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Opinnaytetyon tarkoituksena oli kartoittaa tilitoimisto X:n ravintola-alalla toimivien
yritysasiakkaiden asiantuntijapalveluiden tarve. Opinnaytetyon tehtavina oli kuvailla
tilitoimistoalan muutoksia ja nykytilaa, asiakasymmarrysta, kirjanpitdajan matkaa konsultiksi
seka taloushallintoalan tulevaisuuden nakymia. Opinndytetyon tavoitteena oli tuottaa
tilitoimisto X:lle tietoa heidan ravintola-alan asiakkaiden asiantuntijapalveluiden tarpeista ja
toiveista. Opinnaytetyo tehtiin yhteistydssa tilitoimisto X:n kanssa ja on muodoltaan
tutkimuksellinen opinndytetyd.

Digitalisaation kehitys ja kirjanpitolain muutokset ovat muokanneet taloushallintoalaa
merkittavasti menneiden vuosikymmenten aikana. Tulevaisuudessa digitalisaatio tulee
automatisoimaan yritysten taloushallinnon kokonaan, jolloin asiantuntijapalveluiden
merkitys yrityksille korostuu. Kirjanpitdjien tyénkuva on jatkuvasti muuttumassa konsultin
suuntaan, ja tyotehtavat tulevat painottumaan laaja-alaisempaan asiantuntijatyohon. Jotta
yritysten tarpeisiin voidaan vastata mahdollisimman hyvin, on asiakasymmarrys
merkittavassa osassa asiantuntijapalveluita.

Opinnaytetyo toteutettiin kyselytutkimuksella, joka suunnattiin tilitoimisto X:n ravintola-alan
yritysasiakkaille. Lisaksi toteutettiin taloushallinnon asiantuntijoiden haastattelu, jonka
avulla pyrittiin luomaan kokonaisnakemys ravintola-alan yrittdjien palvelun tarpeesta.
Tutkimustulosten perusteella enemmisto ravintola-alan yrittdjista oli tyytyvaisia tilitoimisto
X:n palveluihin ja koki palveluiden vastaavan toimialan yrittdjien tarpeita. Yleisimmat
palvelut, joita yritykset hyodynsivat, oli kirjanpito- ja palkanlaskentapalvelut. Hieman yli
puolet kyselyyn vastanneista ravintola-alan yrittdjista eivat olleet valmiita maksamaan
lisdpalvelusta, kuten kassavirtalaskennasta. Vastaajista ldhes puolet eivat olleet tietoisia
siitd, millainen palvelutarjonta tilitoimisto X:1la kokonaisuudessaan on.

Opinnaytetyon pohjalta on mahdollista toteuttaa toiminnallinen opinnaytetyo, jossa
tyostettaisiin uusia asiantuntijapalveluita, joita pilotoitaisiin ravintola-alan yrittajille.
Asiakasymmarrysta voisi tehostaa yrityskaynnilla, jossa asiakkaan taloushallinnon tarpeisiin
voitaisiin syventya asiakkaan ndkokulmasta.
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examine the need for professional services of accounting firm X’s clients operating in the
restaurant industry. The written report of this study consists of a description of the changes
and current state of the accounting industry, customer insight, the accountant’s journey to
becoming a consultant and the outlook for the financial management industry. This study
had a research-oriented approach, and it was done in cooperation with accounting firm X.

The development of digitalization and changes in the accounting law have shaped the
financial administration industry significantly over the past decades. In the future
digitalization will fully automate the financial management of companies which will
emphasize the importance of consulting services. Accountants job is constantly changing in
the direction of a consultant and the tasks will be focused on more extensive specialist work.
Customer insight play an important role in consulting service when customer needs are tried
to meet as well as possible.

This study was carried out with a survey aimed at the accounting firm X’s clients operating in
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respondents were satisfied with accounting firm X’s services and felt that services met the
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Based on this work it is possible to carry out a practice-based thesis in which new consulting
services would be developed and piloted for entrepreneurs in the restaurant industry.
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management needs could be seen better from the customer’s point of view.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aihe on tilitoimistoasiakkaiden asiantuntijapalveluiden tarve ravintola-alalla.
Kyseessa on tutkimuksellinen opinnaytetyd, jonka aihe saatiin toimeksiantajalta.
Opinndytetyon toimeksiantaja on tilitoimisto, joka lukeutuu Suomen johtaviin
taloushallinnon palveluita tarjoaviin yhtioihin. Yritys on tunnettu palvelun laadusta seka
edistyksellisesta otteesta talouden hallintaan. Tilitoimisto on valinnut tulevaisuuden
suunnakseen automaation ja konsultoinnin kehittamisen, jotka ovat osa jokaisen tyontekijan
tyopaivaa. Yrityksille pyritaan tarjoamaan tarkeimmat taloudenhallinnan palvelut, jonka
vuoksi toiminta on hyvin laajaa. Yhtio pyrkii tyytyvaisiin asiakkaisiin ja kannattavaan kasvuun
seka teknologiseen edelld kdymiseen. Tilitoimistolta asiakkaat odottavat lisdarvon
tuottamista, liiketoiminnan ymmartamista seka ongelma- ja muutostilanteiden hoitamista.

Kaikki toiminta tapahtuu asiakaskokema edella.

Aiheen valinta perustuu toimeksiantajan tarpeeseen saada tietoa ravintola-alan
asiakkaidensa asiantuntijapalveluiden tarpeesta. Opinnaytetyon tutkimuksesta saadut
tulokset hyodyttavat toimeksiantajan palveluntarjonnan kehitystyo6ta. Digitalisaation
kehittyminen ja jatkuvat muutokset kirjanpitdjan tyénkuvassa lisdavat aiheen
ajankohtaisuutta. Taloushallinnon tyonkuvat tulevat muuttumaan automatisaation edetessa
ja suurin osa taloushallinnon manuaalisista tehtavista siirtyy tekodlyn suoritettavaksi
(Kaarlejarvi & Salminen, 2018, s. 267) Tilitoimistoalalla toimivien yritysten on siirryttava
viipymatta kohti uutta normaalia turvatakseen toiminta- ja kilpailukykynsa tyémarkkinoilla
(Anttila, 2021). Tilitoimiston tarkein tehtava on toimia yrittdjan taloudellisena
neuvonantajana ja pitaa yrittdja ajan tasalla yrityksen tilasta. Nykyaikaisiin

tilitoimistopalveluihin kuuluu muutakin kuin perinteiset kirjanpidolliset tehtavat. (litia, 2020)

Opinnaytetyo rakentuu teoriaosuudesta ja tutkimustuloksista. Teoriaosuus koostuu
kolmesta paaluvusta, jotka rakennetaan alan kirjallisuuden seka ajankohtaisten artikkeleiden
ja tutkimusten pohjalta. Aluksi keskitytdan taloushallintoalan muutoksiin ja nykytilaan seka
ndiden merkitykseen yrittajalle. Taman jalkeen teoriaosuudessa kasitelldan asiakkaiden

odotuksia asiakasymmarryksen kannalta. Viimeisessa teoriaosuuden padluvussa suunnataan



katse tulevaisuuteen ja pohditaan kirjanpitdjan matkaa konsultiksi seka kuvaillaan
taloushallintoalan tulevaisuuden nakymia. Tyon tutkimusosuudessa kasitellaan tutkimuksen
menetelmia ja tutkimusaineiston kasittelya. Tutkimus toteutetaan maarallisena
kyselytutkimuksena tilitoimisto X:n asiakkaille ja laadullisena haastatteluna tilitoimisto X:n
taloushallinnon asiantuntijoille. Kyselytutkimuksen tulokset avataan kysymyskohtaisesti auki
ja asiantuntijoiden haastattelusta raportoidaan yhteenveto. Opinndytetyon lopussa kootaan
tutkimustulokset seka johtopaatokset kyselytutkimuksesta ja haastattelusta saatujen

tietojen pohjalta.

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksia ovat:

Mitka ovat ravintola-alan yrittdjien asiantuntijapalveluiden tarpeet?
Miten asiantuntijapalveluita voitaisiin kehittaa?

Mista aiheista palavereissa tulisi keskustella asiakkaan kanssa?

P w N

Miten tilitoimisto voisi luoda lisdarvoa asiakkailleen?

Opinndytetyon tavoitteena on tuottaa tilitoimisto X:lle tietoa heidan ravintola-alan
asiakkaiden asiantuntijapalveluiden tarpeista ja toiveista. Opinnaytetyon tarkoituksena on
kartoittaa tilitoimisto X:n ravintola-alalla toimivien yritysasiakkaiden asiantuntijapalveluiden
tarve. Opinndytetyon avulla voidaan selvittda asiantuntijapalveluiden kysyntaan vaikuttavia

tekijdita.

2 TILITOIMISTOALAN MUUTOKSET JA NYKYTILA

Internet yleistyi 1990-luvun alussa, kun Suomi toipui lamasta. Suomalaiset yritykset alkoivat
huomata, etta niiden tulevaisuuden menestys voisi nakya kansainvalistymiselld, kun talous
oli alkanut hiljalleen elpya. Moni suomalainen yritys kansainvalistyi Nokian menestyksen
myo6ta kuin itsestdan. Internetin ja digitalisaation avulla sisdllontuotannon maara lahti
rajahdysmaiseen kasvuun ja informaatio kulki nopeasti ihmisten tietoisuuteen ympari
maailman. Ennen tiedon valitti ihmisille ammattilaiset, kuten toimittajat, tutkijat ja kirjailijat.
Tana paivana kuluttajat ovat mukana tiedon tuottamisessa esimerkiksi sosiaalisessa

mediassa. (Filenius, 2015, s. 17)



Digitalisaatio muutti taloushallinnon parissa tyoskentelevien ammattilaisten ja yritysjohdon
tyota. Taman myota tyosta tuli monelle antoisampaa ja palvelevampaa. Taloushallinnon
ulkoistaminen yleistyi ja tilitoimistojen markkinat laajenivat. Tilitoimistojen tuli sopeutua
laajentuneeseen markkinatilanteeseen laajentamalla palveluitaan, joka nakyi asiakas- ja
tyomaaran lisddntymisena ja hintatason nousuna. Moni tilitoimisto oli kuitenkin juurtunut
toimintatapoihinsa ja jos uudenlaista asennoitumista erikoistumiseen ja verkostoitumiseen
ei omaksuttu, niin tilitoimistot putosivat pois markkinoilta. Markkinoille tuli uusia
digitaalisesti ja nuorin voimin johdettuja tilitoimistoja, jotka loivat uudet markkinat.

(Mé&kinen & Vuorio, 2002, ss. 39, 45-46)

2.1 Tilitoimistoalan historia ja kehitys

1990-luvulla tilitoimistoissa elettiin erilaista aikaa, kun rutiinityot vaativat paljon kasityota
paperitositteiden suuren maaran vuoksi. Teknisen kehityksen myéta tilitoimistoissa
tyoskentelevien kirjanpitdjien tyo on kokenut muutoksia ja saanut apuja erilaisista
kirjanpitotyon ja taloushallinnon apuvalineista. Sahkoistyneen taloushallinnon myota
kirjanpitajat ovat vapautuneet rutiineista tuottavampiin tdihin ja tyon tehokkuus on noussut.
Kirjanpitdjan toimenkuva on muuttunut monipuolisemmaksi ja haastavammaksi. Prosessien
kehittyminen ja yritysten odotusten kasvaminen on vaikuttanut siihen, miten kirjanpitajien
on jatkuvasti syvennettdva osaamistaan pysyakseen mukana muutoksissa. Jatkuvasti
muutoksia kokevalla tilitoimistoalalla tyoskentely vaatii elinikdista oppimista. Ala tarvitsee
tulevaisuuden taloushallinnosta kiinnostuneita tydntekijoita, joita motivoi vahvan

talousosaamisen yhdistaminen digitaalisen taloushallinnon kanssa. (Ahvenniemi, 2013)

1960-luvulla taloushallinnon tehtavat hoidettiin paaosin kasin. Tehtaviin kdytettavat koneet
olivat kirjoituskone, laskukone ja kirjanpitokone (Kuva 1). (Makinen & Vuorio, 2002, s. 62)
IBM 405 -kirjanpitokone lanseerattiin vuonna 1934 ja silla pystyttiin lisddmaan ja
vahentamaan lukuja seka tulostamaan raportteja yksittaisten reikakorttien avulla
(Greenstep, 2021). Laskut kirjattiin mekaanisella kirjanpitokoneella ja koska kopiokoneita ei
vield ollut kdytossa, niin jaljenndkset tehtiin hiilipaperilla. Reskontra muodostui ostokirjasta
ja myyntikirjasta, jotka koneet tuottivat pitkina paperiliuskoina. Lapikirjoitusmenetelmalla

toimittaja- ja asiakaskohtaiset saldot saatiin tulostettua korteille. Myos muut taloushallinnon



tehtavat, kuten palkanlaskenta, tehtiin kirjanpitokoneella ja ldpikirjauksella. Tapahtumien

kirjaaminen oli tyolasta. (Makinen & Vuorio, 2002, ss. 62—64)

Kuva 1. IBM 405 -kirjanpitokone (Greenstep, 2021).

1970-luvulla alkoi tilitoimistoalan murros, kun uusi kirjanpitolaki astui voimaan. Tietokoneet
lisaantyivat ja niita alettiin hyddyntamaan taloushallinnon tehtavissa. Uudessa
kirjanpitolaissa tarkeana pidettiin sita, etta kirjanpitotapahtumat merkitdan selvakielisesti ja
pysyvasti. Kirjanpitomerkintaa ei siis saanut poistaa, eika tehda epaselvaksi. Laskutukseen
liittyvat tehtavat oli helppo siirtaa tietokoneelle heti koneiden yleistyessa, mutta
tietokoneita alettiin kdyttamaan kirjanpidossa vasta kirjanpitolain uudistuessa 1974.
Tuotetun tiedon taso parani, kun jarjestelmista saatiin paiva- ja paakirjat, tuloslaskelmat ja
taseet. Kustannukset laskivat merkittavasti. Aluksi tietokoneet olivat kalliita ja vain suurilla
yrityksilla oli niihin varaa. Tietokoneiden tehokkuuden parantuessa ja hintatason alentuessa

ne lunastivat nopeasti paikkansa taloushallinnossa. (Makinen & Vuorio, 2002, ss. 70—73)

1980-luvulla kirjanpitoa tehtiin edelleen manuaalisesti. Paakorteille kirjattiin tapahtumat,
jotka jaljennettiin kalkeeripaperin avulla paivékirjaan. Puoliautomaattisia kirjanpitokoneita
oli jo olemassa, mutta niita kdytettiin 1ahinna isoissa tilitoimistoissa. Reikdkortteja ja -
nauhoja kaytettiin apuna tietojen siirrossa ja tallennuksessa, mutta paljon laskettiin
laskukoneella, joiden nauhat tallennettiin kirjanpitoaineistoon. Manuaalisen kirjanpidon
aikaan virheiden korjaaminen oli tyolaampaa kuin nykyaan. Sahkoisen kirjanpito-ohjelman

avulla virheiden korjaaminen tapahtuu melko nopeasti. Manuaalisessa kirjanpidossa



virheiden korjaaminen vaati korjaus- ja oikaisukirjauksia, eikd valmiita tulosraportteja ollut
saatavilla. Ne laskettiin paakirjakorttien saldoista nauhalaskimen avulla. Menetelman
edistyessa tapahtumat kirjattiin valmiille kaavakkeille, jotka lahetettiin esimerkiksi pankin
tallennuskeskukseen. Valmiit tulosraportit saatiin tallennuskeskuksesta myéhemmin.

(Greenstep, 2021)

Uusien ohjelmistojen suunnittelusta tuli mahdollista Windowsin tultua markkinoille 1990-
luvun alussa. Taloushallinnon ohjelmien laadinnassa kesti odotettua kauemmin.
Jarjestelmatoimittajat olivat luvanneet Windows-ohjelmiaan markkinoille jo vuosia, mutta
tama vei aikaa, koska Windows vaati ohjelmoijilta uudenlaista tyoskentelytapaa. Internet
yleistyi ja siita tuli merkittava tekija taloushallinnon sahkdistymisessa. Sen avulla viestinnasta
tuli helpompaa ja asiakirjoja pystyttiin siirtdmaan yrityksien valilla tietokoneelta toiseen.
Vuonna 1997 kirjanpitolaki uudistui ja yhtenda muutoksena paperittomasta kirjanpidosta ja
sahkoisista viranomaisraporteista tuli sallittuja. (Makinen & Vuorio, 2002, ss. 77-79)
Lakimuutos ja internet mahdollistivat uusien innovaatioiden, kuten verkkolaskustandardin
kehittymisen sahkoisessa taloushallinnossa. Useat operaattorit alkoivat tarjoamaan
verkkolaskupalveluita. Verkkolaskupalveluiden toimivuuden kannalta tarkeaa oli, etta
operaattorit muodostivat keskendan konsortion, eli verkoston. Tieto kulki ndin eri
operaattoreiden asiakkaiden valilla. Taloushallinnon sahkdistyminen eteni kaikkia odotuksia
hitaammin. Vuonna 2006 vain 7-8 % yritysten valisista laskutuksista oli sahkoisia ja

kuluttajalaskuissa sdahkoisten laskujen osuus oli alle 3 %. (Lahti & Salminen, 2008, ss. 23-24)

Digitalisaation jatkuvan kehittymisen vuoksi 2020-luku tulee olemaan merkittava. Tana
pdivana tekodly on mukana nopeuttamassa taloushallinnon tehtadvia sdaantépohjaisella
automaatiolla. Koska tekoaly kykenee vapauttamaan asiantuntijat hallinnollisista rutiineista,
vapautuu aikaa strategisempiin tyotehtaviin. Raporttien poikkeavuuksiin tulee yha kiinnittaa
huomiota, mutta kehittynyt analytiikka osaa nostaa nama esille. Tama helpottaa ja

nopeuttaa raporttien tulkitsemista. (Kaarlejarvi, 2020)

Koronapandemian tuomista tyoelaman muutoksista tilitoimistoja koskettaa erityisesti
hybridity6, joka on tullut jadadakseen. Hybridityo tarkoittaa tyon tekemista tyopaikalla seka

sen ulkopuolella. (Anttila, 2021) Konsulttiyhtid EY on tehnyt kansainvalisen tutkimuksen
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aiheesta. Tutkimuksessa oli mukana yhdeksdn maata ja vastaajia oli yhteensa 1083 henkil6a.
Tutkimuksen tuloksista ilmenee, ettd 90 % tyontekijoista haluaa jatkossa vaikuttaa tyonteon
ajankohtaan ja paikkaan. Tama aiheuttaa ristiriitaa, silla tyonantajista 35 % haluaa
tyontekijoiden tekevan tyonsa yrityksen tarjoamissa toimistotiloissa. (EY Global, 2021)
Suomessa tehdyssa Yrittdjien tyoelamagallupissa vastaavasti selvisi, ettd 74 % tyoelamassa
olevista ihmisista haluaa mahdollisuuden tehda etatyota jatkossa. Kyselyyn vastasi 1002

tyontekijaa ympari Suomen. (Pentikdinen, 2021)

