitoimisto ja taloushallintoliiton jasen. Yritys on perustettu
alun perin vuonna 1997, jolloin silla oli kaksi omistajaa. Myéhemmin 2000-luvun
alkupuolella omistajien keskindisen kaupan yhteydessa nimi muuttui ja Tiliarja
Oy jai yhden omistajan nimiin. Talla hetkella tilitoimistossa tyoskentelee omista-

jan lisaksi kolme tydntekijaa.

Taloushallinnon muuttuessa hiljalleen sahkoisiin palveluihin tulee tilitoimistojen
eteen tarve tuotteistaa palvelut uudelleen. Esimerkiksi taloushallinnon sahkois-
tyessa yksittaisen kirjauksen tai maksusuorituksen arvo lahentelee nollaa, ei-
vatka kasityona tehdyt laskut ole enaa tata paivaa (Apunen, 2010. 13). Sahkoi-
seen kirjanpitoon liittyy myds riskejd, joita kirjanpitdjan ja taloushallinnon tuot-
teistajan on varottava. Palveluluita ei voi siirtdéd sahkoisesti asiakkaan kirjatta-
viksi ja itse peria hintaa palvelun yllapitamisesta. Nain tilitoimistopalveluiden
tuotteistajan on tarked pitda mielessaan, etta asiakas haluaa ostaa helpotusta
elamaansa ja tuotteistajan tehtdvana on helpottaa hanen tehtavia ja paatoksia.
(Apunen 2010, 17.)
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Kilpailu tilitoimistojen valilla on todella valtava, silla noin yhdeksan kymmenesta
suomalaisesta yrityksesta kayttaad ulkoistettuja tilitoimistopalveluita (taloushallin-
toliitto). Kilpailun kiihtyessa ei enaa riitd, etta tilitoimisto tarjoaa pelkistettya ja
yksinkertaista kirjanpitoa, vaan menestyakseen tilitoimiston tarvitsee tarjota asi-
akkailleen jotain erilaista. Kahta samanlaista palvelua on helppo Kkilpailuttaa ja
tassa kilpailussa halvin voittaa. Mutta onko se tilitoimistojen tarkoitus, olla hal-
vin? Tuotteistaminen tarjoaa tilitoimistolle sellaisia ratkaisuita, jotka mahdollista-

vat katetta kasvattavia ratkaisuita. (Apunen, 2010, 14.)

3.1 Tutkimusongelma ja tavoitteet

Tiliarja Oy:n toimintamallien ja palveluiden laajentuessa on huomattu selkea
tarve tuotteistamiselle ja selkeammalle palveluiden hinnoittelulle. Yritys on otta-
nut kayttdonsa Netvisor ohjelmiston, jonka avulla rutiini kirjauksia voidaan au-
tomatisoida ja ohjelmiston controller- ja CRM-osioissa pystytadan hyddyntamaan
samoja tietoja yhtéaaikaisesti. Taman pilvipalvelun avulla asiakas voi hoitaa
muun muassa laskujen maksamisen ja myyntilaskujen teon itse verkossa. Nain
tilitoimistossa pystytaan keksittamaan voimavaroja enemman asiakkaita konsul-
toivaan palveluun ja tasté syysta yritysneuvonta —ja controller palveluiden ky-

synta on tasaisesti kasvanut.

Palveluiden siirtyessa pilveen, asiakkaiden osittain itse ohjailtaviksi, ei toimis-
tossa tehtavien palveluiden hinnoittelu ole end& samanlainen. Hinnoittelua voi-
daankin pitaa tutkimusongelmana. Taman liséksi tutkimusongelmana on asiak-

kaiden ostokayttaytymisen selvittaminen.

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittda millaisia palveluita Tiliarja Oy:n asiak-
kaat kaipaavat, mitd he ovat valmiit maksamaan palveluista ja milla perustein
asiakkaat tekevat ostopaatoksensa. Tutkimusongelmana on tutkia tilitoimiston
palveluiden tuotteistamista ja niiden hyotya tilitoimistolle, palveluiden hinnoitte-
lua seka asiakkaan ostokayttaytymista. Tutkimuskysymykset, joiden avulla pyri-

téaan ratkaisemaan tutkimusongelma, ovat seuraavanlaiset:

1. Mit& hyotya tuotteistamisesta on tilitoimistolle?
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2. Mita tuotteistaminen vaatii tilitoimistolta?
3. Miten tilitoimiston asiakkaat suhtautuvat palveluiden tuotteistamiseen?

Tutkimuksen tavoitteena ottaa selvaé asiakkaiden ostokayttaytymisesta seka
minkalaisia palveluita asiakkaat talla hetkella kayttavat eniten, mita palveluita he
kaipaavat lisaa ja ovatko he tyytyvaisia yrityksen tarjoamiin palveluihin seka

toimintaan. Lisaksi pyritaan selvittamaan hinnoittelun merkitysta asiakkaalle.