Tilitoimistoalalla toimivien yritysten on siirryttava viipymatta kohti uutta normaalia
turvatakseen toiminta- ja kilpailukykynsa tyomarkkinoilla. Toimintamallien suunnittelussa on
tarkedaa huomioida ajankohtaiset tyoelaman muutokset ja tyontekijoiden vaatimukset
hybridityosta. Tilitoimistoalalla on tarkat maaraajat useiden tyétehtavien suorittamiselle,
mutta joustavuutta I6ytyy esimerkiksi siitd, mihin vuorokaudenaikaan tyontekijat
tyoskentelevat. Hybriditydmalli voi vahentaa merkittavasti yritysten toimitilakustannuksia,
mikd on monille yrityksille suuri kuluera. Osaavien tyontekijoiden |0ytaminen
tilitoimistoalalla on talla hetkelld haastavaa ja tydelaman murroksen myota tydpaikan
vaihtamisen kynnys on aikaisempaa matalampi. Modernia teknologiaa hyédyntavan
yrityksen voi olla helpompaa rekrytoida osaajia fyysisesta sijainnista riippumatta. Tyonteon
tavat ja valineet ovat tarkedssd asemassa osaavan ja sitoutuneen tyovoiman I6ytamisessa.
Hybridityon mahdollisuus on jatkossa tilitoimistoalalla toimivien liiketoiminnan

perusedellytys. (Anttila, 2021)

2.2 Tilitoimiston rooli yrittajadlle

Suomeen perustetaan vuosittain noin 30 000 uutta yritystd, kun samaan aikaan monet
yritykset lopettavat toimintansa. Jos yrityksen pohjaty6 on toteutettu heikosti, on yrityksella
suuri riski joutua keskeyttamaan liiketoimintansa. Ensimmaiset kolme vuotta yrityksen
toiminnasta paljastavat yrityksen elinkelpoisuuden ja kannattavuuden. Hyva
lilketoimintasuunnitelma ja realistisesti tehdyt laskelmat yrityksen kassavirrasta parantavat
yrityksen todenndkoisyytta selviytyd ensimmaisista vuosista. Ndiden vuosien aikana yrittdjan

tulisi erityisesti kiinnittda huomiota kassan hallintaan, yrityksen kannattavuuden



mittaamiseen, tyontekijoiden palkkaamiseen liittyviin kuluihin ja yritystoiminnan henkil6-,

liiketoiminta- ja vahinkoriskeihin. (Fennia, 2020)

Tilitoimiston tarkein tehtava on toimia yrittdjan taloudellisena neuvonantajana ja pitaa
yrittdja ajan tasalla yrityksen tilasta. Nykyaikaisiin tilitoimistopalveluihin kuuluu muutakin
kuin perinteiset kirjanpidolliset tehtadvat. Tilitoimistojen peruspalveluihin kuuluvat
yritysasiakkaiden kirjanpidon, tilinpaatoksen ja veroilmoituksen laadinta. Naiden
lakisdateisten palveluiden lisaksi tilitoimistot tarjoavat usein reskontranhoitoa. (litid, 2020)
Reskontra koostuu myyntireskontrasta ja ostoreskontrasta. Myyntireskontrasta selviaa
yrityksen myyntisaatavat, lahetetyt laskut ja saapuneet suoritukset. Ostoreskontrasta selviaa

yritykselle saapuneet ostolaskut ja niihin kohdistuneet suoritukset. (Visma, n.d.)

Teknologian kehitys nakyy tilitoimiston roolissa yrittdjalle. Vanhanaikaisiin toimintamalleihin
jamahtanyt tilitoimisto voi vaikuttaa yrityksen kehitykseen heikentavasti. Modernien
taloushallinto-ohjelmien avulla yrittdja saa reaaliaikaisia, oleellisia ja tarkkoja raportteja,
joiden pohjalta paatoksenteko tehdaan. Mahdolliset ajantasaiset kassavirtalaskelmat ja
talouden ennusteet, seka nopeasti ladattavat tase- ja tuloslaskelmat ovat apuna rahoitusta
hakiessa. llman naita rahoitus voi jaada saamatta. (litia, 2020) Suuremmat tilitoimistot
tarjoavat peruspalveluiden lisaksi vaativampaa osaamista edellyttavia palveluita. Tallaisia
palveluita ovat esimerkiksi juridiset palvelut, talouskonsultointi, ulkomaankauppa ja siihen
liittyvat asiantuntijapalvelut seka liiketoiminnan kehittamispalvelut kuten verosuunnittelu.
Yrittdjan on hyva kiinnittda huomiota yrityksen tarpeisiin ja pyrkia [6ytamaan niihin vastaava

tilitoimisto. (Suomentilitoimistot.fi, n.d.)

2.3 Asiantuntijapalveluiden merkitys yrittajalle

Kirjanpidon automatisoituessa kirjanpitajan rooli asiakaspalvelijana korostuu. Asiakaspalvelu
nakyy eri konsultaatioprojekteissa, jotka ovat yksilollisia ja ndin edellyttdvat
asiakasviestintda. (Aho, 2019, ss. 75-76) Asiantuntijat osaavat alansa asiat heidan
asiakkaitaan paremmin. Liike-elaman asiantuntijoiden kehittdminen on systemaattista ja
siithen tarvitaan viitekehikkoja. Asiantuntijuutta voidaan havainnollistaa neliportaisella

viitemallilla, jossa ensimmainen porras kuvastaa yksinkertaista ja toistettavaa tyota. Tahan



tyohon kykenee esimerkiksi tietokoneet ja muut koneet. Toisen portaan muodostavat
vksinkertaiset avustajan tehtavat. Talle portaalle |0ytyy useita osaajia ja oppimisaika
tehtdviin on lyhyt. Kolmannella portaalla tyoskentelevat asiantuntijat, jotka kykenevat
vastaamaan yksittaisten toiden kokonaissuorituksista. Ylimmalla portaalla ovat kehittdjat,
joiden osaaminen riittda muiden asiantuntijoiden kehittamiseen. Tydntekija voi toimia

usealla eri portaalla samanaikaisesti. (Sipila, 1998, ss. 13—16)

Asiantuntijapalveluiden tehtdavana on ratkoa monimutkaisia ongelmia ja kehittdaa uusia
toimintamalleja. Palveluntarjoajaan tukeudutaan silloin, kun yrittaja ei itse osaa tai viitsi
ratkaista ongelmaansa. Ongelmana kuitenkin on, ettd moni yrittdja ei ole valmis sijoittamaan
ratkaisuun padaomaa, vaikka lopputulos saastaisikin yrittajan aikaa ja rahaa. Ratkaisun hyodyt
nakyvat asiakkaan taloudellisessa tuloksessa, varallisuudessa, markkina-asemassa seka
riskien minimoimisessa. Tarkoituksena on maksimoida hyoty ja minimoida riskit. Ydintehtava
asiantuntijapalvelussa on antaa asiakkaalle rahan arvoisia neuvoja. Palvelu muodostaa
luottamussuhteen, jossa osapuolet tukevat toisiaan. Asiakkaan tulee antaa riittava
pohjatieto asiantuntijalle, joka ndiden tietojen perusteella |6ytaa ongelmalle parhaan
mahdollisen ratkaisun. Usein asiantuntijapalvelut ovat monimutkaisia ja asiakas ei osaa
antaa riittavaa tietoa esimerkiksi omista tarpeistaan. Talldin voidaan toteuttaa tarpeen
maarittely ja suunnittelu, jotka usein takaavat onnistuneen toteutuksen. (Sipila, 1998, ss.

12-13)

Yrittdjat odottavat asiantuntijoilta enemman asiakaspalvelutaitoja. Asiantuntijan kayttama
ammattikieli tulisi olla asiakaslahtdisempaa ja ymmarrettdvampaa. Tyonantajalle on tarkeaa
I6ytaa hyva asiantuntija, joka kykenee toimimaan tiimin jasenena ja on osaava
asiakaspalvelutilanteissa. (Sipild, 1998, s. 17) Palveluita tarvitsevat haluavat ostaa ratkaisun
lisaksi hyvaa asiakaspalvelua, eivatka vain prosessin lopputulosta. Esimerkiksi perinteista
kirjanpitoa tarvitseva yritys voi ostaa saman lopputuloksen useasta eri tilitoimistosta, jolloin
valintaa ohjaa yrityksen saama asiakaspalvelu ja kommunikaation helppous.
Asiantuntijapalveluissa lopputulos ei valttamatta ole aluksi selked, mutta asiakaspalvelulla
on silti suuri merkitys yrityksen paatoksen kannalta. Vaikka asiantuntijapalvelu tarjoaisi
yrittajalle parhaan mahdollisen ratkaisun, niin huono ulosanti antaa yrittdjalle kuvan

laaduttomasta lopputuloksesta. (Grénroos, 2001, s. 51)



Asiantuntijapalvelun kehitysprosessissa on tarkeda ottaa huomioon asiantuntijapalvelun
kayttajat (Kuva 2). Kehitysprosessilla tarkoitetaan uuden asiantuntijapalvelun luomista tai
olemassa olevan palvelun kehittamista. Palvelua kehittavien tyontekijoiden on tiedettava
asiantuntijapalveluita kayttavien asiakkaiden tarpeet, jotta niihin pystytdan vastaamaan.
Talloin ratkaisu luodaan molempien tahojen yhteisymmarryksessa, sekd molempien toiveet
ja tarpeet tayttaen. Asiantuntijapalveluiden tilaajille talla on suuri merkitys asiakassuhteen
yllapitamiseksi. Hyva palveluprosessi ja lopputulos ovat kriittisia tekijoita asiakkaan
kasitykselle palvelusta ja sitd kautta pitkaaikaiselle ostokayttaytymiselle. (Gronroos, 2001, s.

52)

Kuva 2. Asiantuntijapalveluprosessi (mukailtu Grénroos, 2001, s. 52).

Asiantuntijapalvelun kehitysprosessi

Ratkaisu

Asiantuntijapalvelun kayttdjat

Asiantuntijapalvelut ovat selvasti abstraktimpia kuin perinteiset kirjanpidolliset palvelut.
Yrittdja ja kirjanpitaja ovat usein yhteisymmarryksessa siitd, mika on kirjanpitopalvelun
olennainen sisaltd ja mita se merkitsee asiakkaalle. Asiantuntijapalvelut sen sijaan tulee
tuotteistaa asiakkaalle, silla han ei valttamatta tieda tarvitsevansa kyseista palvelua. Palvelu
tulee tuotteistaa asiakkaalle ymmarrettavasti ja houkuttelevasti, eika siita saa jaada
asiakkaalle epamaaraista tunnetta. Epamaardinen palvelun sisalto ja korkea hinta johtavat

siihen, ettei asiakas halua ostaa palvelua. (Aho, 2019, s. 245)

Pienelld ja tasapainoisella yritykselld on vahemman kysymyksia kuin uudella laajasti
toimivalla yritykselld. Ongelmakohtia tulee esille sdannoéllisten keskustelujen kautta
asiakkaan kanssa. Automaation tuoman isomman asiakasmaaran yhteydessa myos
kysymyksid nousee enemman esille. Yleisimmin yrittajat haluavat kuulla yrityksen

taloudellisesta tilanteesta. Useimmilla yrittajilla ei ole tietotaitoa tulkita lukuja ja niiden
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merkitysta raporteilta, vaikka he tuntisivat parhaiten yrityksen toiminnan lukujen takana.
Taman vuoksi raporttien tulkinta on yksi tarkeimpia yrittajien tarvitsemia

konsultointipalveluja. (Aho, 2019, ss. 224-225)

Toinen tarpeellinen konsultointipalvelu on yrityksen arvonmaaritys, johon yrittdja saa apua
taloushallinnon asiantuntijoilta. Yrityksen arvon ymmartaminen on tarkeaa tietoa yrittajalle
esimerkiksi tulevaisuuden suunnitelmien vuoksi. Arvonmaaritys tulisi tehda viimeistaan
silloin, kun yrittdja etsii osakkaita toimintaansa tai yrittdja haluaa myyda yrityksensa.
Arvonmaaritys olisi kuitenkin hyva tehda jo aikaisemmin, jos yrittdja esimerkiksi haluaa
kasvattaa yrityksensa arvoa, tai mikali yrittdja on laskenut elaketurvansa yritysmyynnin
varaan. Arvonmaaritykseen ei usein saada yhta oikeaa vastausta, vaan tulos voi vaihdella eri
laskentamenetelmien ja ostajan tuottovaatimuksen perusteella. Tarkeinta on laskea oikaistu
tulos ja ymmartaa yrityksen tuloksen rakenne. Asiantuntijan ja yritysasiakkaan valisen
vhteistyon kautta asiakas saa paremman kasityksen siitda, mihin yrityksen taloudellinen arvo

perustuu ja mitkd muutokset siihen vaikuttavat. (Aho, 2019, ss. 230, 235)

Budjetointiin keskittymalla yrittaja pystyy seuraamaan yrityksen odotettua tulosta ja
pysymaan perilld yrityksen tilanteesta. Budjetoinnissa pyritddan ennustamaan kaikki tulevat
tuotot ja kulut ja seuraamaan tata ennustetta. Palvelun tarkoituksena on vieda yrittdjan
katse yrityksen tulevaisuuteen pitkalla aikavalilla. Budjetointia varten yrittdjan tulee pohtia,
millaisia taloudellisia tavoitteita hanella on yrityksen suhteen. Yrittdjalle saattaa riittaa
yrityksen nykyinen taso, jolloin tulisi miettid, mitd saman tason yllapitaminen edellyttaa.
Tutkimusten mukaan tavoitteita itselleen asettavat yritykset menestyvat paremmin, joten

budjetointi luo aitoa lisdarvoa yrittajalle. (Aho, 2019, ss. 236—-237)

Asiantuntijapalveluiden merkitys nakyy yrittdjille mahdollisuutena ymmartaa oman
yrityksensa taloudellista toimintakokonaisuutta paremmin. Edelld mainittujen palveluiden
lisdksi myds moni muu asiantuntijapalvelu on suurelle osalle yrittdjia tarpeen. N&itd ovat
esimerkiksi sisdisen laskennan palvelut, yritysjarjestelyt ja sopimusten seka asiakirjojen
laadintapalvelut. Sisdinen laskenta voi keskittyd esimerkiksi projektiseurantaan, joka
helpottaa raporttien tulkitsemista seka projektien kannattavuuden seuraamista.

Yritysjarjestelyt vaativat laajaa lakiosaamista. Yrittdjien tarpeet huomioiden etsitdan paras
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ratkaisu esimerkiksi yrityksen perustamiseen, lopettamiseen, fuusioon, jakautumiseen,
sukupolven vaihdokseen tai yritysmuodon muutokseen. Yleisimpia asiakirjoja, joita konsultit
tekevat ovat poytakirjat, jotka lahetetdaan asiakkaille allekirjoitettavaksi. Poytakirjat voivat
olla esimerkiksi tilinpaatoksen vahvistamiseksi laadittuja. Laajoissa ja monimutkaisissa

sopimuksissa usein kaannytdan sopimisjuristin puoleen. (Aho, 2019, ss. 238, 242-244)

3 ASIAKASYMMARRYS

Jotta tilitoimisto voi palvella asiakkaitaan heidan tarpeiden ja odotusten mukaisesti, tulee
asiakasymmarrykseen panostaa. Tilitoimisto, joka ymmartaa asiakasryhmaansa tietaa, milla
keinoilla asiakkaan tavoitteet voidaan saavuttaa. Myos sellaiset palvelut osataan tunnistaa,
jotka eivat sovi asiakkaan tarpeisiin. Jotta asiakasta voidaan ymmartaa, tulee keskittya
asiakkaan odotuksiin, tarpeisiin ja kayttaytymisen tunnistamiseen. Asiakasymmarrysta
luodaan tarkastelemalla yrityksen hallussa olevaa asiakastietoa. Tietoa voidaan kerdta myos
verkosta, myyntijarjestelmista ja tutkimuksilla. (Alma Media, 2017) Asiakkaiden
lilketoiminnalla voi myos olla erityisia tarpeita ja trendeja tulevaisuudessa, jotka ovat
asiakkaalle tiedostamattomia. Tiedostamattomien asiakastarpeiden ymmartaminen vaatii
syvempaa kommunikointia asiakkaiden kesken. Pelkdstaan sahkdiset
asiakastyytyvaisyystutkimukset eivat riitd. Sen sijaan voidaan toteuttaa esimerkiksi
asiakasraatitoimintaa. (Proinno, n.d.) Asiakasraadin avulla voidaan ymmartaa asiakkaan
haluja, toiveita ja tarpeita paremmin. Asiakasraati on palvelun kadyttadjista muodostuva
ryhma, jotka osallistuvat palvelun suunnitteluun, kehitykseen ja testaamiseen. Taman avulla
syvennetadn asiakasymmarrysta ja parannetaan asiakaspysyvyyttd, kun asiakkaat saavat
tuoda oman mielipiteensa esille. (Kdhkdnen, 2021) Tutkimusten mukaan yksi vahvimpia

tekijoita asiakkaan sitouttamisessa yritykseen on osallistaminen (Alma Media, 2017).

Asiakkaista jatkuvasti kerattavan tiedon tulee olla yrityksen tavoitteille merkityksellista.
Asiakasrajapinnassa toimivat henkil6t ovat parhaita kertomaan siitd, mita asiakkaat kysyvat
ja miten he toimivat. Asiakasrajapinnassa toimivien tulisi kerdta paivittain palautetta koko
yrityksen kaytdssa olevaan jarjestelmaan. Asiakastiedon kerdaminen vaatii johtamista, jotta
tiedetdaan mita tietoa tarvitaan ja miten saatua tietoa jalostetaan eteenpain. Jotta

asiakaspalautteeseen voidaan reagoida nopeasti, niin rajapinnassa tyoskenteleville tulisi



12

antaa vastuuta arjen pienien paatosten tekemiseksi. Asiakaspalautteet olisi hyva kdyda myos
koko henkildston tai tiimin kanssa lapi. Jotta tama onnistuisi, tulee tyoilmapiirin olla
luottamuksellinen, avoin ja toisiaan arvostava. Huonoon asiakaspalautteeseen tulisi yhdessa
miettia syyseuraus suhteita ja ratkaisuja, ei niinkaan syyllista. Myds asiakkaalle on hyva
mainita hdanen palautteensa merkityksellisyydesta ja siita, miten palautetta tullaan
hyodyntamaan. Asiakastiedon kerdaamisella ja kasittelylla seka tasta asiakkaalle
mainitsemisella voidaan luoda asiakkaaseen luottamuksellinen suhde. Asiakas voi tuntea
vaikuttavansa kokonaisuuteen. Edelld mainittujen asioiden avulla voidaan rakentaa hyvaa

asiakasymmarrysta organisaatiossa. (Proinno, n.d.)