3.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmalla tarkoitetaan aineistojen hankinta ja — analyysimetodeja
tai — tekniikoita, jotka voidaan luokitella laadullisiin, kvalitatiivisiin tai maarallisiin,
kvantitatiivisiin menetelmiin. Tutkimusmenetelmia valittaessa tulisi pohtia, mitka
ovat ne menetelmat ja tekniikat, joilla tiedon saa parhaiten irti aineistosta. Tut-
kimusongelman on oltava koko ajan ns. kasilla ettd pystyy pohtimaan ratkaisu

mahdollisuuksia sen selvittamiseksi.

http://www.mv.helsinki.fi/home/psaukkon/tutkielma/Tutkimusmenetelmat.html

Taman opinnaytetyon tutkimusmenetelmana kaytettiin kvantitatiivista tutkimus-
menetelmada. Kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa tutkitaan asen-
teita, mielipiteitd ja kasityksia. Kohderyhméanéa on useimmiten suuri joukko ja
koko joukkoa ei voida ottaa mukaan tutkimukseen. Kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa keskeista ovat johtopaatokset aiemmista tutkimuksista, aiemmat teoriat,
hypoteesien esittaminen seka kasitteiden maarittely. Lisaksi keskeisesta on,
etta havaintoaineisto soveltuu maaréalliseen, eli numeeriseen mittaamiseen.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2006, 136.) M&arallisessa tutkimusmenetelmas-
séa kasitellaan tutkittavia asioita numeroiden avulla. Tutkittava tieto saadaan
numeroina tai vaihtoehtoisesti aineisto ryhmitellaan numeeriseen muotoon.

Numerotiedot tulkitaan ja selitetdan sanallisesti. (Vilkka 2007, 14.)

Kvantitatiivisessa tutkimusmenetelmassa kaytetdan usein perinteista survey-
tutkimusta. Survey-tutkimuksessa tyypillisesti kerataan tietoa kayttaen kysely-
lomaketta tai strukturoitua haastattelua. Aineisto keratédéan standardoidussa
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muodossa eli tAsmalleen samalla tavalla jokaiselta vastaajalta. Vastaajat muo-
dostavat otoksen jostain tietysté ihmisjoukosta. (Hirsjarvi ym. 2006, 125, 182).

3.3 Kyselylomakkeen muodostaminen

Tutkimuksen voi tehd& monella eri tapaa ja yksi tapa kerata aineistoa on kysely.
Kyselytutkimuksen etuja ovat muun muassa se, etta kyselyn avulla saadaan
kerattya laaja tutkimusaineisto. Samalla kertaa voidaan kysya montaa asiaa
usealta eri ihmiseltd. Huolellisesti laadittu kyselylomake on helppo kasitella tal-
lennettuun muotoon ja analysoida tuloksia tietokoneen avulla (Hirsjarvi ym.
2006, 184). Se, minkalaisen tiedonkeruumenetelman tutkija valitsee, riippuu
kaytettavasta ajasta, budjetista ja siita, mika on tutkimuksen tavoite sek& asian
luonne (Heikkila 2005, 19). Tiedon keruu menetelméaksi tahan tutkimukseen
kaytettiin internet — kyselya seka paperista kyselylomaketta. Kyselylomake
muodostettiin Google Drive- jarjestelmaan ja se lahetettiin eteenpain sdhkopos-
tin valityksella saateviestin yhteydessa. Internet-kyselyissa vastaukset tallentu-
vat tietokantaan, joka mahdollistaa aineiston kasittelyn tilasto-ohjelmistolla heti
aineiston keruun paatyttya. Internetkysely soveltuu kaytettavaksi vain silloin,
kun edustavan otoksen saanti on mahdollista. Kaikille perusjoukon jasenille tu-
lee saada tieto kyselysta ja internetosoitteesta. (Heikkila 2005. 69). Koska osal-
la case yrityksen asiakkaista ei ole sahkopostia kaytettavissaan, jouduttiin kyse-
lylomakkeesta muodostamaan my®s paperi versio, joka lahetettiin pienelle ryh-

malle postitse kotiin.

Kyselylla pyritdan selvittamaan Tiliarja Oy:n asiakkaiden taman hetkista tyyty-
vaisyytta yrityksen tuotteisiin sek& palveluihin seké tarvetta uudenlaisiin tuote-
paketteihin. Kysymyksien sisalté ryhmitellaan tdsmallisiin tosiasioihin, asentei-

siin, arvoihin ja mielipiteisiin.

Kyselylomakkeen suunnittelu edellyttdé kirjallisuuteen tutustumista, tutkimuson-
gelman pohtimista ja tAsmentamista, kasitteiden maarittelya ja tutkimusasetel-
man valintaa. Lomaketta suunniteltaessa laatijan taytyy tietdd miten aineistoa

kasitelladn, mita ohjelmaa tietojenkasittelyssa kaytetaan seka miten tulokset
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halutaan raportoida. Kysymyksia laatiessa tulee suunnitella, kuinka tarkkoja
tuloksia kyselyltd halutaan ja kuinka tarkkoja tietoja on mahdollista saada.
(Heikkila 2005, 47.)

Tutkimuksen tavoite tulee olla selvilla ennen kuin kyselylomakkeen laatiminen
aloitetaan. Tutkijan taytyy tietda mihin kysymyksiin han haluaa vastauksia. Li-
saksi tutkijan tulee varmistaa, etta tutkittava asia saadaan selvitettya tutkimus-
lomakkeen kysymysten avulla. (Heikkila 2005, 47.)

Tutkijan tulee olla tietoinen siitd millaiseksi han kyselylomakkeensa muotoilee.
Hyva kyselylomake on selkea ja hyvannakdinen. Teksti ja kysymykset tulisi ase-
tella selkeasti, kysymyksista niin sanotut helpot kysymykset tulisi sijoittaa heti
alkuun ja vaativammat kyselyn loppuun. Tutkijan tulisi muotoilla kysymykset
vastaajan nakaisiksi seka kysya vain yhta asiaa kerralla. Samaa aihetta koske-
vat kysymykset on ryhmitelty kokonaisuuksiksi, joilla voi olla selkeat otsikot.
Kontrollikysymyksilla tutkija varmistaa vastausten luotettavuuden. (Heikkila
2005, 49.)
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4 TULOKSET

Asiakaskysely lahetettiin sdhkdisesti sahkopostin valityksella saateviestin yh-
teydessa. Kyselypohja sisélsi 18 kysymysta ja siihen vastaaminen vei noin 10
minuuttia. Kyselylomake jaettiin kolmeen osioon; A) perustiedot, B) tilitoimisto-
palvelut ja C) Tiliarja Oy. Lomakkeen muodostamista tydstettiin yhdessa Tiliarja
Oy:n toimitusjohtajan seka opinnadytetydn ohjaajan kanssa. Tavoitteena oli, etta
kyselyn avulla pystyttaisiin l0ytamaan vastaukset tutkimusongelmaan ja kysy-

myksiin.

Pitkan pohdinnan ja useamman tyokalun kokeilemisen jalkeen paadyin Google
Drive — tyOkaluun, jonka avulla saatiin luotua sahkoinen kyselylomake. Lomak-
keen toimivuutta ja vastausten tilastointia paastiin testaamaan ennen lomak-
keen lahettdmista kahdella Tiliarja Oy:n asiakkaalla. Testaamisen tavoitteena oli

nahda miten lomake toimii ja tallentuvatko vastaukset jarjestelmaan.

Kyselylomake lahettiin sahkopostin valityksella 40 kappaletta ja paperisia versi-
oita 30 kappaletta. Tutkimuksen tuloksiin voidaan suhtautua objektiivisesti, silla
tutkimuksen toteuttaja ei ollut tutkimukseen osallistuvien kanssa vuorovaikutuk-
sessa. Tiliarja Oy:n henkilékunta hoiti paperiset kyselylomakkeet postitse asiak-
kaille. Kirjekuoren sisélle laitettiin vastauskuori sek& saateviesti, jotta kyselyyn

vastaaminen ja sen palauttaminen olisi mahdollisimman helppoa.

Vastauksia saatiin yhteensa 28 kappaletta, jolloin vastausprosentiksi muodostui
31,1 %. Nain ollen joka kolmas kyselyn saanut vastasi kyselyyn, ja saatua vas-
tausprosenttia voidaan pitda kohtuullisena. Kyselylomake lahettiin syyskuun
alussa ja vastauksia kerattiin ensiksi kolme viikkoa, jonka jalkeen vastausaikaa

pidennettiin viel& viikon verran.
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4.1 Perustiedot

Kyselyn aluksi pyrittiin selvittdm&an kyselyyn vastaajien perustiedot. Osiossa
selvitettiin vastaajan asemaa yrityksessa, yrityksen kokoa, liikevaihtoa ja henki-
[6kunnan méaaraa seka yhtiomuotoa ja kuinka pitk&én yritys on ollut Tiliarja Oy:n
asiakkaana. Perustietojen selvittamisella pyrittin saamaan konkreettisempi k&-
sitys siitd, poikkeavatko yrityksien vastaukset sen mukaan vastaako kyselyyn

toimitusjohtaja vai tyontekija, tai kuinka suuri yritys on liikevaihdoltaan.