3.1 Asiakkaan odotukset ja tarpeet

Digitalisaatio on saanut kuluttajat ajattelemaan, etta yritysten palvelut ovat saatavilla ajasta
ja paikasta riippumatta. Jotta asiakkaiden tarpeet voidaan huomioida, tulee viestintaa,
kokemusta ja tuotteita kohdentaa eri kuluttajayhteiséille. Digitaalisesti toimivassa
yrityksessa tama on analytiikan avulla mahdollista. Analytiikan avulla voidaan seurata ja
ennustaa asiakaskayttaytymistd, jonka perusteella voidaan tehda toimenpiteita tavoitteiden
saavuttamiseksi. Keratyn asiakastiedon perusteella voidaan 16ytaa potentiaaliset, mutta
poistuvat asiakkaat. Asiakasymmarryksen avulla heille voidaan tarjota heitd paremmin

palvelevia palveluita ja asiakkuuden paattyminen ehditaan ehkaisemaan. (Norrila, 2016)

Tutkimukset ovat osoittaneet, ettad yrityksen nykyinen asiakas on halvempi, kuin uuden
asiakkaan hankkiminen. Poistuvien asiakkaiden havaitsemista voidaan toteuttaa RFM-
segmentoinnilla (Kuva 3). Tama tarkoittaa sita, ettd esimerkiksi asiakkaan
ostokayttaytymisessa seurataan, milloin viimeksi (Recency) ja kuinka usein (Frequency)
asiakas ostaa seka kuinka arvokkaita asiakkaiden ostot ovat olleet (Monetary). (Hoglund,
2020) Seurantaa voidaan segmentoida myos muilla tavoin, kuten demografisten tekijoiden,
mielipiteiden ja kiinnostuksen kohteiden mukaan (Loihdefactor, 2016). Asiakkaat
segmentoituvat uusiin asiakkaisiin, VIP-asiakkaisiin, passivoitumisriskiasiakkaisiin ja
menetettyihin asiakkaisiin. Uusia asiakkaita ovat he, jotka ovat lyhyen ajan sisélld tehneet
ensimmaisen ostoksensa. Naihin asiakkaisiin on helppo vaikuttaa oikeilla ja nopeasti

tehdyillad toimenpiteilla. VIP-asiakkaat ovat yrityksen arvokkain asiakasryhma. He tuottavat
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yritykselle liikevaihtoa eniten ja myos mahdollisesti pitkdaikaisesti. Tahan segmenttiin
kuuluvia tulee palvella henkil6kohtaisella tasolla ja strategisesti. Passivoitumisriskiin
kuuluvat asiakkaat ovat alkaneet omalla toiminnallaan nayttamaan poistumisen merkkeja.
Tata asiakassegmenttia tulee aktivoida oikeilla toimenpiteilld, jotta asiakaspoistuma
voitaisiin valttaa. Menetetyt asiakkaat eivat enda nayta aktiivisuuden merkkeja ja ne voidaan
todeta menetetyiksi. Poistuneita asiakkaita kannattaa kuitenkin myés seurata sen varalta,
ettd asiakas vierailisikin uudelleen verkkosivuilla myéhemmin. Myds palaaville asiakkaille

voidaan luoda oma segmentti. (Digimarkkinointi, n.d.)

Kuva 3. RFM asiakassegmentointi (mukailtu Hoglund, 2020).
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Asiakkaiden segmentointi RFM mallin mukaisesti vahvistaa yrityksen asiakkuudenhallintaa.
Asiakaspalvelua, myyntia ja markkinointia on helpompi toteuttaa asiakkaille, kun heidan
tarpeitansa voidaan analysoida ostokadyttaytymisluokituksen mukaan. (Héglund, 2020) Mallia
voidaan hyddyntaa niin yritysasiakkaisiin, kuin myos yksityisasiakkaisiin. Analyysin avulla
voidaan ennustaa ketka asiakkaista tulevat seuraavaksi poistumaan ja milloin. Myds
passivoituvat asiakkaat tulisi tunnistaa, jotta poistuminen ehditdan ennakoimaan hyvissa
ajoin. (Digimarkkinointi, n.d.) Asiakastiedon huonosti suunniteltu kdytto ja eparelevanttien
tarjouksien ja tietojen lahetys asiakkaille voi olla suuri virhe yritykselle. Tarkeaa on aito halu
oppia tuntemaan asiakkaan tarve, jotta asiakassuhde tuottaa arvoa niin yritykselle kuin

asiakkaalle. Joskus kay niin, etta asiakassuhde tuottaa arvoa vain toiselle osapuolelle. Jos
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esimerkiksi asiakas maksaa tilitoimistolle kuukausittain raporttien tulkintapalvelusta, mutta
asiakas ei ole koskaan valmis osallistumaan palaveriin, niin vain tilitoimisto hyotyy
asiakassuhteesta. Tallainen tilanne johtaa todennakdisyyteen, ettei asiakas ole valmis
ostamaan mydskaan muuta lisapalvelua. Tilitoimiston tulisi uudelleen heratelld asiakasta
ymmartamaan palvelun arvo kertomalla sen hyddyista tai kehittamalla palvelua paremmaksi.

(Alma Media, 2017)

3.2 Asiakaskokemus

Analytiikan ja keratyn asiakastiedon avulla saatu syvallinen asiakastuntemus on perusta
paremman asiakaskokemuksen luomiselle. Erinomainen asiakasymmarrys ohjaa tuote- ja
palvelukehitysta, joka palvelee asiakaskokemusta. Asiakkaat saadaan myos sitoutettua, kun
asiakkaan ostokayttaytyminen ymmarretaan ja tietoa osataan hyodyntaa asiakkuuden eri
vaiheissa. Vaiheita voivat olla esimerkiksi tapahtumat ennen ostopaatosta, ostohetki,
tuotteen tai palvelun kaytto ja kdyton loppuminen. Yrityksen tulisi ymmartaa mista tuotteen
tai palvelun kayton lisdantyminen tai vahentyminen johtuu ja missa pisteessa asiakkuus
voidaan todeta paattyneeksi. (Loihdefactor, 2016) Myos yrityksen ja asiakkaan valiset
kohtaamiset vaikuttavat asiakaskokemukseen. Kohtaamispaikat eivat ole enaa vain
puhelimessa kayty keskustelu tai tapaaminen kasvotusten, vaan myds digikanavissa
tapahtuu asiakaskohtaamista. Tahan voi vaikuttaa muut yrityksen asiakkaat ja heidan
asiakaskokemuksensa. Sosiaalisessa mediassa tapahtuva asiakaskokemus voi olla negatiivista
tai positiivista, riippuen siita millaisia kokemuksia muut asiakkaat ovat jakaneet. Verkossa
tilattaessa asiakas odottaa, ettad tuote tulee hyvin onnistuneen ostotapahtuman jalkeen
my0s ajallaan perille. Tuotteen tai palvelun ostohetki ja toimitus ovat asiakkaan ostopolun

kriittisimpia hetkia hyvan asiakaskokemuksen aikaansaamiseksi. (Alma Media, 2017)

Jotta yritys voi luoda hyvan asiakaskokemuksen tulee sen tutkia, mitata ja kerata tietoa
asiakkaista eri lahteita kayttden. Tata kerattya tietoa tulee analysoida siten, etta yritys
ymmartda mista asiakas on kiinnostunut ja mitka ovat asiakkaan tarpeet. My0s kriittiset
tapahtumat tulee selvittds, jotka vaikuttavat asiakassuhteen jatkuvuuteen, uudelleen
ostamiseen ja suosittelujen antamiseen. Jokainen kohtaaminen luo asiakkaalle uusia

odotuksia seuraavasta kohtaamisesta, joten jokaiseen kohtaamiseen tulisi keskittya ja
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panostaa. Asiakassuhteen tuoma arvo asiakkaalle ja yritykselle on elintarkeda suhteen
yllapitamisen kannalta. Asiakkaiden osallistuminen kehitysideoihin vahvistaa asiakkaan
sitoutumista yritykseen ja kasvattaa samalla asiakasarvoa. (Alma Media, 2017) Ongelmana
voidaan kuitenkin nahda, ettei yrityksen johto osaa keskittdaa asiakaskokemuksen kehitysta
oikeaan paikkaan. Asiakaskokemus voidaan ymmartaa vaarin tai sita rajataan liikaa.
Asiakaskokemus rakentuu yrityksen organisaatiossa monesta tekijasta (kuva 4), joten

yhteinen johdon nakemys kehityskohteista on tarkeaa. (Korkiakoski, 2019, ss. 41—42)

Kuva 4. Asiakaskokemus rakentuu monesta osa-alueesta (Korkiakoski, 2019, s. 43).

Palvelu-
muotoilu

Digitalisaatio

Asiakas-

palvelu Brandi

Organisaation kehittdessa asiakaskokemusta liittyy siihen luontevasti yrityskulttuuri,
palvelumuotoilu, digitalisaatio, brandi, asiakaspalvelu, myynti ja tukifunktiot. Yrityskulttuurin
asiakaskeskeisyytta vahvistetaan kehittamalla henkilostokokemusta. Henkilostén
kouluttaminen ja hyvin toteutettu rekrytointi ovat asiakaskokemuksen kannalta
merkityksellisid osaamisen kannalta. Palvelumuotoilulla tarkoitetaan asiakkaiden
muuttuneiden paatds- ja ostoprosessien parempaa ymmartamista. Palvelumuotoilun avulla
lilketoimintaa muutetaan asiakaslaht6isempaan suuntaan. Digitalisaatio ei yksin luo
parempaa asiakaskokemusta, mutta sen hyodyntaminen on tarkeaa. Digitalisaatio vaikuttaa

yrityksen brandiin, kun asiakas kohtaa yrityksen digitaalisilla rajapinnoilla. Brandi tulisi luoda
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myos kaikkien tyontekijoiden ja markkinoinnin kanavien avulla asiakaskeskeisemmaksi.

(Korkiakoski, 2019, ss. 43—46)

Digitalisaatio nakyy myds asiakaspalvelussa. Enemmissa maarin asiakaspalvelu tapahtuu
verkon kautta ja asiakas on vahenemissa maarin yhteydessa suoraan ihmiseen asioidessaan
yrityksen kanssa. Taman vuoksi jokainen ihmisen kanssa kayty keskustelu on kriittisessa
asemassa asiakaskokemuksen kannalta, eika keskittyminen pelkastaan asiakaspalvelun
kehittamiseen riita. Yrityksen myyntipuoli on ensimmainen asiakkaaseen yhteydessa oleva
taho. Myynnin luomaa asiakaskokemusta tulisi parantaa siten, etta asiakas saa mita myyja
hanelle lupaa. Myyjien tulisi huomioida yrityksen asiakaskokemuksen tavoitteet pitkalla
tahtdaimella. Yleisimpia asiakaskohtaamisia tapahtuu tukifunktioiden eli esimerkiksi
laskutuksen tai logistiikan kautta. Asiakkaiden ostopolkujen havainnointi auttaa yritysta
kiinnittamaan huomion oikeisiin kehityskohteisiin. Kehityssuunnitelmaa ei tulisi kuitenkaan
luoda vain yrityksen toimintaymparistén varaan. Myos asiakkaan odotukset

asiakaskokemuksesta tulisi ottaa huomioon (Kuva 5). (Korkiakoski, 2019, ss. 46—47)

Kuva 5. Asiakaskokemuksen kehittamisen tasot (Korkiakoski, 2019, s. 47).

Asiakkaasta
tuntuu
paremmalta,
vahvemmalta ja
turvallisemmalta

55 s Tarjoaa ratkaisun
Proaktiivinen taso g o
asiakkaalle kysymatta
Sitoutumisen taso / Ratkaisee asiakkaan ongelmat toistuvasti \
Reagoiva taso / Ratkaisee asiakkaan ongelman \
Viestiva taso/ Tarjoaa tietoq, jota asiakas voi hyddyntad \

Kuva 5 kuvastaa asiakkaiden odotuksia asiakaskokemuksistaan. Yrityksen tulisi tunnistaa

Kehittymisen taso

asiakkaiden odotusten ja yrityksen nykytilanteen valinen ero. Yrityksen onnistuminen

kahdella ylimmalla tasolla merkitsee asiakkaan ongelmien tunnistamista ennen asiakasta ja
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ongelman itsendista ratkaisemista. Yritys saa ndin asiakkaan tuntemaan palvelukokemuksen
henkilokohtaisemmin ja tuntemaan suurempaa arvostusta. Proaktiivinen taso saavutetaan,
kun yritys osaa ennakoida asiakkaansa tarpeet. Asiakkaan tarpeet voidaan tunnistaa
analysoimalla asiakaskadyttaytymista ja hyodyntamalla tekodlya. Kehittymisen taso saa
asiakkaan tuntemaan olonsa turvalliseksi, vahvemmaksi ja paremmaksi. Taman tason
saavuttaminen vaatii yritykselta erinomaisia vuorovaikutustaitoja, jotta tunnetasoa
pystytaan rakentamaan. Kolmella alimmalla tasolla yritys pystyy toimimaan silloin, kun se
parantaa perustoimintaansa. (Korkiakoski, 2019, ss. 46—48) Asiakasviestintd on merkittava
tekija asiakkaan kokemuksessa, jonka vuoksi on tarkeda seurata, millaista viestintaa
asiakkaille kohdennetaan. Hyva asiakaskokemus saadaan aikaan, kun asiakkaan odotukset

ylitetdan. (Blomster, 2018)

4 ASIANTUNTUAPALVELUT TILITOIMISTOSSA

Rutiinit kirjanpitdjan tyossa tulevat vahenemaan entisestaan digitalisaation kehittyessa.
Digitalisaatio mahdollistaa monen taloushallinnon parissa toimivan henkilon kehittymisen
asiantuntijaksi tehtaviin, joissa ongelmanratkaisukyky ja vuorovaikutustaidot korostuvat.
Taloushallintoliiton kehittaman kyvykkyysmallin mukaan asiantuntijan tulisi tuntea
aihealueensa ja osata soveltaa sita itsendisesti kdytannon tyossa. Lisdksi asiantuntijan tulisi
pystyd toimimaan aihealueen valmentajana ja luomaan uutta tietoa aihealueeseen liittyen.
Kaytdannossa kirjanpitdja tuntee aihealueensa ja osaa soveltaa sitd. Asiantuntijaroolin
omaksuminen vaatii vahintaan kykya toimia aihealueen valmentajana, jolloin pelkka

substanssiosaaminen ei riitd. (Aho, 2019, ss. 25-26, 33)

Taloushallinnon asiantuntijaksi oppii kouluttautumisen lisdksi kdaytannon tyon kautta.
Erilaisten asiakkuuksien ja monimutkaisten kysymysten parissa tyoskentely syventda
osaamista. Vaihtuvat haastavat tehtavat tehostavat uuden oppimista, kun rutiinityot taas
hidastavat sitd. (Aho, 2019, s. 33) Kirjanpitajaltd odotetaan laajaa nakemysta yrityksen
talousasioista ja hyvida kommunikaatiotaitoja. Kirjanpitdja on yritysjohtajan luottohenkilo,
joka tulee kilpailemaan liikkeenjohdon konsultin seka controllerin asemasta. (Makinen &
Vuorio, 2002, ss. 202—203) Controller on johdon konsultti, joka tuntee hyvin yrityksen

lilketoiminnan, kilpailijakentan ja markkinatilanteen. Tarkeimpia tehtavia ovat johdon
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paatoksentekoa ja taloussuunnittelua tukevat investointilaskelmat ja budjetoinnit seka
kokonaisuuden ohjaaminen oikeaan suuntaan. (Tietoakseli, 2015) Controllerit ovat yleensa
yrityksen sisdisid asiantuntijoita, kun taas liikkkeenjohdon konsultit ovat yrityksen ulkopuolisia
tahoja. Molempien tehtaviin kuuluu yrittajan katseen suuntaaminen yrityksen

tulevaisuuteen. (Makinen & Vuorio, 2002, ss. 203, 206)

4.1 Kirjanpitdjasta konsultiksi

Tydelamassa tapahtuneiden murrosten kautta kokonaisia ammatteja on havinnyt.
Digitalisaation kehittyminen tulee poistamaan kirjanpitdjalta rutiinityot, joita vield tana
pdivana heidan tyotehtaviinsa kuuluu. Todenndkoisesti yritykset tulevat ostamaan
taloushallintoon liittyvia palveluja ulkopuoliselta taholta myds tulevaisuudessa. Kirjanpitajan
tyo on arvokkaampaa, kuin taloushallinnon ohjelmistot. Kirjanpitajan tyossa tulevat olemaan
entista tarkeammassa asemassa ongelmaratkaisukyky ja vuorovaikutustaidot. Nama
osaamisalueet muuttavat kirjanpitdjan tyota konsultin suuntaan. (Aho, 2019, ss. 23—-24)
Kirjanpitdjan ja konsultin tyotehtavat saattavat tulevaisuudessa yhdistya saman

ammattinimikkeen alle (Makinen & Vuorio, 2002, s. 203).

Kymmenen vuoden kuluttua kirjanpitdjan tyopaiva ja osaamisen edellytykset voivat erota
paljonkin tasta paivastd. Todennakoistd on, ettd kirjanpitdjat ovat kasvaneet konsulteiksi tai
prosessinhoitajiksi. Konsulttina toimivan kirjanpitajan tyotehtavana on keskittya vaativaan
ongelmanratkaisutyéhon. Aluksi ongelmakohdat tunnistetaan vuorovaikutuksessa asiakkaan
kanssa. Ongelmiin l16ytyy useita mahdollisia ratkaisuja asiakkaan tilanteen parantamiseksi.
Prosessinhoitajan tyotehtavana on valvoa asiakkaan kirjanpitotyota tekevia ohjelmistoja.
Prosessinhoitaja on vastuussa asetusten tekemisesta, yllapitamisesta ja poikkeustilanteiden
kasittelysta. Koneellisen kirjanpidon vuoksi asiakaslista tulee prosessinhoitajilla olemaan
varsin pitkd, jopa kolminumeroinen. Haasteena on asiakkaisiin tutustuminen ja heikko
asiakassuhde seka asiakasuskollisuus. Muutoksiin suhtautumiseen vaikuttaa kirjanpitdjan
eldamankokemus, temperamentti ja persoona. Kirjanpitajasta konsultiksi kasvaminen voi
aiheuttaa ristiriitaisia tuntemuksia. Joillekin konsultiksi kasvaminen on hieno mahdollisuus ja
toiset nakevat murroksen uhkana. Kirjanpitdjan ja konsultin tyétehtavat ovat kuitenkin viela

erilaisia ja vaativat erilaista osaamista. (Aho, 2019, ss. 26-28, 31)
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Kirjanpitadjasta konsultiksi kasvaminen vaatii substanssiosaamisen ja tyoelamataitojen
karttumista (Kuva 6). Substanssiosaamista voi kehittaa taloushallinnon koulutuksilla ja
kdaytannon tyokokemuksella. (Aho, 2019, s. 32) Tyoelamataidot kasittda esimerkiksi kriittisen
ja tieteellisen ajattelun taidot, sosiaaliset taidot, kommunikaatiotaidot,
ongelmanratkaisutaidot seka projektityotaidot. Tyoelamataidot ovat siirrettavissa alalta
toiselle. Yksittdisten taitojen kasvattamisen sijaan on kannattavaa keskittya elinikdiseen
oppimiseen. Ammattiosaamisen kokonaisvaltaisen kehittamisen keskiossa ovat
tyoelamataidot, joiden kehittyminen vaatii vuorovaikutuksellisen ja aktioivan ympariston,
yhteisollisen oppimisen, palautteen ja tuen sekd monipuolisen oppimisen arvioinnin
menetelmia. Kdytannossa tama tarkoittaa sita, etta tydelamataidot karttuvat
tyoskentelemalla erilaisissa ymparistoissa aktiivisesti itsedan kehittden. (Nykanen & Tynjala,

2012,.19)

Kuva 6. Tyoelamataidot ja substanssiosaaminen konsultin tehtavissa (mukailtu Aho, 2019, s.