Vastaajista 87 % oli toimitusjohtajia ja loput 13 % edustivat tyontekijoina yrityk-
sensa nakemysta. Yrityksista 48 % oli toiminimen tai ammatinharjoittajia ja yri-
tyksessa oli palkattua tytévoimaa alle 10 henkil6d. Kahdeksan henkiléa edusti
osakeyhtiotd. Vastaajista vain kahdella yrityksella oli palkattua henkilokuntaa yli
40 tyontekijaéa.

48 % vastaajista on ollut Tiliarja Oy:n asiakkaana 1 -5 vuotta. Yli kymmenen
vuotta yhteisty6ta on tehnyt 38 % yrityksista ja 5 -10 vuotta asiakkaana on ollut
vain kolme vastaajista seka kaksi vastaajaa on melko tuoreita asiakkaita vain

alle vuoden yhteistydlla.

4.2 Tilitoimistopalvelut suomessa

Asiakaskyselyn toinen osio oli tilitoimistopalvelut suomessa. Tassa osiossa py-
rittiin selvittamaan yleisella tasolla, mitka tekijat vaikuttavat asiakkaalla tilitoimis-
ton valintaan ja kuinka paljon asiakas arvostaa seuraavia tekijoita tilitoimistossa.
Vaihtoehdoiksi valittin seuraavanlaisia asioita: ammattitaito, palveluiden hinta-
taso, toimiston sijainti, suosittelut muilta asiakkailta, luotettavat toimitusajat,
auktorisoitu tilitoimisto ja tilitoimiston kayttdma ohjelmisto. Asiakkaita pyydettiin
valitsemaan itselleen sopivin vaihtoehto asteikolta 1, ei lainkaan tarked — 5 erit-
tain tarkeaa.

Alla oleva kuvio 5 nayttaa, etta tilitoimiston valintaan vaikuttavat tekijat seka

tilitoimistoiden arvostus eivat hirveasti poikkea toisistaan. Tilitoimiston valintaan
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vaikutti vastaajista 96 prosentin mukaan eniten ammattitaito ja 76 % oli sita
mielta, etta luotettavat toimitusajat ovat syy valita tilitoimisto. Jonkin verran tar-
kedna valintakriteerina vastaajat pitivat palveluiden hintatasoa ja toimiston si-
jaintia. Tulokset eivat hirveasti poikkea toisistaan, kun katsotaan tilitoimiston
valintaan ja arvostukseen vaikuttavia tekijoitd. Arvostukseen vaikuttaa niin ikaa
ammattitaito ja luotettavat toimitusajat. Pieni poikkeama saadaan aikaiseksi,
kun vastaajien mielesta jonkin verran tarkeaa tilitoimiston arvostukseen on suo-

situkset muilta asiakkailta.
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Kuvio 5: Tulos kysymyksiin: Mitk& tekijat vaikuttavat tilitoimiston valintaan? Kuinka paljon arvostat seuraa-

via tekijoita tilitoimistossa?

4.3 Tiliarja Oy

Viimeisessa osiossa lahdettiin selvittim&aan milla perustein asiakkaat ovat va-
linneet Tiliarja Oy:n heidan kirjanpitoaan hoitavaksi tilitoimistoksi, seka mita teki-
j6itd he arvostavat Tiliarja Oy:sséa. Vastausvaihtoehdoiksi valitsin samat vaihto-
ehdot kuin kohdassa 5.2 tilitoimistopalvelut suomessa. Syynd miksi paadyin
samoihin vaihtoehtoihin oli, ettd pyrin saamaan hajontaa yleistasolla seka Tiliar-
ja Oy:n kohdalla. Kovin suurta hajontaa vastauksiin ei kuitenkaan saatu, silla
ylivoimaisesti eniten Tiliarja Oy:n valintaan seka arvostukseen vaikutti ammatti-
taito. Kummankin kysymyksen kohdalla vastaajat pitivat jonkin verran tarkeana
palveluiden hintatasoa.
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Kuvio 6: Tulos kysymyksiin: "Mitké tekijét vaikuttivat Tiliarja Oy:n valintaan? Kuinka paljon arvostat seuraa-
via tekijoita Tiliarja Oy:ssa?

Seuraavaksi selvitettiin millaisia Tiliarja Oy:n peruspalveluita ja mité lisapalvelui-
ta asiakkaat kayttavat eniten. Peruspalveluilla tarkoitetaan kirjanpitoa, myynti —
ja ostoreskontran hoitamista, tilinpaatoksen laatimista, veroneuvontaa seka pal-
kanlaskentaa, kun lisapalveluita ovat neuvontapalvelut seka controller palvelut.
Neuvontapalveluina pidetddn muun muassa yritysmuodon muutosta, yhtiosopi-
muksen ja yhtijarjestyksen-, osakassopimuksien-, kaupparekisteri muutosil-
moituksen — sekad poytakirjojen laatimista. Controller palveluiden alle kuuluu
budjetointi ja budjetin seuranta, kannattavuuslaskenta, investointilaskenta seka

tunnuslukulaskenta.