32).

Konsultti

Tydeldmdtaidot yd g

- Kirjanpitédjé -~ Asiantuntija

Substanssiosaaminen

Kuvasta 6 ndahdaan, etta kirjanpitadjalla on substanssiosaamista taloushallinnon tehtavista.
Asiantuntija hallitsee taloushallinnon tehtavat laajasti, sekd myos ymmartaa asiakkaan
toimialaa, jolloin substanssiosaaminen on jo korkealla. Kirjanpitdjalla ja asiantuntijalla tulisi
kuitenkin substanssiosaamisen lisdksi olla kehittynyt tyoelamataitoja, jotta kommunikointi
asiakkaan kanssa on luontevaa ja konsultin tehtaville ominaista. Konsultti siis omaa laajan

substanssiosaamisen lisdksi erinomaiset tyoelaméataidot. (Aho, 2019, s. 32)
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4.2 Tulevaisuuden ndakymat taloushallintoalalla

Reskontran ja kirjanpidon osalta tulevaisuus nayttaa taysin automatisoidulta. Teknologian
puolesta tama on jo mahdollista, mutta osaamista ja teknologisia konsepteja tulee viela
kehittaa. Taloushallinnon jarjestelmat tarjoavat jo sdantoihin perustuvaa automatisoitua
tositteiden kirjausta, mutta monimutkaisempiin ja vapaamuotoisiin tehtaviin tarvitaan viela
tekoalyn kehittymista. Taloushallinnon tyonkuvat tulevat muuttumaan automatisaation
edetessa ja suurin osa taloushallinnon manuaalisista tehtavista siirtyy tekoalyn
suoritettavaksi. Digitaalisten palveluiden kadytto tulee enemmissa maarin kasvamaan, kun
taloushallinnon rooli korostuu eri organisaatioissa. Taloushallinnon tuottama tieto ja taman
tiedon hyodyntaminen paatéksenteon tukena tulee olemaan tarkedssa roolissa. Raportit
tulee muokata ymmarrettavaan muotoon, jotta ne voidaan viestia eteenpain. Ihmiset tulevat
tulevaisuudessa tekemaan paatokset ja keskittymaan enemman tapahtumiin lukujen takana.
Yhteistyota tullaan tekemaan enemman ja taloustietoa saadaan nopeammin,

laadukkaammin ja helpommin kdyttoon. (Kaarlejarvi & Salminen, 2018, ss. 267—268)

Montosen & Viinikaisen (2021) mukaan kesdkuussa 2021 RoboCamp toteutti hankkeen,
jossa toteutettiin tiedolla johtamisen ja raportoinnin kehittamisen pilotti. Hankkeeseen
osallistui pilottiyrityksena Eteld-Karjalan Tili ja Isanndinti Oy, tilitoimiston asiakasyrityksena
Scanfas Oy ja Bl-asiantuntijayrityksena Aureolis Oy. Hankkeen tavoitteena oli kasvattaa
pilottiyrityksen ja asiakasyrityksen kilpailukykya keratyn datan avulla. Lopputulokseksi
asiakasyritykselle luotiin visuaalinen tuloskortti. Pilotissa selvitettiin, millaista dataa
tilitoimistolla on asiakasyrityksesta ja miten tata dataa voitaisiin hyédyntaa paremmin
raporttien seurannassa ja yrityksen kehittdmisessa. Hankkeessa toteutettiin myos Etela-
Karjalan alueen tilitoimistoille suunnattu puhelinkysely. Kyselyssa selvitettiin millaisia
kehitystarpeita tilitoimistot ndakevat raportoinnissa, seka milta taloushallintoalan tulevaisuus

heidan mielestdan nayttaa. (Montonen & Viinikainen, 2021)

Kyselyyn vastanneista tilitoimistoista tarjottiin paasaantoisesti perinteisia
kuukausiraporttipalveluita, jotka sisalsivat tuloslaskelman ja taseen. Moni tilitoimisto tarjosi
kuitenkin my06s raataloityja asiantuntijapalveluita asiakkailleen. N&ita palveluita olivat

esimerkiksi budjetointi, kassavirran seuranta ja graafiset raportit. Vastausten perusteella
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raportoinnin prosessille ja jarjestelmille ei nahty kehitystarpeita. Asiakkaat ovat tyytyvaisia
saatuihin raportteihin ja raportointimalleihin, eika rajallisia resursseja haluta kayttaa
toimivan tuotteen kehittamiseen. Pienet tilitoimistot eivat kokeneet tarvetta tarjota
asiakkailleen monipuolisia raportointipalveluita tulevaisuudessakaan. Sahkoisten
jarjestelmien kayttoonotto oli kuitenkin monen mielesta tarpeellista tyon sujuvuuden
kannalta. (Montonen & Viinikainen, 2021) Vastauksissa nousi esille asiantuntijaroolin
korostuminen tulevaisuuden tyotehtavissa. Lukuja tulisi osata tulkita ja prosesseja tulisi
osata valvoa. My®és jarjestelman poikkeamiin tulisi osata puuttua. Tydonkuva muuttuu
avustavaan ja asiantuntevaan suuntaan, ja automaatiosta huolimatta tyota tulee riittamaan
eri osa-alueilla. Tama nahtiin kuitenkin tyolaana. Jotta tilitoimistot pystyvat pitdmaan
kilpailukykynsa, tulisi niiden jatkossa tarjota asiakkaille joustavuutta, asiantuntijuutta ja
palveluosaamista. Tama vaatii tilitoimistolta sahkoisyytta, tehokkuutta ja hyvaa

asiakaspalvelua. (Montonen & Viinikainen, 2021a)

Ty06- ja elinkeinoministerio on kesdkuussa 2021 asettanut Yrityksen digitalous -hankkeen,
joka on maara toteuttaa vuosina 2021-2024 (TEM, 2021). Digitalous hankkeen tarkoituksena
on luoda yrityksen taloushallinnon ekosysteemi, jonka piirissa toimivat yritykset ja
viranomaiset jakavat ja kayttavat tietoa keskenaan (Kuva 7). Tama ekosysteemi on avoin
verkosto, jossa osallisina ovat viranomaiset, kayttdjat, tiedon jakamispalveluiden kayttajat ja
tiedon hyodyntajat. Tilauksien, verkkolaskujen, sahkoisten kuittien ja yritysten taloustietojen
lilkkuminen eri osapuolten valilla on mutkatonta ja tieto liikkuu reaaliajassa turvallisesti.
Hankkeen tarkoitus on luoda pohja jatkokehitysta varten ja visiona on luoda Suomesta
kilpailukykyisin toimintaymparisto vuoteen 2030 mennessa. Vuonna 2030 taloushallinto olisi
taysin digitalisoitunut ja yritykset kommunikoisivat oman digitaalisen identiteetin kautta.
Identiteetin avulla yhteistyokumppanit tai viranomaiset voivat tunnistaa asiakkaan
luotettavasti. Dokumentit pystytdan ndin kohdistamaan suoraan oikeisiin yrityksiin. Myos
yritystietojen kuten tilinpdatostietojen jakaminen yhteisty6kumppanien ja viranomaisten

kesken olisi helppoa. (Suomidigi, 2021)
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Kuva 7. Yritysten digitalouden tositteet ekosysteemissa (Suomidigi, 2021).

YRITYSTEN
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Tieto tapahtumasta
Vilitys eri telmijoiden vililld
ekosysteemissd

Viranomaisraportointi ja
datapalvelut syntyvit
automaatiossa

Yritys luvittaa tietojen
Jjakamisen haluamilleen
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syntyvit uudet
palvelut

Tositteet tulevat muodostumaan taysin digitaalisesti standardoidussa muodossa

luotettavasti digitaalisen identiteetin avulla. Digitaalinen talousdata siirtyy kerralla kaikille

tarvittaville viranomaisille ja yhteistydkumppaneille. Korkealaatuiset dokumentit antavat

viranomaisille kattavasti tietoa ja ndin vahentavat jalkiselvittelya. Hankkeen onnistuminen

edellyttaa taloushallinnon palveluntarjoajien, ohjelmistotalojen, yritysten ja julkissektorin

sitoutumista muutokseen ja osallistumista yhteiskehittamiseen. Patentti- ja rekisterihallitus

johtaa hanketta ja muita vastuussa olevia viranomaisia ovat Digi- ja vaestotietovirasto,

Tilastokeskus, Valtiokonttori ja Verohallinto. (Suomidigi, 2021)

Taloushallintoliiton vuoden 2019 tili- ja veropaivilla keskusteltiin Antti Soron vetamassa

paneelikeskustelussa taloushallinnon ja kirjanpitdjan tulevaisuuden nakymista. Paneelissa

TietoAkseli Oy:n teknisen johtajan Tero Anttilan mukaan taloushallinnon Idhitulevaisuus

yliarvioidaan ja kaukainen tulevaisuus aliarvioidaan. Anttilan mukaan kirjanpitdjan tyo ei tule

15 vuoden kuluttua sisaltdamaan ohjelmointia, vaan audit trailin eli kirjausketjun

aukottomuudesta tulee ohjelmistonkehittdjien huolehtia. (Taloushallintoliitto, 2019)

Kirjausketjun aukottomuudella tarkoitetaan sita, kun kirjanpitoa tarkasteleva henkil6 etsii

tositteen ohjelmistosta ja hdanen tulee pystya tarkistamaan, miten tosite on kirjattu ja miten

se vaikuttaa tilinpaatdkseen. (Taloushallintoliitto, n.d.) Paneelikeskustelussa Haaga-Helian

laskentatoimen lehtori Ulrika Lindblad vastaa kysymykseen, miten [6ydetdan ratkaisu siihen,

ettd ammattikorkeakoulusta valmistuvilla ei ole kirjanpidon osaamista. On olemassa useita

kirjanpito-ohjelmistoja, joiden kayttoa ei ehditad harjoittelemaan koulutuksen aikana. Myo6s
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eri toimialojen kirjanpitomenetelmia ei pystyta opettamaan. Lindbladin mukaan Haaga-
Heliassa korostetaan yrittdjahenkisyytta ja pyritdan luomaan opiskelijoille asenne, mika
antaa oppilaalle avaimet kehittda omaa oppimistaan tyotehtavien tarpeiden mukaan
itsenadisesti. Oppilaan tulee hallita tiedonhankinta ja hanella pitaa olla halu oppia seka
ymmartaa miksi juuri tiettya asiaa tulee oppia. Ekonomi Leena Rekola-Nieminen on sita
mieltd, etta digitalisaatio etenee liian nopeasti ja moni pienempi tilitoimisto on vasta
siirtymassa sahkaisiin jarjestelmiin, kun monissa muissa tilitoimistoissa on jo taysin
sahkoistetyt prosessit. Tulevaisuudessa osaavista tekijoista voi siis olla pulaa jo alalla
tyoskentelevista ja ammattiin valmistuvista. Moni tilitoimisto voi jaada lilan nopean

robotiikan kehityksen alle. (Taloushallintoliitto, 2019)

Taloushallintoliiton johtavan asiantuntijan Janne Fredmanin mielesta taloushallintoalan
tulevaisuus on valoisa ja mielenkiintoinen. Vaativat substanssikysymykset seka IT-prosessien
ja tekoalyn kehitys alalla vetavat nuoria ihmisia taloushallinnon tehtavien pariin. Tulevaisuus
tarjoaa mahdollisuuden taloushallinnon parissa tyoskenteleville luoda itselleen paremman
ammatillisen kuvan itsestdan ja tuoda omaa arvoaan esille. Fredmanin mukaan digitalisaatio
ja tulevaisuus mahdollistavat alalla palkkojen korotukset korkeamman
laskutusmahdollisuuden ansiosta. Palkkojen korotusten ansiosta korkea osaaminen ei valu
suurien yrityksien reskontratyon hoitoon. Talenom Oyj:n talous- ja henkilostdjohtaja Antti
Ahon mukaan jokaisen tulee pohtia mita konsultti tarkoittaa tdna paivana ja tulevaisuudessa.
Ahon mukaan konsultti on henkild, joka haluaa kehittdd omaa ammatillista osaamistaan ja
tyoelamataitojaan, jotta asiakasta voidaan palvella syvemmin. Heidan, jotka haluavat yha
vakiinnuttaa itselleen kirjanpitdjan nimikkeen, tulisi siis pohtia haluavatko he kehittaa
osaamistaan ja ndin olla jo matkalla konsultiksi. Ahon mukaan jokainen kehittyy omaa
polkuaan pitkin itselle sopivilla harppauksilla kohti tulevaisuuden taloushallintoa.

(Taloushallintoliitto, 2019)

5 TUTKIMUKSEN MENETELMAT

Tadssa opinndytetydssa tutkittiin ravintola-alan yrittdjien asiantuntijapalveluiden tarvetta.
Aihetta ldhestyttiin yrityksille suunnatun kyselytutkimuksen ja taloushallinnon

asiantuntijoiden haastattelun avulla. Tutkimukset tukevat toisiaan ja luovat paremman
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kasityksen ravintola-alan yritysten palvelun tarpeesta. Opinnaytetyon aineistonhallinnasta

on laadittu suunnitelma, joka l6ytyy opinnaytetyon liitteesta 3.

5.1 Kyselytutkimuksen suunnittelu ja testaus

Kyselytutkimus kohdennettiin toimeksiantajan ravintola-alan yrityksille, jotta taman
asiakasryhman tarpeita voidaan ymmartaa paremmin. Tutkimus toteutettiin lokakuussa
2022 ja vastaaijilla oli vastausaikaa kaksi viikkoa. Tutkimus oli ajankohtainen ravintola-alan
kokemien vaikeuksien vuoksi koronapandemian aikana. Kyselypohja rakennettiin tiiviiksi,
mutta siten, ettd tarpeellinen tieto saatiin kerattya. Aluksi kysyttiin yrityksen perustietoja,
kuten ikda ja toimialaa. Seuraavaksi pyrittiin ymmartamaan asiakkaan palvelun tarpeita, seka
millaisia tilitoimisto X:n palveluita asiakkaalla on ollut tai on kdytossa. Yhteystiedot
tutkimusta varten saatiin toimeksiantajan asiakastiedoista, jotka pystyttiin kohdentamaan
tietylle toimialalle. Asiakkaiden yhteystiedot saattoivat |6ytyda useamman yrityksen
tietokannasta, mutta kyselyohjelman avulla toistuvat sahkdpostit voitiin suodattaa.
Toimeksiantajan asiakastietokannasta saatuihin sahkopostisoitteisiin lahetettiin saatekirje
(Liite 1), joka sisalsi linkin tutkimuskyselyyn (Liite 2). Aluksi tutkimus oli tarkoitus toteuttaa
vain suomenkielisend, mutta ulkomaalaistaustaisten yrittajien vuoksi lopulta saatekirje
paatettiin 1ahettdaa myos englanninkielisena. Talla pyrittiin kasvattamaan vastausprosenttia,
seka ottamaan huomioon kaikkien toimialan yrittdjien tarpeet. Saatekirjeen lisdaksi myos

tutkimuskysymykset ja vastaukset voitiin valita englanninkielisena.

Kyselytutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimusmenetelmana. Hirsjarvi, Remes ja
Saravaara (2013) kertovat, etta kvantitatiiviselle tutkimukselle on ominaista tutkittavien ei-
sattumanvarainen valinta seka selked suunnitelma aineiston keruuta varten.
Havaintoaineiston on tarkeaa soveltua maaralliseen mittaamiseen. Kvantitatiivinen, eli
maarallinen tutkimus kasittelee usein numeroita. Tutkimuksen tuloksena esitetty teoria
jarjestelee olemassa olevia ideoita ja oletuksia tai luo uusia ideoita. Tulosten avulla voidaan
luoda selityksia ja ennusteita tutkittavasta asiasta seka osoittaa ongelmien
monimutkaisuutta tai yhteenkuuluvuutta. Tulosten esittamisessa on otettava huomioon
yksinkertaisuus, selvyys, yleisyys ja totuus. (Hirsjarvi, Remes & Saravaara, 2013, ss. 137, 139-

143)
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Tarkoituksena oli saada mahdollisimman monta vastausta, jotta tulokset olisivat
mahdollisimman luotettavia. Asiakkaille lahetettiin muistutuskirje viikko ensimmaisen
sahkopostiviestin jalkeen, jonka jalkeen muistutusta ei enda lahetetty. Talla valtettiin
negatiivista palautetta mahdollisesti painostavasta mainosviestittelysta. Tutkimus
rakennettiin siten, etta se painottui monivalintakysymyksiin, jotta vastaaminen olisi
mahdollisimman helppoa. Koska monivalintakysymykset kuitenkin rajaavat vastausaluetta ja
vastaajan oman mielipiteen esille tuomista, tutkimukseen lisattiin myos kaksi avointa
kysymystd. Avoimiin kysymyksiin asiakas sai vastata omin sanoin. Kysely pyrittiin
toteuttamaan mahdollisimman selkednd, jotta vastaaja ymmartaisi mista tutkimuksessa on
kyse ja mita kysymykset ja vastausvaihtoehdot tarkoittavat. Kyselyyn liitettiin lisatietoa
yvhdesta kysymyksesta kuvan muodossa, jotta vastaajan oli helpompi ymmartaa kysymys ja

vastausvaihtoehdot.

Ennen tutkimuksen toteutusta kyselysta kerattiin kehitysideoita tuttavapiirista.
Testivastaajista kaksi oli aloittavia yrittdjia. Tutkimusta muokattiin palautteiden perusteella,
jonka jalkeen tutkimuksen kysymykset ja saatekirje lahetettiin kahdelle toimeksiantajalla
toimivalle palvelupaallikolle arvioitavaksi. Palvelupaallikot vastaavat asiakkaiden
kokonaisuuksista ja siita, etta asiakkaat saavat sopimuksen mukaista palvelua. Palautteen ja
pienten muutosten jalkeen saatekirje lahetettiin asiakkaille vastattavaksi. Osa
sahkopostiviesteista ei ollut enda toiminnassa ja osa vastaanottajien roskapostisuodattimista

esti viestin lahettamisen.