Peruspalvelut Yritysneuvontapalvelut Controllerpalvelut
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Kuvio 7: Tiliarja Oy palvelut.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sari Hamalainen

o%

,&\?

preY .
 ms
0% s b an
L3 .
so% 3%
W
0% =% b 20%
% 0% 1%
0%
0% 5% 1 .
0% 0% - = - - .

&

a’y 0" Jg

WErRtaN palien
 Jonikin v rmn
= En asan sanan
W Ei i
W Ei lninknan



31

Vastaajista yli 80 prosenttia kayttda Tiliarja Oy:n tarjoamista peruspalveluista
seka kirjanpito ja tilinpaatoksen laatiminen — palveluita. Vahiten vastaajat kayt-
tavat palkanlaskentapalvelua. Yritysneuvonta on ollut viime vuosina kasvussa ja
talla hetkella kyselyyn vastanneista 44 % kayttaa jonkin verran yritysneuvontaa.
Kuitenkin mielenkiintoiseksi ja jopa ristiriitaiseksi tilanteen tekeekin, kun vastaa-
jat eivat oikein osaa sanoa mita yritysneuvontapalveluita he kayttavat. Ainoa,
jonka vastaajat ovat selkeasti osanneet erotella, on kaupparekisterinmuutosil-
moitus. Tata neuvontapalvelua kayttaa jonkin verran 32 % vastaajista. Control-
ler palveluiden kohdalla voidaan todeta sama tilanne kuin neuvontapalveluissa-
kin. Suurin osa vastaajista on todennut, etta ei osaa sanoa mita controller pal-

veluita kayttavat.

Palveluiden jalkeen esitimme kyselylomakkeessa vaittamia Tiliarja Oy:sta. Paa-
saantdisesti vastaajat olivat taysin tyytyvaisia Tiliarja Oy:n kokonaispalvelu-
tasoon ja toimitilojen siisteyteen. Vastaajat pitivat yrityksen palvelua asiantunte-
vana ja ystavallisend seka kokivat, etta tilinpaatés on tehty ajallaan ja aineisto
on valmiina sovittuna aikana. Tapaamisaika on helppo sopia ja asiakkaita ter-
vehditaan, kun he saapuvat toimistoon. Suurin poikkeavuus oli henkiléston koh-
dalla, kun asiakkaat eivét olleet taysin varmoja, kuka on heiddn omakirjanpitaja
ja yrityksen sijainen. Liséksi vastauksissa oli hieman hajontaa, kun kysyttiin

"tunnenko henkiloston hyvin?”.

Vaittamia Tiliarja Oy:sta
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Kuvio 8: Vaittdmia Tiliarja Oy:stéa

Tiliarja Oy:n hinnoittelusta kysyttdessa vastaajat olivat yksimielisia siita, etta
hinnoittelu on selkda tai jokseenkin selkedd. Vain kahdeksan prosenttia ei
osannut sanoa hinnoittelun selkeydesta. Kysyttaessa “onko Tiliarja Oy:n lasku
sopimuksen mukainen”, 76 % vastaajista piti laskua sopimuksen mukaisena, 20
% jokseenkin sopimuksen mukaisena ja vain nelja prosenttia ei osannut vastata
kysymykseen. Vastaajista 44 % piti palveluiden hintaa jokseenkin sopivana, 36

% taysin sopivana ja 20 % ei osannut vastata.

Hinnoittelu
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Kuvio 9: Palveluiden hinnoittelu Tiliarja Oy:ssa.

Kehitysideoina Tiliarja Oy:lle asiakkaat antoivat aika heikosti. Suurimmat kehi-
tysideat liittyivat yrityksen kirjanpito palveluihin. Haluttiin yhden ja saman henki-

I6n hoitavan asioita ja paneutuvat enemman oman yrityksen asioihin.

Tata asiaa Tiliarja Oy:ssa onkin l&hdetty kehittamaan, kun yritys on ottanut hil-
jattain kayttoonsa omakirjanpitaja palvelun. Tulevaisuudessa jokainen yritys saa
omakirjanpitdjan, joka huolehtii nimens& mukaisesti yrityksen kirjanpidosta lain
vaatimuksien mukaisesti. Omakirjanpitdja neuvoo ja opastaa yritysta taloushal-
lintoon liittyvissé asioissa. Tiliarja Oy on halunnut ottaa tallaisen palvelun kayt-
toon, jotta asiakkaalle jaisi hyva mielikuva yrityksen palvelusta. Omakirjanpitaja
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tuntee tarkalleen asiakasyrityksen luvut ja nain ymmartaa yrityksen taloudellisen
tilanteen kokonaisuudessa. Han osaa myo@s tarjota tarvittavat raportit ja laskel-
mat asiakkaan paatoksen tueksi. Lisdksi Tiliarja Oy tarjoaa omakirjanpitajalle
sijaisen, joka auttaa asiakasta silloin, kun omakirjanpitaja on esimerkiksi lomal-

la. (Tiliarja Oy.)

4 .4 Yhteenveto tuloksista

Tutkimuksen tuloksien perusteella voidaan todeta, etta case yritys Tiliarja Oy on
tuotteistusprosessin tarpeessa. Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden vastauksia

voidaan pitd& osittain ristiriidassa toisiinsa nahden.

Kuten tuloksista voidaan todeta, yritysneuvontapalveluita kayttda 44 % vastaa-
jista. Taman lisdksi on vield asiakkaita, jotka kayttavat neuvontapalveluita mutta
eivat vastanneet kyselyyn. Voidaan siis paatelld, etté yritysneuvonta on suures-
sa suosiossa Tiliarja Oy:n asiakkaiden keskuudessa. Ristiriitaiseksi asian tekee
se, ettd kyselyyn vastaajat eivat osanneet kuitenkaan maaritella millaisia neu-

vontapalveluita kayttavat.

Kyselyyn vastaajat olivat lahes yksimielisesti sitd mielta, etta Tiliarja Oy:n hin-
noittelussa ei ole mitdan epéaselvaa. Mikali samat asiakkaat eivat tiedd, mita
palveluja he saavat, mutta sanovat hinnoittelun olevan hyvinkin selkeaa, niin
onko se sita todellisuudessa? Eihan asiakas tassa tapauksessa voi tietaa mista

han todella maksaa.

Vaittamia Tiliarja Oy:sta kohdassa huomaamme, etta yleisesti yrityksessa on
tehty asiat todella hyvin. Asiakkaat tuntuvat olevan erittain tyytyvaisia yrityksen
henkilokuntaan, vaikka hieman poikkeamia olikin henkildkunnan tuntemisen
kohdalla. Tamé& johtunee yrityksen vuosien 2012 -2013 valisistd henkiloston
muutoksista. Parannettavaa yrityksella on omakirjanpitdjan tunnetuksi saami-

sessa.
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5 JOHTOPAATOKSET

Kuten aikaisemmin jo mainitsin, tilitoimistoala on talla hetkella suuressa mur-
roksessa. Sahkoinen kirjanpito on tulossa niin sanotun perinteisen kirjanpidon
tilalle. Tasta johtuen vaatimukset tilitoimiston osaamista kohtaan kasvavat. Ti-
lanne antaa my6s mahdollisuuden laskuttaa asiakkailta varsinaisista asiantunti-

japalveluista.

Opinnaytetyon tutkimusongelman vastauksena on opinnaytetyon tuloksien pe-
rusteella mahdollista todeta, ettad Tiliarja Oy:n kannattaa jatkossakin panostaa
tuotteistamisprosessiin. Palvelupakettien selkiydyttya tulee hinnoittelustakin

helpompaa ja yrityksen luottamus asiakkaan silmisséa kasvaa samalla.

Opinnaytetyon aikana tutkitun teorian ja asiakaskyselyn vastausten perusteella
lahdenkin ehdottamaan Case yritykselle seuraavanlaisia palvelupaketteja: 1)
pienasiakkaan edullinen peruspaketti SIEMEN 2) keskikokoisen asiakkaan
peruspalvelupaketti ITU ja 3) erikoispaketit, jotka muodostuvat peruspaketeista
ja lisaosista asiakkaan tarvevaatimusten mukaisesti VERSO. (Sipila 1995, 64-
65).

Palvelupakettien konkretisoiduttua Tiliarja Oy:n on helpompi lahted hinnoittele-
maan palveluitaan. Kun tuotteista tai tassa tapauksessa palveluista muodoste-
taan tarpeeksi yksilollisia, ei asiakas pysty vertailemaan hintoja toiseen saman-
laiseen. Mikali palvelu itsessaan antaa asiakkaalle moninkertaisen hyddyn hin-
taan nahden, tulee hinnasta epdolennainen paatoksentekoperuste. (Apunen
2010, 39.) Haasteita hinnoitteluun tilitoimistossa tekee asiakkaiden koon lisaksi
heidan taysin erilaiset palvelutarpeet. Nain ollen on mahdotonta tehd&a suoraan
sellainen ehdotelma, jossa siirryttaisiin suoraan hinnoittelemaan esimerkiksi
likevaihdon mukaan. Hinnoittelussa ja palvelupakettien suunnittelussa tulee
ottaa huomioon, mita kirjanpitoon liittyvia tehtavia asiakas tekee itse ja mita pal-

veluita tuotetaan tilitoimistossa.
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LIITE 1

KYSELYLOMAKE

A) PERUSTIEDOT

Pyydamme Teitad vastaamaan jokaiseen vaihtoehtoon rastittamalla Teita koskevan vaihtoehdon.
Kysymyksen 3 kohdalla kirjoittakaa vastaukset numeroin.