5.2 Aineiston keruu ja kasittely

Tutkimuskysymykset |dhetettiin yhteensa 337 sahkopostiosoitteeseen, jotka saatiin
toimeksiantajan asiakastiedoista. Osa sahkdposteista liittyi samaan yritykseen, koska osalla
asiakasyrityksista oli useampi eri séhkoposti kdytossa. Osa sahkoposteista oli vanhentunut,
tai niihin ei muusta syysta pystytty lahettamaan saatekirjettd. Nama tekijat karsivat
potentiaalisten vastaajien maaraa. Joistakin sdhkoposteista tuli myos automaattinen
vastaus, jossa mainittiin, ettei sahkdpostiosoitteen omistava henkil6 ole tavoitettavissa.

Ensimmaisen viikon jalkeen vastauksia oli keratty 29 kappaletta. Viikko ensimmaisen
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saatekirjeen ldhettamisesta lahetettiin muistutuskirje, joka kasvatti vastauksien maaran 39

kappaleeseen.

Tutkimus tavoitti noin 300 potentiaalista yritysta, jolloin vastausprosentti oli noin 13
prosenttia. Jokaista potentiaalista yritysta ei tavoitettu mahdollisesti roskapostisuodattimen
vuoksi. Taloushallinnon kysymykset saattoivat rajoittaa kiinnostuneiden maaraa. Avoimiin
kysymyksiin vastasi vain neljannes. Ensimmaiseen avoimeen kysymykseen liittyen tilitoimisto
X:n palveluiden kehitykseen vastasi vain 10 henkil6a. Toiseen avoimeen kysymykseen vastasi
vain 9 henkil6a. Toinen avoin kysymys oli lomakkeen 14. ja viimeinen kysymys, jossa
pyydettiin vastaajaa kertomaan palveluista, joita tilitoimisto X:n tulisi tarjota enemman
ravintola-alan yrittdjille. Tutkimustulokset on kasitellyt vain tutkimuksen tekija ja tulokset on
lahetetty toimeksiantajalle vain graafisessa muodossa. Vastanneita ei voida vastauksien

perusteella tunnistaa eika heita voida liittaa tiettyyn yritykseen.

Kvantitatiivisella menetelmalla toteutetun kyselytutkimuksen tuloksia pyrittiin vahvistamaan
kvalitatiivisella menetelmall3, jossa haastateltiin toimeksiantajan asiantuntijoita. Hirsjarven,
Remesin ja Saravaaran (2013) mukaan kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus toteutetaan
usein haastattelulla tai kenttatutkimuksena. Kvantitatiivista ja kvalitatiivista tutkimusta on
haastavaa ja my06s tarpeetonta yrittda erottaa tarkkarajaisesti toisistaan, silla ne ovat
toisiaan taydentavia suuntauksia. Kvantitatiivinen tutkimus voi edeltaa kvalitatiivista
tutkimusta. Kvantitatiivisessa vaiheessa pystytdaan luomaan perusteet seka mielekkaat
vertailtavat ryhmat kvalitatiivisia haastatteluita varten. Kvalitatiivinen tutkimus kasittelee
merkityksid. Kvantitatiivisen tutkimuksen kasittelemat numerot ovat riippuvaisia
kvalitatiivisen tutkimuksen kasittelemista merkityksista ja toisin pain. Tarkeaa on valita paras
menettely tutkimuksessa kasiteltdvien ongelmien selvittamiseksi, ei niinkdan tietyn

suuntauksen perusteella. (Hirsjarvi, Remes & Saravaara, 2013, ss. 136—137)

Aiemmin tdssa opinndytetydssa on mainittu, ettd asiakas ei aina tieda mita han tarvitsee.
Monivalintakysymykset pyrkivat johdattelemaan yrittdjaa pohtimaan vastaustaan, mutta ne
myo0s rajaavat vastaajan mielipidetta. Avoimien kysymysten vastausprosentin ollessa
vastanneista vain 25 % voisi sanoa, ettei 75 % vastaajista valttamatta tieda millaista palvelua

he tilitoimistolta tarvitsevat. Opinnaytetyon teoreettisessa osuudessa on myos mainittu, ettd
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taloushallinnon asiantuntijat voivat ndhda asiakkaan tarpeet paremmin ja hyva tilitoimisto
ratkaiseekin asiakkaan ongelmat itsenadisesti. Asiaa on kasitelty esimerkiksi
asiakaskokemuksen nakokulmasta luvussa 3.2. Taman vuoksi asiantuntijoiden haastattelu
tukee tutkimuksen validiteettia ja reliabiliteettia. Validiteetti kuvaa sita, miten onnistuneesti
mittari tai tutkimusmenetelma on mitannut sitd, mitd on ollut tarkoituksena mitata ja
reliabiliteetti kuvaa tutkimuksen mittaustulosten toistettavuutta (Hirsjarvi, Remes &

Saravaara, 2013, s. 231).

6 TUTKIMUSTULOKSET

Opinnaytetyon kyselytutkimus suunnattiin ravintola-alan yrittajille. Tutkimus koostui 14
kysymyksesta. Aluksi kyselytutkimuksessa kysyttiin yritysten perustietoja, kuten taustoja,
yhtidmuotoa ja ikda. Perustietojen avulla tutkimuksen tuloksia voitiin rajata yritystyypin
mukaan. Seuraavaksi selvitettiin millaisia taloushallinnon palveluita yritykset hyodyntavat tai
ovat hyddyntadneet tilitoimisto X:n palvelutarjonnasta ja kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat
palveluihin. Tahan osioon liittyvat vastaukset olivat tarkeitd, jotta tutkimuksessa oli
mahdollista tutkia palveluntarvetta erityisesti asiakkailla, joilla oli kdaytdssa peruspalveluina
vain kirjanpito. Laajemmin palveluita kayttavien tyytyvaisyytta oli helpompi rajata, kun
heidan palveluiden kayttoaste voitiin todeta. Viimeiseksi keskityttiin yritysten valmiuteen
maksaa asiantuntijapalveluista ja siihen, millaisia kehityskohteita he palveluissa nakevat.
Kehityskohteisiin liittyvissa kysymyksissa hyodynnettiin avoimia kysymyksia, koska
monivalintakysymykset olisivat rajanneet vastaajien nakdkulmia. Yritysten maksuvalmiudella
pyrittiin havaitsemaan, kuinka moni yritys olisi luultavasti valmis ostamaan lisdpalvelun, jos
asiantuntija ottaisi asian esille. Yritykset, jotka eivat olleet valmiita maksamaan vaatisivat
enemman myyntityota osakseen. Kehityskohteilla haluttiin nahda, miten palveluita voisi
kehittad enemman asiakkaille sopivammiksi. Kysely kerasi yhteensa 46 vastaajaa, joista 39
palautti vastaukset. Seitseman vastaajaa oli aloittanut vastaamisprosessin, mutta jattanyt

vastaamisen kesken. Vastausprosentti oli noin 13 %.
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6.1 Vastaajien perustiedot

Tutkimuskysymykset alkoivat yrittdjan perustietoihin ja taustoihin liittyvilla kysymyksilla.
Perustietoja kartoitettiin kuudella kysymyksella, mika oli Iahes puolet tutkimuksen
kysymyksien kokonaismaarasta. Perustietojen tarkka selvittdminen oli tarkeda tietynlaisten
yritysten tarpeiden rajaamiseksi. Ensimmaisessa kysymyksessa selvitettiin vastaajan
henkilokohtaisen yrittajyystaustan kestoa (kuva 8). Kysymyksella selvitettiin, millaista
ryhmaa tutkimuksen aihe kiinnosti. Kysymys kerasi 38 vastausta, jolloin yksi vastaajista ei

vastannut kysymykseen.

Kuva 8. Kysymys 1. Kuinka kauan olet toiminut yrittdjana?

0-2 vuotta

3-5 vuotta 10% (n = 4)
6-8 vuotta 21% (n = 8)
9-12 vuotta 21% (n = 8)

13-20 vuotta

Yli 20 vuotta 29% (n = 11)

Tutkimusvastaukset rajattiin ensimmaisten vuosien osalta lyhyemmalle aikavalille, kuin
viimeiset vuodet vastaajien segmentoinnin vuoksi. Vastauksessa ei ollut merkitysta oliko
yrittdja toiminut yhdessa yrityksessa vai oliko vuosien aikana perustettu useita yrityksia.
Tulosten perusteella yrittdja kiinnostuu asiantuntijapalveluiden tarpeesta kasvavissa maarin
ensimmaisen kahdeksan vuoden aikana. Yli 20 vuotta yrittdjina toimineet olivat selvasti
kiinnostuneimpia asiantuntijapalveluiden tarpeesta. Aloittaneiden yrittajien voisi olettaa
olevan enemman kiinnostuneita verotuksellisista ja lakisaateisista palveluista, kun kokeneet
yrittdjat kiinnostuvat asiantuntijapalveluiden tuomista mahdollisuuksista. Kokeneet yrittajat
voisivat ndhda jo syvemmalle yrityksensa taloushallintoon ja olla tdman vuoksi

kiinnostuneempia aiheesta.
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Toinen kysymys selvitti yritysten yritysmuodon, joka oli perustietojen kannalta tarkeaa. Eri
yritysmuotoja verotetaan eri tavalla ja usein henkildyhtiot tarvitsevat eniten veroneuvontaa.
Vastaajista 34 eli 87 % oli osakeyhtidita. Muita vastaajia oli yksi toiminimi, yksi avoin yhtio,
kaksi kommandiittiyhtiota ja yksi osuuskunta. Yllattavaa oli, etteivat henkiloyhtiot olleet
kiinnostuneita vastaamaan asiantuntijapalveluiden tarpeistaan. Henkiloyhtiot ovat usein
kiinnostuneita yhtiomuodon muutoksesta osakeyhtidksi ja henkilokohtaisen verotuksen
optimoinnin palveluista. Pieni vastauskanta henkildyhtididen osalta oli kuitenkin

tutkimuksen kannalta tarkeaa.

Tutkimuksen kolmannessa kysymyksessa selvitettiin kuinka kauan yritykset ovat olleet
toiminnassa (kuva 9). Yksikdaan vastaajista ei ollut aloittava yritys, jonka toiminta ei olisi viela
taysin alkanut. Aloittaneet yritykset rajattiin ensimmaisten kolmen vuoden sisalla toimiviin
yrityksiin. 4-6 vuotta toimineet yritykset rajattiin kannattaviin yrityksiin. 7-10 vuotta
toimineet yrittdjat olisivat viela kasvuvaiheessa ja 11-14 vuotta toiminnassa olleiden
yritysten liiketoiminta olisi jo tasaista. 15-20 vuotta toimineet yritykset olisivat jo kokeneita
ja pitkdjanteisesti toiminnassa pysyneita yrityksia, joiden toiminnan jatkuvuus olisi melko
varmaa. Yli 20 vuotta toimineilla yrityksilla liiketoiminta olisi tasaista, kannattavaa ja
toiminnan jatkuvuus varmaa. Liiketoiminnan kasvattamiseksi ndiden yritysten tulisi

luultavasti tehda isompia liikkeita liiketoiminnassaan.

Kuva 9. Kysymys 3. Kuinka kauan yrityksenne on ollut toiminnassa?

Aloittava yritys

1-3 vuotta

4-8 vuotta 15% (n = 6)
7-10 vuotta 15% (n = 6)
11-14 vuotta 21% (n=8)

15-20 vuolta

Yli 20 vuota 36% (n = 14)
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Tutkimustulokset olivat yllattavia, silld aloittavien yritysten ajateltiin olevan
kiinnostuneempia asiantuntijapalveluista liiketoiminnan ollessa vield epavarmaa
kannattavuuden ja toiminnan jatkuvuuden kannalta. Toisaalta aloittavilla yrityksilla ei
valttamatta ole taloudellista mahdollisuutta maksaa asiantuntijapalveluista, jonka vuoksi
tutkimukseen ei ole haluttu tai edes osattu vastata. Yli 20 vuotta toimineet yritykset olivat
kiinnostuneimpia aiheesta, silla heita oli yli kolmannes vastaajista. Tutkimuksen
ensimmaisen kysymyksen vastausten mukaan yli 20 vuotta toimineita yrittdjia oli 11, kun
kolmannen kysymyksen vastausten mukaan yli 20 vuotta toimineita yrityksia oli 14. Tama
voidaan selittdaa esimerkiksi sukupolvenvaihdoksella, perinnélla tai myohemmin osakkaaksi

liittymisella.

Ravintola-alan yritykset voivat tarjota useita erilaisia palveluita, kuten kahvila tai
anniskeluravintola toimintaa. Tutkimuksen neljannessa kysymyksessa selvitettiin millaista
toimintaa vastaajat harjoittavat (kuva 10). Vastausvaihtoehdot olivat A la carte -ravintola,
lounasravintola, pikaruokaravintola, kahvila, anniskeluravintola, pienpanimo, yokerho,
kauppa tai jokin muu. Vastaajan oli mahdollista valita useampi vaihtoehto ja vastauksia

valittiin yhteensa 80.

Kuva 10. Kysymys 4. Mika on yrityksenne toimiala?

A la carte -ravintola 31% (n=12)

Lounasravintola 46% (n = 18)

Pikaruokaravintola 21% (n=8)

Kahvila 31% (n=12)
Pienpanimo
Yokerho

Kauppa

Jokin muu, mika? 28% (n=11)
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Vastaajien toimialat painottuivat odotusten mukaisesti kahvila- ja ravintolatoimintaan. Kaikki
vastaajat toimivat vahintaan kahdella eri toimialalla. 11 vastaajaa vastasi toimivansa myos
muilla, kuin vastausvaihtoehdoissa annetuilla toimialoilla. Vastaukset painottuivat leipomo-,
tapahtumaravintola/catering-, pitopalvelu- ja matkailualan toimintaan. Tuloksia oli
mahdollista jakaa myds yksittdisiin vastauksiin ja katsoa taman perusteella millaista

lilketoimintaa yksittaisilla yrityksilla kokonaisuudessaan oli.

Tutkimuksen viidennella kysymyksella selvitettiin yritysten kokoa henkiléston lukumaaran
perusteella (kuva 11). Yrityksen palveluiden kysynta, tilojen koko ja aukioloajat vaikuttavat

henkiloston maaran tarpeeseen. Vastausvaihtoehdot jaoteltiin kahdeksaan luokkaan.

Kuva 11. Kysymys 5. Kuinka paljon yritykselldanne on henkilostoa?

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20% 22% 24%

7-10 20% (n=8)

11-15 21% (n = 8)
16-20 10% (n=4)

21-30
31-50

Y1i 50

Henkiloston maara vaihteli suhteellisen tasaisesti ensimmaisen neljan vastausvaihtoehdon
valilla. Suurin osa vastaajista kertoi henkilostén maaran olevan 1-20 henkilon valilla. Kaksi
vastaajaa kertoi yrityksessdan olevan 31-50 tyontekijaa ja yksi kertoi henkilostoa olevan jopa

yli 50.

Viimeisessa perustietoihin liittyvassa kysymyksessa yrityksen liiketoiminnan kokoon haluttiin
syventya tarkemmin kysymalla yritysten vuosittaista liikavaihtoa (kuva 12). Ravintola-alan
yrityksilla on vahan pitkdaikaisia saamisia ja palvelut maksetaan yleensa aina tilikauden

aikana. Myynti on kausipainotteista, joten liikevaihto voi vaihdella reilustikin eri kuukausina
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ja vuodenaikoina. Nain ollen oli parempi paneutua vuosittaiseen liikevaihtoon tietyn
kuukauden sijaan. Jos ilmoitettu liikevaihto perustuu esimerkiksi edelliseen tilikauteen, joka
on painottunut koronarajoitusten hetkelle, niin tulokset voivat olla nykyista tilannetta

heikompia.

Kuva 12. Kysymys 6. Mika on yrityksenne liikevaihto vuodessa?

0-25000 €
25000-50 000 €
50 000-100 000 €
100 000-200 000 €
200 000-350 000 €
350 000-500 000 €

500 000-1 000 000 €

Yli miljoona euroa

Vastaajista yhdellad oli 50 000 — 100 000 euron viliin sijoittuva liikevaihto. Kahdella
vastaajista liikevaihto sijoittui 100 000 — 200 000 euron valiin. Suurimmalla osalla vastaajista
liikevaihto oli yli 200 000 euroa. Kahdeksalla vastaajista liikevaihto oli 200 000 — 350 000
euron valilla. Viidella liikevaihto sijoittui 350 000 — 500 000 euron viliin. Yhdeksan liikevaihto
oli 500 000 — 1 000 000 euroa ja 14 vastaajan liikevaihto oli yli miljoona euroa. Liikevaihdon
odotettiin olevan keskimaarin pienempi ravintola-alan vaikeuksien vuoksi. N&ita ovat
esimerkiksi aukiolorajoitukset, asiakasmaararajoitukset ja henkilostopula, joita ravintola-ala

on kokenut koronapandemian aikana.

Kuvassa 13 on tulosten hahmottamisen vuoksi segmentoitu asiakkaat liikevaihdon
mukaisesti ja tarkasteltu liikevaihdon, henkilostomaaran ja yrityksen toiminta-ajan
vaikutusta yrityksen toimintaan perustietojen perusteella. Lahes jokainen yritys on
perustiedoiltaan toisistaan poikkeava ja vain muutama yritys menee tdysin samaan

segmenttiin taulukkoon merkittyjen vastausten perusteella. Ndihin on merkitty vastaajien
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maara n merkilld. Yhtiomuoto otettiin mukaan taulukkoon henkildyhtididen erottamiseksi,
vaikka yhtiomuodolla ei ole merkitysta toiminnan laajuuteen. Taulukkoon ei eritelty yritysten
toimialoja, koska se olisi laajentanut taulukon kokoa vaikeasti luettavaan muotoon.
Mydskaan yrittajien henkilokohtaista yrittajataustaa ei lisatty taulukkoon, koska sita ei

koettu oleelliseksi tiedoksi taulukossa.

Kuva 13. Yritysten perustiedot taulukossa.