Asema yrityksessa

Omistaja / Yrittaja
Tyontekija, tehtavanimike

Yrityksen tiedot Yhtiomuoto
Yrityksen lilkevaihto Toiminimi / Ammatinharjoittaja
Yrityksen ikd / perustamisvuosi Avoinyhtié / Kommandiittiyhtié
Henkilokunnan maara Osakeyhtio / Osuuskunta
Yhdistys (Ry)

Kuinka pitkddn olet ollut Tiliarja Oy:n asiakkaan?

Alle vuoden
1 -5 vuotta

5 -10 vuotta
yli 10 vuotta

Opinnaytetyo Tilitoimistopalveluiden tuotteistamisesta
Tekija: Sari Hdmaldinen, Turun ammattikorkeakoulu

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sari Hamalainen

Liite 1



Liite 1

B) TILITOIMISTOPALVELUT

Pyydamme Teita ympyroéimaan Teille sopivin vaihtoehto (vain yksi / kohta).

Tarkeys
Mitkd tekijat vaikuttavat tilitoimiston valintaan? ErittSin io:l;l: Y Canh ]uur?lhan Inlnilnn
tirkedd sanoa

| térkedd tirkedd tirkedd
Ammattitaito 5 4 3 2 1
Palveluiden hintataso s 4 3 > 1
Toimiston sijainti s 4 3 2 1
Suosittelut muilta yrityksen asiakkailta /
referenssiasiakkailta 5 4 3 2 1
Luotettavat toimitusajat s 4 3 2 1
Auktorisoitu tilitoimisto s 4 3 2 1
Tilitoimiston kayttdma ohjelmisto 5 4 3 2 1
Muu, mika?

Téarkeys

Kuinka paljon arvostat seuraavia tekijoita Jonkin Ei Ei
tilitoimistoissa? 3:::;: verran BN OS82 suyrikaan  lainkaan

| tirkedd | tirkeds  tirkedd
Ammattitaito 5 4 3 2 1
Palveluiden hintataso s 4 3 2 1
Toimiston sijainti N 4 3 2 1
Suosittelut muilta yrityksen asiakkailta /
referenssiasiakkailta S 4 3 2 1
Luotettavat toimitusajat 5 4 3 2 1
Auktorisoitu tilitoimisto s A 3 2 1
Tilitoimiston kayttama ohjelmisto 5 4 3 2 1

Muu, mika?

Opinnadytetyo Tilitoimistopalveluiden tuotteistamisesta
Tekija: Sari Hdmaldinen, Turun ammattikorkeakoulu
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c) TILIARJA OY

Pyydamme Teita ympyréimaan Teille sopivin vaihtoehto (vain yksi / kohta). Kohdassa Yritysneuvonta - ja
controller palvelut Tiliarja Oy:ssa, pyyddmme Teita rastittamaan sopivin vaihtoehto.

Térkeys
Mitkd tekijat vaikuttivat Tiliarja Oy:n valintaan? Jonkin Ei Ei
f.m verran !:.:::. juurikaan lainkaan
| tirkesd thrkess tirkess
Ammattitaito N 4 3 2 1
Palveluiden hintataso s a 3 2 1
Toimiston sijainti 5 4 3 2 1
Suosittelut muilta yrityksen asiakkailta
[referenssiasiakkailta S - 3 2 1
Luotettavat toimitusajat s 4 3 2 1
Auktorisoitu tilitoimisto s a 3 2 1
Tilitoimiston kayttama ohjelmisto s 4 3 2 1
Muu, mika?
Tarkeys
Kuinka paljon arvostat seuraavia tekijoita Jonkin Ei i
Tiliarja Oy:ss&? a"“l ""‘ verran E:‘:::' juurikaan lainkaan
tirkedd tirkedd tirkedd
Ammattitaito 5 4 3 2 1
Palveluiden hintataso 5 4 3 2 1
Toimiston sijainti s . 2 3 ;
Suosittelut muilta yrityksen asiakkailta
Jreferenssiasiakkailta S 4 3 2 1
Luotettavat toimitusajat 5 4 3 2 1
Auktorisoitu tilitoimisto 5 4 3 2 1
Tilitoimiston kdyttama ohjelmisto s 4 3 2 1

Muu, mika?