Liikevaihto Henkilostomaara Yhtiomuoto Yrityksen toiminta-aika
50 000 - 100 000 € 1-3 Osakeyhtid 1-3 vuotta
100 000 - 200 000 € 1-3 Avoin yhtit ¥li 20 vuotta
7-10 Toiminimi Yli 20 vuotta
200000 - 350 000 € 1-3 Osakeyhtid 4-6 vuotta
1-3 Osakeyhtid 11-14 vuotta
1-3 Osakeyhtid ¥li 20 vuotta (n=3)
4-6 Osakeyhtid 4-6 vuotta
4-6 Osakeyhtio 7-10 vuotta
7-10 Osakeyhtid 1-3 vuotta
350 000 - 500 000 € 4-6 Osakeyhtic 11-14 vuotta
4-6 Osakeyhtio 7-10 vuotta (n=2)
4-6 Osakeyhtio ¥li 20 vuotta (n=2)
500 000 - 1 000 000 € 4-6 Osakeyhtio 15-20 vuotta
7-10 Osakeyhtid 7-10 vuotta
7-10 Osakeyhtid 11-14 vuotta (n=3)
11-15 Kommandiittiyhtic 15-20 vuotta
11-15 Osakeyhtio Yli 20 vuotta
16- 20 Osakeyhtio Yli 20 vuotta
yli 50 Osakeyhtio 7-10 vuotta
¥li miljoona euroa 4-6 Osakeyhtic 4-6 vuotta
7-10 Osakeyhtic 4-6 vuotta (n=2)
11-15 Osakeyhtic 4-6 vuotta
11-15 Osakeyhtic 7-10 vuotta
11-15 Osakeyhtic 11-14 vuotta
11-15 Osakeyhtic 15-20 vuotta
11-15 Osakeyhtic ¥li 20 vuotta
11-15 Osuuskunta Yli 20 vuotta
16-20 Kommandiittiyhtic ¥li 20 vuotta
16-20 Osakeyhtic 11-14 vuotta
16-20 Osakeyhtic ¥li 20 vuotta
31-50 Osakeyhtic 11-14 vuotta
31-50 Osakeyhtic ¥li 20 vuotta

Yksi vastaaja vastasi yrityksen liikevaihdon olevan 50 000 — 100 000 euroa ja
henkilostomaara yrityksella oli 1-3 henkil6a. Yrityksen yhtiomuoto oli osakeyhtio ja toiminta
oli kestanyt 1-3 vuotta. Kaksi vastaajaa kertoi liikevaihdon sijoittuvan 100 000 — 200 000
euron valille. Toisen vastaajan yrityksen henkil6stomaara oli 1-3 henkil6a ja toisen 7-10
henkil6a. Molemmat yrityksista olivat henkiloyhtioita, toinen avoin yhtio ja toinen toiminimi.

Molemmat yritykset olivat olleet toiminnassa jo yli 20 vuotta.
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Kahdeksan vastaajaa kertoi liikevaihdon sijoittuvan 200 000 — 350 000 euron vilille.
Vastaajista viidella oli henkiloston maara 1-3 henkilda, kahdella 4-6 henkil6a ja yhdella 7-10
henkil6a. Jokaisen yrityksen yhtidmuoto oli osakeyhtid. Yrityksista yksi oli ollut toiminnassa
1-3 vuotta, kaksi 4-6 vuotta, yksi 7-10 vuotta, yksi 11-14 vuotta ja kolme yli 20 vuotta.
Hajontaa yritysten toimintavuosissa oli paljon. 350 000 — 500 000 euron liikevaihdon
ilmoittivat viisi yritysta, joista jokaisella henkildston maara oli 4-6 henkil6a ja yhtiomuotona
osakeyhtid. Yrityksen toiminta aika oli yhdella 11-14 vuotta, kahdella 7-10 vuotta ja kahdella

yli 20 vuotta.

Yhdeksan vastaajaa kertoi liikevaihdon sijoittuvan 500 000 — 1 000 000 euron valille.
Vastaajista kahdeksan oli osakeyhti6ita ja yksi oli kommandiittiyhtio. Henkiloston maarissa
oli paljon jakaumaa. Yhdella henkiléston maara oli vain 4-6 henkilda, neljalla 7-10 henkil63,
kahdella 11-15 henkil6a, yhdelld 16-20 henkil6a ja yhdella yli 50 henkilda. Yrityksista kaksi oli
ollut toiminnassa 7-10 vuotta, kolme 11-14 vuotta, kaksi 15-20 vuotta ja kaksi yli 20 vuotta.
Yli miljoonan euron liikevaihdon ilmoitti 14 yritysta. Yritysten toiminnan kestossa ja
henkiloston maarissa oli paljon jakaumaa. Tyontekijoita yhdella yrityksella oli vain 4-6
henkilda, kahdella 7-10 henkil6a, kuudella 11-15 henkil6a, kolmella 16-20 henkilda ja
kahdella 31-50 henkilda. Yrityksista 12 oli osakeyhtioita, yksi oli kommandiittiyhtio ja yksi oli
osuuskunta. Nelja yritysta oli ollut toiminnassa 4-6 vuotta, yksi 7-10 vuotta, kolme 11-14

vuotta, yksi 15-20 vuotta ja viisi yli 20 vuotta.

6.2 Palveluiden kdyttoaste

Palveluiden kayttoastetta selvitettiin kysymalla, millaisia palveluita yrityksilla on kayt6ssa,
miten hyvin he tuntevat palvelutarjonnan ja kuinka tyytyvaisia he ovat palveluihin. Aiheet
olivat tutkimuksen kannalta oleellisia ja ne kiteytettiin viiteen kysymykseen, jotta
kyselylomake ei olisi liian pitka. Ensimmaiseksi haluttiin tietdd mika tilitoimisto X:n
palvelumalleista yrityksilla oli kdytossa (kuva 14). Yritys voi valita tilitoimisto X:n neljasta
palvelumallista itselleen sopivimman vaihtoehdon. Palvelumalli 1 otetaan vakiopalveluna
kayttoon, jos laajemmalle palvelulle ei ole tarvetta. Palvelumallit eivét sisalld taloushallinnon
lakisaateisia tehtavia kuten kirjanpitoa tai palkanlaskentaa, vaan ne ovat enemman

huolenpitopalveluita asiakkaille. Esimerkiksi palvelumalli 1 siséltda kolme vuosittaista
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palaveria asiakkaan kanssa. Palvelumalleista palvelumalli 4 on laajin. Siind yritys saa
kaytanndssa jatkuvaa tukea neuvottelujen, talouspalveluiden ja veropalveluiden muodossa.
Laajemmin palvelumalleja ei tdassa tyossa avata salassapitovelvollisuuden vuoksi. Vastaaja ei
valttamatta muista palvelumalliaan, jonka vuoksi lomakkeeseen lisattiin tiedot eri
palvelumallien sisall6ista. Kysymykseen vastasi 32 henkil6a, eli seitseman vastaajaa ei

vastannut kysymykseen, vaikka palvelumallit olivat nakyvilla.

Kuva 14. Kysymys 7. Mika palvelumalleista yritykselldnne on kaytossa?

Palvelumalli 4 -

Vastaajista neljannekselld oli kdaytossaan vakiopalvelu palvelumalli 1. Tama tarkoittaa, etta
75 % vastaajista maksaa lisdhintaa laajemmasta palvelusta, joka sisadltaa asiantuntijapalvelua.
Vastaajista 14 hyodyntaa palvelumallin 2 palveluita, jotka vapauttavat yrittdjan aikaa paljon
taloushallinnollisista tehtavista. Hieman yli neljannes vastaajista hyodyntaa palvelumallin 3
palveluita, joiden avulla yrittdja saa vapautuneen ajan lisaksi paremman kasityksen
yrityksensa taloudesta ja sen seuraamisesta. Vain yksi vastaajista hyodynsi palvelumallin 4
palveluita, joiden avulla yrittadja saa jatkuvaa tukea talouden hallintaan ja vapautettua

aikaansa taloushallinnollisista tehtavista.

Seuraavaksi kysyttiin, kuinka tyytyvaisia yrittdjat olivat palvelumallinsa sisdltoon asteikolla 1-
5, kun viisi on tyytyvdinen (kuva 15). Kysymyksessa ei siis ollut kyse siita, kuinka tyytyvaisia
vastaajat olivat perinteisiin taloushallinnon palveluihin kuten kirjanpitoon. Kysymyksella
haluttiin kartoittaa tyytyvaisyytta nimenomaan asiantuntijapalveluita kohtaan. Kysymykseen
vastasi 37 henkilda, eli kaksi vastaajaa eivat vastanneet kysymykseen. Vastaajien maara on
hieman ristiriidassa edellisen kysymyksen vastaajamaaran kanssa, silla viisi on vastannut

tyytyvaisyyteen oletetusti tietdmatta palvelumallinsa sisaltod. Nama vastaajat ovat
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luultavasti kuitenkin arvioineet tyytyvaisyytensa koettuihin palveluihin, vaikka eivat

tarkalleen tienneet palvelumallinsa sisaltoa.

Kuva 15. Kysymys 8. Kuinka tyytyvdinen olette palvelumallinne sisaltoon?

3 16% (n = 6)
4

35% (n=13)

Tulosten perusteella vastaajat olivat yleisesti tyytyvaisia palvelumallien sisaltoihin. Keskiarvo
vastaajien kesken tyytyvaisyydesta oli 3,97. Vastaajista kaksi ei ollut lainkaan tyytyvaisia
arvosanalla 1 ja yksi oli hieman tyytymaton arvosanalla 2. Kuusi vastaajaa antoivat
tyytyvaisyydelleen arvosanaksi 3, 15 vastaajaa arvosanaksi 4 ja 13 vastaajaa olivat taysin
tyytyvaisia palvelumallinsa sisaltéon arvosanalla 5. Palvelumallin 1 kdyttdjien tyytyvaisyyden
keskiarvo oli 3,5. Yksi palvelumallin 1 kayttajista antoi tyytyvaisyydelleen arvosanan 1, kun
loput antoivat vahintdaan arvosanan 3. Tama tiputti keskiarvoa paljon, kun vastaajia oli

kahdeksan.

Palvelumallin 2 kayttajien tyytyvaisyyden keskiarvo oli 4,2. Vastaajia oli 14 ja heista yksikaan
ei antanut taysin tyytymatonta vastausta. Vastaajista yksi antoi tyytyvaisyydelleen arvon 2,
kaksi arvon 3 ja nelja arvon 4. Puolet eli seitseman palvelumallin 2 kayttajista olivat taysin
tyytyvaisia palvelumallinsa sisaltéon arvosanalla 5. Palvelumallin 3 kdyttajien tyytyvaisyyden
keskiarvo oli 4,2. Vastaajista yksikdaan ei antanut tyytyvaisyydelleen alle arvosanaa 3.
Arvosanan 3 antoi vain yksi yhdeksasta palvelumallin kdyttdjasta. Arvosanan 4 antoi viisi
vastaajaa ja arvosanan 5 antoi kolme vastaajaa. Vain yksi vastaajista hyodynsi palvelumallin

4 palveluita. Vastaaja oli tdysin tyytyvdinen palvelumallinsa sisdlté6n arvosanalla 5.

Tulosten perusteella eniten tyytyvaisia olivat palvelumallin 4 kadyttajat, vaikka vastaajia olikin

vain yksi. Toiseksi tyytyvaisia olivat palvelumallin 3 ja palvelumallin 2 kayttajat samalla
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keskiarvolla 4,2. Vahiten tyytyvaisia olivat vakiopalvelu palvelumallin 1 kayttajat keskiarvolla
3,5. Viisi vastaajaa, jotka eivat ilmoittaneet palvelumalliaan antoivat tyytyvaisyydelleen
keskiarvon 3,4. Naista viidesta vastaajasta yksi oli taysin tyytymaton arvosanalla 1 ja nelja oli

melko tyytyvaisia arvosanalla 4.

Tutkimuksen 9. kysymyksessa selvitettiin, miten hyvin vastaajat tiesivat, millaisia palveluita
tilitoimisto X tarjoaa asiakkailleen. Kysymykseen vastasi kaikki 39 vastaajaa. Kysymyksessa ei
tuotu esille tilitoimiston palveluita, vaan vastaajien annettiin antaa oma olettamus siit3,
miten hyvin palvelutarjonta tunnettiin. Kysymyksen vastausvaihtoehdot olivat kylla tai ei.
Vastaajista 56 % oli sitd mieltd, ettd he tuntevat palveluntarjonnan hyvin. Loput 44 % eivat

kokeneet tietdvansa millaisia palveluita tilitoimisto X:lla oli tarjota.

Kysymys 10 selvitti, vastaako yritysten mielesta tilitoimisto X:n palvelut ravintola-alan
yrittdjien tarpeita. Vastausvaihtoehdot olivat kyll3, ei, tai en osaa sanoa. Vastaajista 31 oli
sitd mielta, etta palvelut vastaavat ravintola-alan yritysten tarpeita. Kahden vastaajan
mielestd palvelut eivat vastaa ravintola-alan yrittdjien tarpeita ja kuusi vastaajaa ei osannut

sanoa.

Kysymys 11 selvitti mita tilitoimisto X:n palveluita yritykset hyddyntavat tai ovat
hyodyntaneet (kuva 16). Vastausvaihtoehdot olivat kirjanpito, maksut-palvelu,
myyntilaskutus-palvelu, palkanlaskentapalvelu, konsultointipalvelu, lakipalvelu, HR-palvelu,
laskurahoituspalvelu ja yrityslainapalvelu. Vastaaja sai valita useamman vaihtoehdon ja

valittuja vastauksia oli yhteensa 139. Kysymykseen vastasi 39 henkil63.



38

Kuva 16. Kysymys 11. Mita seuraavista tilitoimisto X:n palveluista yrityksenne hyddyntaa tai

on hyddyntanyt?

Kirjanpito 97% (n = 38)

Maksut-palvelu 69% (n = 27)
Myyntilaskutus-palvelu 64% (n = 25)

Palkanlaskenta-palvelu 85% (n = 33)

Konsultointipalvelu 28% (n=11)

Lakipalvelu 13% (n =5)

HR-palvelu
Laskurahoituspalvelu

Yrityslainapalvelu

Kysymyksen tulokset painottuivat odotetusti kirjanpidon ja palkanlaskennan palveluihin.
Myds maksut-palvelu ja myyntilaskutuspalvelut olivat laajasti kaytossa. Maksut-palvelu
kdaytannossa mahdollistaa kaikkien yritykseen saapuvien osto- ja kululaskujen
vastaanottamisen automatisoinnin yhden palvelun kautta, eika yrityksen tarvitse toimittaa
aineistoa itse. Myyntilaskutus-palvelulla yrittdja voi tehda ja lahettaa kaikki yrityksen
myyntilaskut seka seurata myyntisaatavien tilannetta. Vain yksi vastaajista ei ollut
hyodyntanyt kirjanpitopalvelua ja kuusi ei ollut hyédyntanyt palkanlaskentapalvelua.
Maksut-palvelua oli hyddyntanyt 27 vastaajaa ja myyntilaskutus-palvelua 25 vastaajaa.
Konsultointipalveluja oli hyddyntanyt Iahes neljannes. Lakipalveluita oli hyddyntanyt viisi
vastaajaa. Kukaan vastaajista ei ollut hyodyntanyt HR-palvelua, laskurahoituspalvelua tai
yrityslainapalvelua. HR-palvelu on kdytannossa jarjestelma, jonne yrityksen henkil6st6on
liittyvat tiedot on tallennettu. Rahoituspalveluun sisaltyy laskurahoituspalvelu ja
yrityslainapalvelu. Laskurahoituspalvelu tarkoittaa laskusaatavien myyntia rahoittajalle,
jolloin saatavat saadaan nopeasti kdyttoon. Yrityslainapalvelun kautta yritys voi hakea
tilitoimisto X:n kumppaneiden kautta yrityslainaa nopeasti. Tuloksia tarkastellessa

mielenkiintoiseksi jdi, millaisia konsultointipalveluita yritykset olivat hyodynténeet.
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6.3 Valmius asiantuntijapalveluiden hyédyntamiselle

Tutkimuskyselyn lopussa selvitettiin millaisia parannustarpeita vastaajat kokevat tilitoimisto
X:n palveluissa, miten palveluita voisi kehittda enemman ravintola-alan yrittajia
palvelevammiksi ja miten paljon he olisivat valmiita maksamaan asiantuntijapalveluista
nykyisten palveluiden lisaksi. Aihetta Iahestyttiin kolmella kysymyksella, joista kaksi oli
avoimia kysymyksia. Tutkimuksen 12. kysymys selvitti, millaisia parannustarpeita yrittajat
nakivat tilitoimisto X:n palveluissa ja toiminnoissa. Vastauksia kertyi yhteensa 10. Yksi
vastaajista oli sitd mieltd, etta kirjanpitomateriaalin toimittamiseen olisi hyva olla jokin
parempi kanava, kuin sahkdposti. Vastaaja ehdotti pilvipalvelun hyédyntamista
kirjanpitomateriaalin toimittamiseksi. Vastaaja oli vastannut aiemmin, ettei han ollut
tietoinen tilitoimisto X:n palveluista. Vastaaja oli kuitenkin vastannut hyédyntaneensa
maksut-palvelua, joka toimii kirjanpitoaineiston toimituspalveluna. Vastaaja ei siis joko ollut
tietoinen mika maksut-palvelu oli, kun kysymykseen oli vastattu, tai palvelua ei ole osattu
kayttaa kunnolla. Tapauksessa taloushallinnon asiantuntijan tulisi avustaa asiakasta

kayttamaan palvelua oikeaoppisesti ja ndin tehostaa myos omaa tyota.

Yksi vastaajista koki, etta kaikki toimii erittdin hyvin ja hanen kanssaan on sovittu
kuukausittaiset aikataulut. Kyseisella vastaajalla oli kdytdssaan palvelumalli 1, jonka
tyytyvaisyys asteikolla 1-5 oli 4. Vastaaja ei kokenut tietdvansa tilitoimisto X:n palveluita
hyvin, mutta niiden koettiin vastaavan ravintola-alan yrittajien tarpeita. Palveluina oli
kaytossa kirjanpito, maksut-palvelu ja palkanlaskentapalvelu. Seuraava palaute oli, etta
palkanlaskentapalvelun yhteyshenkil6t vaihtuvat turhan usein. Erds vastaaja antoi kritiikkia
kyselytutkimuksesta, silla palvelumallien sisallésta kertovasta kuvasta ei koettu saavan
selvaa. Vastaaja ei myodskaan kokenut palkanlaskennan toimivan ollenkaan. Vastaaja ei ollut
ilmoittanut palvelumallia eika tyytyvaisyyttaan palvelumalliin. Palveluista vastaaja ei kokenut
tietdavan kovin hyvin, eika niiden vastaamisesta ravintola-alan yritysten tarpeisiin osattu
sanoa. Yksi vastaajista toivoi, ettd asiakkaan kanssa olisi enemman kommunikointia. Eras
palautteen antaja kritisoi, ettei ollut tietoinen tilitoimisto X:n palvelumallien olemassaolosta.
Vastaaja ei ollut ilmoittanut palvelumalliaan ja tyytyvaisyydeksi palvelumallin sisaltoon oli
annettu arvosana 1 eli taysin tyytymaton. Vastaaja ei tiennyt, millaisia palveluita tilitoimisto

X tarjoaa asiakkailleen.
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Seuraava vastaaja ilmoitti kritisoivansa jokaisessa palautteessaan palkkaosiota, joka ei ole
linjassa muiden palveluiden kanssa. Vastaaja oli ollut tyytyvainen palkanlaskijaan, mutta ei
palkanlaskentaohjelmaan. Vastaajalla oli kdytossaan palvelumalli 1, johon han oli taysin
tyytyvainen. Palveluiden koettiin soveltuvan hyvin ravintola-alan yrityksille. Yksi vastaajista
koki tarpeelliseksi tietdaa mika palvelumalli yritykselld on kdytossa. Vastaaja ei ilmoittanut
palvelumalliaan, eika tyytyvaisyyttaan palvelumalliin. Vastaaja ei kokenut tietavansa
Tilitoimisto X:n palveluista, mutta niiden koettiin sopivan ravintola-alan yrittajien tarpeisiin.
Palvelumalli tulisi kasitella uusien asiakkaiden kanssa aina sopimussuhteen alussa. Erds
vastaaja toivoi, ettei palkanlaskijan ja kirjanpitdjan vaihtuvuus olisi niin suurta. Viimeinen
palaute kritisoi, etta paljon luvataan, mutta mitdaan ei ole viela toteutettu. Vastaajalla oli
kaytossaan palvelumalli 2 ja tyytyvaisyydeksi oli annettu arvosana 2 eli lahes tyytymaton.
Vastaaja ei kokenut tuntevan Tilitoimisto X:n palveluita, eika niiden koettu vastaavan
ravintola-alan yrittdjien tarpeita. Tallaisessa tilanteessa taloushallinnon asiantuntijan tulisi

laatia asiakkaan kanssa suunnitelma palveluiden toteuttamisesta.

Tutkimuksen 13. kysymyksessa tiedusteltiin, kuinka paljon yritykset olisivat valmiita
maksamaan lisdpalveluista kuukaudessa (kuva 17). Kysymykseen vastasi kaikki 39 yrittajaa.
Lisapalveluilla tarkoitettiin esimerkiksi budjetointia tai kassavirtalaskentaa, eli
asiantuntijapalveluita. Hieman yli puolet vastaajista eivat olleet valmiita maksamaan
asiantuntijapalveluista. Vastaajista kahdeksan olivat valmiita maksamaan 0 — 100 euroa,
seitseman 100 — 200 euroa, yksi 300 — 400 euroa ja yksi 400 — 500 euroa. Kukaan vastaajista

ei ollut valmis maksamaan yli 500 euroa asiantuntijapalveluista kuukaudessa.



41

Kuva 17. Kysymys 13. Kuinka paljon kuukaudessa olisitte valmiita maksamaan lisdpalveluista,

kuten budjetoinnista tai kassavirtalaskennasta?

) C 15 2( 5! 30 35 4 %  55% 60
300 €
300-400 € -
500 € -

Yli 500 €

Vastaajista 22 eivat olleet valmiita maksamaan asiantuntijapalveluista. Naista kuitenkin viisi
vastaajaa kertoi hyddyntdaneensa tilitoimisto X:n konsultointipalveluita ja kaksi vastaajaa
lakipalveluita. Mainituista 22 vastaajasta viidella oli kaytossa palvelumalli 1, kahdeksalla
palvelumalli 2, viidella palvelumalli 3 ja yhdelld palvelumalli 4. Loput kolme vastaajaa eivat
ilmoittaneet palvelumalliaan. Palvelumallin 4 palveluihin sisdltyy jo asiantuntijapalveluita,
kuten tulos- ja kassabudjetti. My06s palvelumallit 2 ja 3 sisdltdavat asiantuntijapalveluita
talouden seurannan muodossa. Vastaajista kahdeksan olivat valmiita maksamaan
asiantuntijapalveluista 0 — 100 euroa kuukaudessa. Naista kahdeksasta vastaajasta kolme
kertoivat hyodyntdaneensa konsultointipalveluita ja kaksi lakipalveluita. Mainituista
kahdeksasta vastaajasta yhdella oli kdytdssaan palvelumalli 1, neljalla palvelumalli 2 ja

yhdella palvelumalli 3. Loput kaksi vastaajaa eivat ilmoittaneet palvelumalliaan.

Vastaajista seitseman olivat valmiita maksamaan asiantuntijapalveluista 100 — 200 euroa
kuukaudessa. Naista seitsemasta vastaajasta kaksi kertoivat hyodyntdaneensa
konsultointipalveluita ja yksi lakipalveluita. Mainituista seitsemasta vastaajasta kahdella oli
kaytossa palvelumalli 1, yhdella palvelumalli 2 ja kolmella palvelumalli 3. Yksi ei ilmoittanut
palvelumalliaan. Yksi vastaaja oli valmis maksamaan asiantuntijapalveluista 300 — 400 euroa
kuukaudessa. Vastaaja oli aiemmin hyddyntanyt konsultointipalveluita. Vastaajalla oli
kaytossaan palvelumalli 2, johon han oli taysin tyytyvainen. Yksi vastaaja oli valmis

maksamaan asiantuntijapalveluista 400 — 500 euroa kuukaudessa. Vastaaja ei ollut
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aikaisemmin hyodyntanyt asiantuntijapalveluita. Vastaaja ei ilmoittanut palvelumalliaan,

mutta oli ldhes tyytyvainen palvelumallinsa sisdltéon arvosanalla 4.

Tutkimuksen viimeinen kysymys oli avoin kysymys. Kysymyksessa tiedusteltiin miten
tilitoimisto X voisi auttaa ravintola-alan yrittdjia paremmin ja millaisia palveluita tilitoimisto
voisi tarjota enemman ravintola-alalla toimiville yrityksille. Vastauksia saatiin yhteensa
yvhdeksan. Yksi vastaaja kertoi toimivansa ketjuyrittdjana ja saaneensa kaiken tarvittavan
palvelun, eika kokenut lisdpalveluille tarvetta. Toinen vastaaja ilmoitti, ettd viranomais- ja
lupa-asioita voisi hoitaa enemman. Yritysten valtuuttama hallitukseen kuuluva jasen voi
ainoastaan tehda tiettyja viranomais- ja lupahakemuksia. Ulkopuolinen taho, kuten

tilitoimisto ei siis voi hoitaa kaikkia viranomais- ja lupa-asioita.

Erds vastaaja kertoi, etta tehokkuusongelmiin ja asiantuntevaan palveluun tulisi kiinnittaa
huomiota. Vastaaja kirjoitti myos "higher fees”, josta jai epaselviksi, toivooko asiakas
kalliimpaa hinnoittelua vai kokeeko asiakas hinnoittelun liian kalliiksi. Oletettavasti vastaaja
kokee tilitoimisto X:n hinnoittelun liian kalliiksi. Yksi vastaaja antoi positiivista palautetta
asiantuntijan tietotaitoon liittyen. Vastaaja kertoi hydtyneensa paljon asiantuntijan
tietotaidosta kululajien ja verotusasioiden suhteen. Vastaajan mukaan asiantuntijuus vaatii
talousalan opiskelua ja asiakasta ei voi koskaan neuvoa liikaa. Toinen vastaaja toivoi
ennakointia alan tarpeisiin liittyen ja enemman keskustelua asiakkaan kanssa. Pienyrityksena

vastaaja koki, ettei heitd huomioida tarpeeksi hyvin.

Erds vastaaja kritisoi, ettei tilitoimisto X resursseistaan ja haluistaan huolimatta ole auttanut
tukihakemusten laadinnan kanssa, vaikka ammattilaisten apu olisi tarpeen. Tallaisessa
tilanteessa taloushallinnon asiantuntijan tulisi delegoida tehtava eteenpain esimerkiksi
palvelupaallikon kautta, jos ei sita itse pysty tai osaa tehda. Yksi vastaaja toivoi toteutuneen
"foodcostin” laskentaa. Vastaaja luultavasti on tarkoittanut kulurakenteen laskemista.
Toinen vastaaja toivoi, etta asiakkaaseen oltaisiin yhteydessa vasta iltapaivalld, kun
ravintola-alan yrittdjille aamupaivat ovat kiireisinta aikaa. Erds vastaaja toivoi katelaskelmaa
ja palavereja. Tilitoimisto X:n palveluihin kuuluu vahintdan kolme huolenpitopalaveria

vuodessa, joiden tulisi toteutua jokaiselle asiakkaalle.
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6.4 Asiantuntijoiden haastattelu

Asiantuntijahaastattelu toteutettiin ryhmahaastatteluna, johon osallistui kuusi
taloushallinnon asiantuntijaa, kaksi palvelupaallikkéa ja yksikénjohtaja. Taloushallinnon
asiantuntijat vastaavat itselleen nimetyista paaosin ravintola-alalla toimivien yrityksien
taloushallinnon lakisaateisista tehtavista, kuten kirjanpidosta ja tilinpaatosten seka
veroilmoitusten laadinnasta. Taloushallinnon asiantuntijat vastaavat myds siita, etta
asiakkaille pidetaan vahintaan kolme ennalta sovittua palaveria vuodessa. Naissa
palavereissa kaydaan lapi edellisen tilikauden tilinpaatosta, kuluvan tilikauden tulosta,
verotusta ja verotuksen optimointia seka kuluvan tilikauden tilinpaatokseen
valmistautumista. Taloushallinnon asiantuntijat ovat siis hyvin perilla asiakkaidensa
odotuksista ja tarpeista. Palvelupaallikot vastaavat asiakkaiden kokonaisuuksista ja siita, etta
asiakkaat saavat sopimuksen mukaista palvelua. Yksikonpaallikon tehtaviin kuuluu yksikén

kehittaminen yhdessa muiden johtoasemassa olevien henkildiden kanssa.

Haastattelussa kaytiin osallistujien kesken avointa keskustelua, jota johdateltiin kysymyksilla.
Padaiheina oli selvittdaa, miten ravintola-alan asiakkaita voitaisiin palvella paremmin ja miten
tilitoimisto X voisi antaa lisdarvoa asiakkailleen. Keskustelussa tuotiin aluksi tavoitteena esiin
se, ettd asiakkaat saisivat paremman mielikuvan asiantuntijoiden ymmarryksesta toimialaa
kohtaan. Tata voitaisiin kehittdd panostamalla enemman uusien asiakkaiden
aloituspalavereihin, joissa asiantuntija ja yrittdja tutustuvat. Aloituspalavereissa tuotaisiin
esiin enemman toimialakohtaisia kysymyksia, jotka auttavat yhteistyon sujuvuudessa ja
kirjanpidon laadinnassa. Tama johdatti keskusteluun kolmesta vuosittaisesta
huolenpitopalaverista, joiden lisdksi olisi hyva pohtia vuosikelloa sesonkipainotteisen
lilketoiminnan vuoksi. Vuodenvaihteessa tulisi seurata tydsuhde-etujen lainsaadantoa ja
heijastaa lounasedun maksurajat ravintolan hinnastoon. Myos tulevan terassikauden lupia
tulee hakea ajoissa. Naista olisi tarkeaa kertoa asiakkaalle. Asiakkaat usein arvostavat pienia
vinkkeja. Moni ravintola-alan yrittdja ei nosta yrityksestaan kilometrikorvauksia kdydessaan
tukussa omalla autolla. Nostamalla verotonta kilometrikorvausta yrittdja voisi saada
merkittavankin verohyddyn. Yrittdjia tulisi ohjata katerakenteensa tarkasteluun ja
hinnoittelemaan tuotteensa tdman mukaan, jos he eivat sita vield tee. Moni yrittdja saattaa

katsoa hinnastonsa yleisen hinnaston tai viereisen ravintolan hinnaston perusteella.
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Kulurakenne voi kuitenkin olla eri, eika kaikkea valttamatta osata ottaa huomioon. Tama voi

johtaa jopa tappiolla myymiseen kiintealla hinnalla.

Keskustelua jatkettiin kirjanpitoon liittyvistd huomioista ja niiden vaikutuksista asiakkaisiin.
Asiakas olisi hyva saada ymmartamaan selvittelytilin, inventaarion, maksutapojen raporttien
ja provisioiden seka kateiskassan vaikutuksista raporttien oikeellisuuteen ja verotukseen.
Nama asiat ovat asiakkaan vastuulla toimittaa kirjanpidon tietoon vahintaan tilinpaatokseen
mennessa. Asiakkaan laskiessa itse palkat tulee hanen myds ilmoittaa lomapalkkavelka.
Edella mainitut asiat olisi hyva toimittaa kirjanpidon tietoon kuukausittain, jotta raportit
ndyttavat luotettavia tietoja. Esiin nostettiin erityisesti selvittelytili, mihin kirjataan kulut
tiliotteelta, joihin ei ole tositetta kohdistettavaksi. Selvittelytilille kirjatut kulut jaavat
taseelle, eivatka ne vaikuta tuloslaskelmaan. Tuloslaskelmasta siis puuttuu talléin kuluja.
Tama tarkoittaa sitd, ettd vahennyskelpoiset arvonlisaverot jaavat vahentamatta.
Selvittelytilin kasvaessa tuloslaskelman tulos voi nayttaa hyvalta, kun kulut eivat vaikuta
tulokseen. Tilinpaatoksessa tulos voi muuttua tappiolliseksi, kun selvittelytili puretaan.
Keskustelussa jokainen asiantuntija osasi nimeta omista asiakkaistaan tallaisia tapauksia.
Vuorovaikutus asiakkaiden kanssa koettiin hankalaksi tilanteissa, joissa asiakasta
velvoitetaan taloushallinnollisiin tehtaviin, kuten vanhojen tositteiden toimittamiseen.
Asiakkaalle tulisi tuoda positiivisin keinoin esille ohjeistukset esimerkiksi kuukausittaiseen

kassan seurantaan niin, ettd asiakas ymmartaa taman hyodyt.

Keskustelussa puhuttiin tilitoimiston laajasta osaamisesta ja siitd, miten sita voitaisiin tuoda
enemman asiakkaille esille. Osaamista voisi tuoda asiakkaille enemman esille esimerkiksi
tukihakemusten ja projektitdiden kautta. Tilitoimistolla on laaja palvelutarjonta ja eri
osastoja voidaan hyodyntada asiakkaan tarpeisiin. Oman kirjanpitajan ei esimerkiksi tarvitse
osata vastata jokaiseen asiakkaan kysymykseen, vaan erityiskysymyksissa voidaan hakea
apua esimerkiksi konsulttipuolelta. Téhdn myds kannustetaan. Asiakkaat ovat alkaneet
olemaan kiinnostuneita toimialavertailusta, mita varten taloushallinnon asiantuntijat
halusivat ohjelmistokehitysta. Toimialavertailuun 16ytyy kylld ohjelmisto, mutta se yleistda
kaikki ravintola-alan yritykset vertailuun. Esimerkiksi panimoyrityksille on talla tavoin ollut
vaikea toteuttaa toimialavertailua. Vertailua on taytynyt toteuttaa keraamalla manuaalisesti

muiden tilitoimisto X:n samantyylisten panimoasiakkaiden tietoja vertailtavaksi.
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Haastattelussa esille tuotiin lisdksi sellaisia palveluita, joita tilitoimisto ei vield tarjoa, mutta
mita on jo sovellettu kdaytannossa. Yksi taloushallinnon asiantuntijoista toi esille yleistyneet
kuljetuspalvelut ravintolan ja asiakkaan valilla. Palvelu kasvattaa yrityksen asiakaskuntaa,
volyymia ja liikevaihtoa. Kuljetuspalvelut kuitenkin veloittavat heiddn kauttansa tilatuista
tuotteista provisiota jopa 30 prosenttia. Yrittdjan tulisi pohtia lisimyynnin tuomaa
kulurakennetta esimerkiksi palkkojen, toimitilakulujen ja raaka-aineiden osalta.
Lopputuloksena voi olla, ettei lisimyynti ole kannattavaa tai lisdtyon arvoista. Tata varten
voitaisiin luoda valmis pohja laskelmalle, jossa huomioidaan kaikki kulut, jotka kasvavat
lisdmyynnin mukana. Idean esille tuonut asiantuntija oli toteuttanut laskelmat asiakkaalleen.
Lopputulokseksi saatiin, ettei lisamyynti ole kannattavaa sen tuoman lisatyon ja kulujen

vuoksi.

Ravintola-alan taloushallinnon sisdisid prosesseja voitaisiin kehittda paremmaksi niin, etta
toimialaan liittyvia havaintoja jaettaisiin enemman asiantuntijoiden kesken. Asiakkaiden
kanssa kdydyissa haastatteluissa mainitsemisen arvoisia huomioita tuotaisiin esille ja niista
keskusteltaisiin yhdessa tiimin sisdisissa palavereissa. Nain ratkaisuja voidaan hyédyntaa
muidenkin asiakkaiden kanssa. Tata voidaan heijastaa lisdaksi toimialavertailuun, kun
tiedetdaan millaisia ongelmia ja ratkaisuja muilla saman toimialan yrityksilla on ollut.
Tilitoimiston kayttamaa tilikarttaa kaytiin lapi ja selvitettiin, miten asiantuntijoiden
asiakkailla on tama kaytossa. Joillakin asiakkailla tilikarttaa oli muokattu yksiléllisemmaksi,
mutta yleisesti tilikartta vastaa asiakkaiden tarpeita. Asiakkaalta voisi kuitenkin
aloituspalavereissa kysya tarkemmin mita asiakas haluaa raporteilla seurata, mitka luvut
ovat hanelle tarkeitad ja mita han toivoo raportoinnilta. Ndiden tietojen perusteella tilikarttaa
muokattaisiin asiakaskohtaisemmaksi tarpeen tullen. Lopuksi keskustelussa toivottiin
asiakasyritysesittelya, jossa tilitoimiston asiakas tulisi kertomaan yritystoiminnastaan
enemman. Nain tilitoimiston asiantuntijat padsevat syvemmin kasiksi siihen, mita yritysten

arjessa tapahtuu. Yritysesittely paatettiin toteuttaa syksyn 2022 aikana.



7 JOHTOPAATOKSET

Opinndytetyon tavoitteena oli luoda tietoa tilitoimisto X:lle sen ravintola-alalla toimivien
asiakkaiden asiantuntijapalveluiden tarpeesta. Tyolle esitettiin nelja tutkimuskysymysta,

jotka olivat seuraavanlaiset:

Mitka ovat ravintola-alan yrittdjien asiantuntijapalveluiden tarpeet?
Miten asiantuntijapalveluita voitaisiin kehittaa?

Mista aiheista palavereissa tulisi keskustella asiakkaan kanssa?

P w N

Miten tilitoimisto voisi luoda lisdarvoa asiakkailleen?