Opinnaytetyo Tilitoimistopalveluiden tuotteistamisesta
Tekija: Sari Hamaldinen, Turun ammattikorkeakoulu
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Kiytitko seuraavia Tiliarja Oy:n Thckeys
peruspalveluita? Erittdin Jonkin En osaa En En
paljon  verran Sanoa juurikaan lainkaan
Perus kirjanpito s 4 3 2 1
Reskontran hoito (myynti - ja ostoreskontra) 5 4 3 2 1
Tilinpaatdksen laatiminen 5 4 3 2 L
Veroneuvonta (Tulovero ja Arvonlisdvero) 5 4 3 2 1
Palkanlaskenta s 4 3 2 1
Yritysneuvonta 5 4 3 B 1
Muu, mika?
Térkeys
Kuinka tirkedksi koet seuraavat Tiliarja Oy:n Jonkin B Bl
palvelut? a':k":"'; verran ':" 0%33 juurikaan lainkaan
tarkedd tirkedd tirkedd
Yritysneuvonta
Yritysmuodon muutos s » 3 2 1
Yhtiosopimuksen ja yhtidjarjestyksen laatiminen s " 3 2 2
Osakassopimuksien laatiminen 5 4 3 2 g
Kaupparekisterinmuutosiimoitus 5 4 3 2 1
Poytakirjojen laatiminen s 4 3 2 1

Controller palvelut
Budjetointi ja budjetin seuranta

5 4 3 2 1
Kannattavuuslaskenta 5 4 3 2 1
Investointilaskenta 5 a 3 2 1
Tunnuslukulaskenta 5 4 3 2 1

Opinnaytetyo Tilitoimistopalveluiden tuotteistamisesta
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Viittimit ST
mielta
Tunnen Tiliarjan henkiloston hyvin 5
Minua palveleva henkilokunta pysyy samana s
Tiedan kuka on yritykseni paakirjanpitaja .
Tiedadn kuka on yritykseni sijainen (toinen henkild,
padkirjanpitdjan lisaksi, joka tietaa yrityksen 5
kirjanpidon.)
Minua tervehditadn, kun tulen toimistoon s
Tapaamisaika on helppo sopia 5
Saan valmiin aineiston aina sovittuna aikana s
Tilinpdatds on tehty ajallaan 5
Palvelu on ystavallista ja asiallista 5
Palvelu on asiantuntevaa s
Yrityksen toimitilat ovat siistit ja asianmukaiset s
Yrityksen kokonaispalvelutaso on luottamusta
herdttavad, minua osataan auttaa S

Yritysneuvonta -ja controllerpalvelut Tiliarja Oy:ssa

Jokseenkin
samaa
mieltd

4

1. Kdytdn tai olen kdyttanyt yritysneuvonta —ja controller palveluita

Kylla
Ei

Térkeys
Ei

Jokseenkin

Liite 1

mielipidetts eri mielts = Mieits

3

2. Haluaisin tietaa enemman yritysneuvonta —ja controllerpalveluista?

Kylla
Ei

3. Haluan, etta minuun otetaan yhteytta edelld mainittujen palveluiden osalta?

Kyl
i
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HINNOITTELU

Pyydamme Teitd ympyroimaan Teille sopivin vaihtoehto (vain yksi / kohta).

Térkeys
5 Jonkin En En
Palveluiden hinta ja lasku Tillarja Oy:ss& Samaa verran En osaa juurikaan lainkaan
mielts samaa sanoa samaa samaa
mieltd ~ mieltd  mieltd
Onko Tiliarja Oy:n hinnoittelu selkeaa? s A 3 2 i
Onko Tiliarja Oy:n lasku sopimuksen mukainen? s a 3 2 1
% 2 R
Onko palveluiden hinta sopiva? s 4 3 2 i

Mikali vastasit ylla oleviin vaihtoehtoihin numerot 2 tai 1 (en juurikaan, en lainkaan samaa mielta), niin
perustele miksi olet tdtd mielta?

TYYTYVAISYYS

Pyyddmme Teitd ympyrdimadn Teille sopivin vaihtoehto (vain yksi / kohta).

Téarkeys
Jonkin En En
Samaa verran En osaa juurikaan lainkaan
mieltsd samaa sanoa samaa samaa
mieltsd mielts mielts
Kuinka tyytyvdinen olette kokonaisuutena
Tiliarja Oy:n tarjoamiin palveluihin? 5 4 3 2 1
Suosittelisitteko Tiliarja Oy:ta muille yrityksille /
yhdistyksille? S 4 3 2 1

Kehitysideoita

KITOS!
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