Tilitoimisto X:n ravintola-alan yrittdjille suunnatun kyselytutkimuksen perusteella voitiin
todeta, ettd vastaajat olivat yleisesti tyytyvaisia palveluihin ja niiden koettiin vastaavan
yritysten tarpeita. Muutamien tyytymattdmien vastaajien tarpeet painottuivat
asiakaspalvelun ja asiakkaan kontaktoinnin kehittamiseen, jotka ovat perusedellytys
asiantuntijapalveluiden toteuttamiseksi. Myos tyytyvaiset asiakkaat toivoivat kehittamista
asiakaspalvelun suhteen. Suurin osa tutkimukseen vastanneista oli yli kymmenen vuotta
toiminnassa olleita osakeyhtidita, joten kyselytutkimuksen tuloksilla voidaan viitata
kokeneiden yritysten asiantuntijapalveluiden tarpeeseen. Koska enemmist6 vastaajista oli
yksimielisia siita, etta nykyiset tilitoimisto X:n palvelut vastaavat ravintola-alan yrittdjien
tarpeita ja niihin oltiin yleisesti tyytyvaisia, voidaan tulosten perusteella todeta olemassa

olevien palveluiden tayttavan vastaajien asiantuntijapalveluiden tarpeet.

Ravintola-alan yrittdjien asiantuntijapalveluiden tarpeet kohtasivat taloushallinnon
asiantuntijoiden ajatusten kanssa. Asiantuntijat ja yrittdjat olivat yksimielisia siita, etta
vuorovaikutuksen asiakkaiden ja asiantuntijoiden valilla tulisi olla laadukkaampaa.
Asiantuntijat halusivat tuoda paremmin osaamistaan esille ja rakentaa paremman suhteen
asiakkaisiin aloituspalavereista lahtien. Hyvaa suhdetta asiakkaan ja asiantuntijan valilla
haluttiin yllapitaa kehittamalla palavereiden aiheita siten, etta kaytavat asiat painottuvat
enemman ajankohtaisiin asioihin. Asiakkaiden palveluntarve keskittyi tulosten mukaan
laadukkaampaan asiakaspalveluun ja pysyvampaan asiantuntijaan. Tilitoimisto X:n

palveluihin kuuluu henkilékohtaisen asiantuntijan nimedaminen asiakkaille, mutta
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haasteellista isossa yrityksessa on suuri poistuma. Monen yrityksen asiantuntija voi vaihtua

useastikin.

Asiantuntijapalveluiden kehittamista kartoitettiin asiantuntijoiden haastattelussa.
Asiantuntijat osasivat ilmaista tarpeen uudenlaiselle palvelulle, mita asiakkaat eivat
osanneet ilmaista. Palvelussa toteutettaisiin ulkoisen kuljetuspalvelun kayton katelaskelma,
jolla selvitettaisiin, onko palvelun hyodyntéaminen kannattavaa. Haastattelu osoitti, etta
asiantuntijapalveluita voitaisiin kehittaa ja yrityksille voitaisiin luoda lisdarvoa toteuttamalla
laadukkaampia ja reaaliaikaisempia raportteja seka kehittamalla sisdisia ohjelmia. Raporttien
reaaliaikaisuus vaatii yhteistyota yrittdjan seka asiantuntijan valilla ja tarkeimmista tehtavista
keskusteltaisiin heti aloituspalaverissa. Haasteena on saada asiakkaat pysymaan aikataulussa
taloushallinnollisten tehtavien osalta. Usea yrittdja vastasi tarvitsevansa enemman
vuorovaikutusta asiantuntijan kanssa, kun taas asiantuntijat halusivat tuoda enemman
osaamistaan esille. Asiakkaiden kattavampi ohjeistaminen taloushallinnollisten tehtavien
tehokkaaseen suorittamiseen voisi olla ratkaisu molempien osapuolten tarpeisiin. Asiakas
olisi enemman kontaktissa asiantuntijan kanssa ja asiantuntijat voisivat tuoda enemman
osaamistaan esille. Raporttien laadun takaamiseksi olisi asiantuntijan ja asiakkaan hyva

asettaa myos yhteisia lyhytaikaisia tavoitteita.

Opinndytetyon tutkimus toteutettiin ihmiseen kohdistuvan tutkimuksen eettisten
periaatteiden mukaisesti, joihin perehdyttiin tutkimuseettisen neuvottelukunnan (TENK)
vuonna 2019 julkaistun ohjeen avulla. Tutkimuksen aiheeseen perehdyttiin tyéelaman
kautta. Jokaiselle tilitoimisto X:n ravintola-alan asiakkaalle tarjottiin vapaaehtoinen
mahdollisuus osallistua tutkimukseen ja mahdollisten kielimuurien vuoksi tutkimus
Iahetettiin myos englanninkielisena versiona. Tutkimukseen osallistuneilla tahoilla oli
mahdollisuus keskeyttda tutkimukseen osallistuminen halutessaan. Kyselytutkimuksessa ei
keratty henkilokohtaisia tunnistetietoja ja tutkijalla oli tiedossaan vain tilitoimisto X:n
asiakastiedoista saadut sahkopostiosoitteet kyselytutkimuksen ja saatekirjeen ldhettamista
varten. Tutkimustuloksia sailytettiin ohjelmassa, jonka kautta tutkimus toteutettiin.
Ohjelmaan kirjautuminen vaatii salasanan, jotta tuloksia voitiin analysoida. Opinnaytetyo on
laadittu rehellisesti, yleistd huolellisuutta ja tarkkuutta noudattaen tutkimustydssa, tulosten

tallentamisessa ja esittamisessa seka tutkimusten ja niiden tulosten arvioinnissa.
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8 POHDINTA

Opinndytetyon tavoitteena oli luoda tietoa tilitoimisto X:lle sen ravintola-alalla toimivien
asiakkaiden asiantuntijapalveluiden tarpeesta. Tarkoituksena oli kartoittaa tilitoimisto X:n
ravintola-alalla toimivien yritysasiakkaiden asiantuntijapalveluiden tarve. Tilitoimisto X antoi
ehdotuksia tutkimuskysymyksiin liittyen. Naista valittiin opinndytetyon aiheen ja toteutuksen
kannalta toimivat ja tarpeelliset tutkimuskysymykset. Toimeksiantajan osoittamiin
tutkimuskysymyksiin koetaan saaneen vastauksia. Ravintola-alalla toimivien asiakkaiden
asiantuntijapalveluiden tarve onnistuttiin kartoittamaan kyselytutkimuksen ja
asiantuntijoiden haastattelun avulla. Valmis opinndytety6 luovutettiin tilitoimisto X:n

kayttoon heidan palveluiden kehittamisen tueksi.

Kyselytutkimus koettiin sopivaksi tavaksi toteuttaa tutkimus. Webropol ohjelma oli
helppokayttoinen ja tulosten analysointi oli ohjelman avulla mielekasta. Ohjelman avulla
voitiin luoda erilaisia taulukoita, joista yksi taulukkomalli koettiin selkeyden vuoksi muita
paremmaksi. Asiantuntijahaastattelun avulla saatiin tietoa tutkimuksen aiheesta eri
nakokulmasta ja kokonaisuutta oli helpompi ymmartaa. Opinndytetydn toteutustavan avulla
opittiin erilaisista tutkimusmenetelmista ja aineistonhallinnasta. Opinnadytetyon aiheelle
onnistuttiin luomaan kattava ja ajankohtainen teoriapohja erilaisia ldhteitda hyodyntaen.
Opinndytetyon teko opetti [ahdekriittisyytta seka erilaisten lahteiden hallitsemista ja
yhdistamista yhdeksi selkedksi kokonaisuudeksi. Tutkimukseen vastanneiden maaran ollessa
vahainen, ei tuloksia voida yleistdaa koko toimialan tarpeisiin. Vastauksia voidaan kuitenkin

hyodyntaa juuri toimeksiantajan palveluiden kehityksessa.

Kyselytutkimuksen kysymysten suuri maara mahdollisti laajan kasityksen aiheesta, mutta
toisaalta tdma saattoi myos rajata osan vastaajista pois. Opinnadytetyon tutkimuskyselyn
tulosten perusteella oli haastavaa havainnollistaa, mika oli yrittdjien asiantuntijapalveluiden
tarve. Yrittdjien asiantuntijapalveluiden tarvetta onnistuttiin kuitenkin kartoittamaan ja
saamaan tarkeaa tietoa heidan toiveistaan. Tarpeiden tunnistamisesta teki haastavan se,
etta yrittdjilla ei ollut selkeita tarpeita asiantuntijapalveluille. Tutkimuksessa olisi voinut
paremmin painottaa sitd, miten yrittdjat kokevat asiantuntijapalvelut. Vaikka vastauksissa

selvisikin, ettei palveluita tunneta kovin hyvin, niin niiden tarpeesta olisi haluttu kuulla
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tarkemmin. Avointen kysymysten ongelmana oli, ettei vastaajat osanneet vastata
kysymyksiin. Tutkimuskysymyksiin kuitenkin koettiin saaneen vastaukset, kun

asiantuntijoiden haastattelussa tata osattiin painottaa paremmin.

Tutkimuksessa saatiin arvokasta tietoa tilitoimisto X:n ravintola-alan yrittajien
tyytyvaisyydesta palvelumallien sisaltoja kohtaan. Taman tiedon avulla tilitoimiston on
mahdollista kohdentaa asiakkailleen parempaa palvelua ja tarvittaessa kehittaa palveluita
palvelumuotoilun avulla. Palvelumallien yleinen tyytyvaisyys vastasi lisaksi kysymykseen
yrittdjien asiantuntijapalveluiden tarpeesta. Palveluiden tarpeiden ei koettu tayttyvan
asiakkailla, joiden tyytyvaisyys oli huonolla tasolla. Tyytyvaisten asiakkaiden palvelutarpeet
koettiin jo taytetyiksi, jonka vuoksi tutkimusta olisi voinut painottaa myos siihen suuntaan,
mitka ovat olleet yrittdjien palvelun tarpeet ja miten ne on osattu tilitoimiston osalta
ratkaista. Tama tutkimuskysymys ei kuitenkaan olisi vastannut ongelmaan, mitka ovat talla

hetkella asiakkaiden palvelun tarpeet.

Taman opinndytetyon aihe ja teoreettinen tausta on laaja ja sitd olisi mahdollista jatkaa
moneen eri suuntaan. Tata opinnaytety6ta voisi jatkaa toiminnallisella opinnaytetydlla, jossa
luotaisiin uusia asiantuntijapalveluita palvelumuotoilun avulla. Aiheesta voitaisiin tehda
jatkotutkimusta myds syventymalla tarkemmin siihen, miten tilitoimistot ovat osanneet
ratkaista asiakkaiden palvelun tarpeet niiden tunnistamisen jalkeen. Timankaltaisessa
tutkimuksessa vastaajat osaisivat luultavasti vastata paremmin tutkimuksen kysymyksiin

kokemuksien kautta.
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Liite 1: Saatekirje tutkimuskyselyyn

Arvoisa vastaanottaja

Olen Lauri Soini ja opiskelen Himeen Ammattikorkeakoulussa liiketaloutta, jossa olen
suuntautunut taloushallinnon opintoihin. Toimin tilitoimisto X:n ravintola-alan asiakkaiden
taloushallinnosta vastaavassa tiimissad, jossa tutkin opinndytetyoni aiheena asiakkaidemme

lisdpalvelun tarvetta. Yhteystietonne olen saanut tilitoimisto X:n jarjestelmista.

Ravintola-ala on kokenut viime vuosina isoja muutoksia koronan ja sen tuomien rajoituksien
vuoksi. Tilannetta ei helpota tamanhetkinen raju inflaatio, joka ravintola-alalla nakyy
esimerkiksi sahkon ja tavarantoimittajien hintojen nousussa. Opinndytetyoni tarkoituksena
on selvittaa juuri ravintola-alalla toimivien asiakkaidemme kokemuksia tilitoimisto X:n
tarjoamista palveluista seka miten palveluita voisi kohdentaa talle toimialalle paremmin.

Kysely on osa opinnaytetyotani, joka sisaltyy liiketalouden tutkintooni.

Vastauksellanne on merkitysta, silla tutkimuksen perusteella tilitoimisto X voi kehittaa
palveluitaan juuri teitd ja muita ravintola-alalla toimivia yrittajia varten. Kyselyyn vastaava
saa myos paremman kasityksen tilitoimisto X:n tarjoamista palveluista, joka vahvistaa sidetta
asiakkaan ja tilitoimiston valilla. Toivon aktiivista osallistumista, silla jokainen vastaaja on
tarkea tutkimuksen onnistumiselle ja tutkimustulosten hyédyntamiselle. Vastaaminen kestaa

noin 5 minuuttia.

Vastauksenne kasitelldan luottamuksellisesti, eika teidan henkildllisyytenne tule esiin
tulosten kerdaamisessad, analysoinnissa eika raportoinnissa. Yrityksenne perustietoja kysytdaan
vain vastausten tilastollista kasittelya varten. Tutkimusaineisto keratdan vain tata tutkimusta

varten.

Olkaa hyva ja tayttakaa ohessa olevan linkin takana oleva lomake 25.10.2022 mennessa.

Vastauksistanne etukateen kiittaen

Ystavallisin terveisin, Lauri Soini
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Dear receiver

My name is Lauri Soini, and | am studying business administration at Hime University of
Applied Sciences, where | have focused my studies on financial management. At accounting
firm X, I work in the team responsible for the financial administration of our customers in
restaurant business. | am currently studying the need for customer service at accounting
firm X as the subject of my thesis. | got your contact information from accounting firm X’s

customer information system.

The restaurant industry has experienced big changes in recent years due to the COVID-19
epidemic and the restrictions brought with it. The current inflation does not make the
situation easier when, for example, the price increases of suppliers and electricity have been
on the rise. The purpose of my thesis is to find out how well accounting firm X’s services
meet the needs of our customers operating in the restaurant industry and how these

services could be improved. The survey is part of my thesis.

With the help of your answer, accounting firm X can develop its services to suit better your
and other restaurant entrepreneurs' needs. Those who answer the survey also get a better
understanding of the services offered by accounting firm X, which strengthens the bond
between the client and accounting firm X. | hope for active participation, as every
respondent is important for the success of the research and the utilisation of its results. It

will take about 5 minutes to answer.

Your answers will be treated confidentially, and your identity will not be revealed when
collecting, analyzing, or reporting the results. The company’s basic information is only asked

for statistical processing of the answers. Research material is collected only for this study.

Please fill out the survey from the link below by October 25, 2022.

Thank you in advance

Best regards, Lauri Soini
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Liite 2: E-lomakkeen kysely

1. Kuinka kauan olet toiminut yrittajana?
0-2 vuotta
3-5 vuotta
6-8 vuotta
9-12 vuotta
13-20 vuotta

yli 20 vuotta

2. Mika on yrityksenne yritysmuoto?
Osakeyhtio
Toiminimi
Avoin yhti6
Kommandiittiyhtio

Jokin muu, mika??

3. Kuinka kauan yrityksenne on ollut toiminnassa?
Aloittava yritys
1-3 vuotta
4-6 vuotta
7-10 vuotta
11-14 vuotta
15-20 vuotta

yli 20 vuotta

4. Mika on yrityksenne toimiala? Voit valita useamman vaihtoehdon
A la carte- ravintola
Lounasravintola
Pikaruokaravintola
Kahvila

Anniskeluravintola
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Pienpanimo
Yokerho
Kauppa

Jokin muu, mika??

Kuinka paljon yrityksellanne on henkilost6a?
1-3

4-6

7-10

11-15

16-20

21-30

31-50

yli 50

Mika on yrityksenne liikevaihto vuodessa?
0-25000 €

25 000-50 000 €

50 000-100 000 €

100 000-200 000 €

200 000-350 000 €

350 000-500 000 €

500 000-1 000 000 €

Yli miljoona euroa

Mika tilitoimisto X:n palvelumalleista yrityksellanne on kadytossa? (Palvelumallit
liitteend)

Palvelumalli 1

Palvelumalli 2

Palvelumalli 3

Palvelumalli 4
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8. Kuinka tyytyvainen asteikolla 1-5 olette palvelumallinne sisdltoon, kun 5 on
tyytyvainen?
1

2
3
4
5

9. Tiedatko hyvin, millaisia palveluja tilitoimisto X tarjoaa asiakkailleen?
Kylla
En

10. Vastaako mielestanne tilitoimisto X:n palvelut ravintola-alan yrittdjien tarpeita?
Kylla
Ei

En osaa sanoa

11. Mita seuraavista tilitoimisto X:n palveluista yrityksenne hyodyntaa tai on
hyodyntanyt?
Kirjanpito
Maksut-palvelu
Myyntilaskutus-palvelu
Palkanlaskenta-palvelu
Konsultointipalvelu
Lakipalvelu
HR-Palvelu
Laskurahoituspalvelu

Yrityslainapalvelu

12. Millaisia parannustarpeita ndette tilitoimisto X:n palveluissa ja toiminnoissa?
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13. Kuinka paljon kuukaudessa olisitte valmiita maksamaan lisdpalveluista, kuten
budjetoinnista tai kassavirtalaskennasta?
En ole valmis maksamaan lisdpalveluista
1-100 €
100-200 €
200-300 €
300-400 €
400-500 €
YIi 500 €

14. Kertoisitko vielda millaisia palveluita tilitoimisto X voisi tarjota enemman ravintola-
alalla toimiville yrityksille? Millaisia ongelmatilanteita kohtaat toiminnoissa, joissa

tilitoimisto voisi auttaa paremmin?
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Liite 3: Aineistonhallintasuunnitelma

Opinnaytetyon tutkimus toteutetaan tutkimuseettisen neuvottelukunnan (TENK) vuonna
2019 julkaistun ohjeen eettisid periaatteita noudattaen. Tutkimukseen osallistuminen on
vapaaehtoista ja tutkittavilla on mahdollisuus keskeyttaa osallistuminen halutessaan.
Kyselytutkimuksessa ei kerdta henkilokohtaista tietoa, joilla henkil6 voitaisiin tunnistaa.
Tutkijalla on tiedossa vain toimeksiantajalta vastaanotetut sahkdpostiosoitteet

kyselytutkimuksen toteuttamista varten.

Tutkimuksen tutkimuskysely tallennetaan Webropol kyselyohjelman jarjestelmaan, jota
kautta kysely toteutetaan. Tuloksia kasitelldadn vain Webropol ohjelman kautta, joka vaatii
salasanan tulosten tarkastelua varten. Aineistoa kasittelee vain tutkija, eli tdman
opinnadytetyon kirjoittaja. Asiantuntijoiden haastattelusta kirjataan yl6és muistiinpanot, joista
ei selvia osallistujien henkil6llisyytta tai muuta arkaa tietoa. Kyselytutkimuksen tulokset
jaetaan toimeksiantajalle kysymyskohtaisesti erillisena tiedostona. Opinndytety6ssa ei

julkaista tutkimukseen osallistuneiden henkildiden tietoja eika niitd tutkimuksessa selviteta.

Opinndytetyon aineiston ja tulokset omistaa opinnaytetyon laatija Lauri Soini.
Tutkimusaineistoa ei jatkokdytetd. Opinnaytetyon tekija sdilyttda aineiston tietoturvallisesti
vuoden ajan opinnadytetyon hyvaksymispadivasta, jotta opinnaytetydn tulokset voidaan

tarvittaessa varmistaa ja havittda taman jalkeen aineiston tietoturvallisesti.



