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palvelutuottajan nakokulmasta. Tyossa perehdyttiin tydon teoriaosuuteen, joka
kattaa palvelumuotoiluun seka hiljaiseen tietoon liittyvia kokonaisuuksia.

Tyon tavoitteena oli laatia toimeksiantaja yritykselle laatukasikirjan runko,
jonka avulla tilitoimiston henkilokunta jakaa osaamistaan ja parannetaan tilitoi-
miston palveluiden laatua. Tavoitteena on siis asiakastyytyvaisyyden lisaami-
nen, tilitoimiston laadun parantamisen kautta. Laatukasikirjaa myos tulevai-
suudessa on tarkoitus kayttaa uusien, seka nykyisten tyontekijoiden koulutta-
miseen.

Opinnaytety6 on tutkimuksellinen kehittamistyd, jossa prosessikuvauksena on
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seka tietoon ja asiakassuhteisiin liittyva kirjallisuus.

Tavoitteena oli tuottaa konkreettinen tuotos, eli laatukasikirja pohjautuen pro-
sessikuvaukseen. Laatukasikirjan runko oli opinnaytetyossa esilla, mutta laa-
tukasikirja itsessaan ei ollut kokonaan valmis opinnaytetyon valmistuessa,
koska sita oli tarkoitus muokata ja parannella tulevaisuudessa tilitoimiston puo-
lelta.

Opinnaytetyon tekemisen aikana, huomattiin nakokulman seka laatuun liitty-
van osaamisen tarkeys tilitoimisto alalla seka taloudellisesti kannattavan liike-
toiminnan kannalta.
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The purpose of the thesis work was to compile a quality manual and related
background work from the service provider’s perspective. During the work |
studied the theory that covers service design and tacit knowledge.

The aim of the work was to develop a quality manual for the client
company, which would help the staff of the accounting firm to share their
knowledge and improve the quality of the firm’s services. The aim is
therefore, to increase customer satisfaction by improving the quality of the
accounting firm. The quality manual will also be used in the future to train
both new and existing employees.

The thesis was a research and development project, in which the process
description is based on the first accounting period of a new client of the
accounting firm. The main methods used in this work were personal
communications and interviews. The main materials used included the
Accounting and Limited Liability Companies Act and literature related to
tacit knowledge and customer relations.

The aim was to produce a concrete outcome, namely a quality manual
based on the process description. The body of the quality manual is
presented in the thesis, but the quality manual itself was not finished by the
time the thesis was completed, as the intention was for the accounting
office to modify and improve it in the future.

While working on the thesis, the importance of perspective and quality-
related competence in the accounting sector and in terms of a financially
profitable business was taken into consideration.

Keywords: Quality, Quality manual, Customer experience, Service provider,
Financial management, Tacit knowledge



SISALLYS

T JOHDANTO ..t e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 5
2 TOIMEKSIANTAUJA e 7
3 PALVELUMUOTOILU ...t 7
3.1 ASIAKASKOKEMUS ......coiiiiiiiiiiiiii e 8
3.2 Arvo ja @rvOlUPAUS ......cooeiiiiiiii it 12
3.3 Muotoilugjattelu...........cooooiiiiiiii e 13
4 TUTKIMUSMENETELMAT JA NAKOKULMA .........cooeieeeeeeceeeeeeee 16
S HILJAINEN TIETO ..o 18
O IO e 20
T2 © o] o)1 011 =1 o U 21
5.3 Hiljainen tieto NAKYVAKSI...........oooiiiiiiiie e 23
5.4 Yrittajyyden ja johtamisen nakoKulma...............eeeeeeviiiiiiiiiniiinn, 25
B LAATUKASIKIRJA. ...t 27
6.1 Perustiedot ja tavoitteet ... 31
6.2 Tilitoimiston arvot ja toimintapolitiikka..............cccevieis 31
7 LAATUKASIKIRJAN OSA-ALUEET ..o 33
7.1 Asiakassuhteen alku ... 33
7.2 Lahtotilanteen Kartoitus............ooooiiiiiiiiiie e 35
7.3 Peruskirjanpito .........ooeeiiiiiii e 36
7.4 Tilinpaatokset ja tilintarkastus ..., 37
7.5 YhtiON varojen JaKO .......ccouiiiiiiiiiiiiii e 39
8 LAATUKASIKIRJAN JALKEEN .........coiiieieeeeee e 40
8.1 Hiljaisen tiedon soveltaminen ... 41
8.2 Tilitoimiston Jatkosta...........oooiiiiiiiiiii e 42
O POHDINTA ettt e e 43
9.1 Toimeksiantajan N@kokulma ... 45
9.2 YFHAJAPOIKU ... 46

LAHTEET .ottt 48



1 JOHDANTO

Laatua on erilaista ja on tarkea ymmartaa mista laadusta on kyse ja mika tar-
vitsee parannuksia. Yrityksen laatimat toimintaprosessit helpottavat laadun
tarkastelua ja kehittamista, mika usein konkreettisesti tarkoittaa eri prosessien
kuvaamista kohta kohdalta, niihin paneutumista ja parantamista. Toimeksian-
taja yritys haluaa olla tietoinen tyonsa laadusta ja pystya parantamaan sita
vaativia osa-alueita. Laadukas tekeminen on helppoa ja sujuvaa ja juuri sita
toimeksiantaja tilitoimisto haluaa tyon tekemisen olevan. (Mustonen, 2021.)

Palvelua on paljon erilaista, on hyvaa palvelua ja erinomaista palvelua. Palve-
lun tason maarittely voidaan ajatella olevan yhteydessa asiakkaan odotusten
kanssa. Hyva palvelu tayttaa odotukset, erinomainen palvelu ylittaa asiakkaan
odotukset. Hyvan palvelun synty yrityksessa edellyttaa ammattitaitoista henki-
I6kuntaa seka hyvaa ja selkeaa johtamista. Hyvan palveluntuottajan asiakkaan
ovat tyytyvaisia ja asiakastyytyvaisyys on kaiken tekemisen keskiossa. (Kos-
kinen, 2020.)

Hyvan palvelun tarkoituksena on ilahduttaa ihmisia ja hyva palvelu johtaa pa-
rempaan asiakasuskollisuuteen. Palvelumuotoilu yhdistaa konkreettisilla toi-
milla palvelun kayttajien tarpeet ja odotukset seka palveluntuottajan liiketoi-
minnan tavoitteet toimivaksi palveluksi. (Tuulaniemi, 2011, s. 24-27, 29.) Pal-
velumuotoilua kasiteltavissa kappaleissa kaydaan lapi erilaisia osa-alueita asi-
akkaan kokemasta arvosta, palveluiden muokkaamiseen asiakkaiden tarpei-

den mukaisesti.

Opinnaytety0 tehdaan yhteistyossa tilitoimiston kanssa. Tilitoimisto arvostaa
asiakaskokemusta sekd kokemukseen perustuvaa osaamista. Opinnaytetyo
on tehty palvelumuotoilun nakokulmasta. Opinnaytety0ssa painotetaan asia-
kaskokemuksen merkitysta erilaisilta nakokulmista my0s esimerkiksi



taloudellisesti kannattavan liiketoiminnan kannalta. Ty0ssa tunnistetaan asia-
kaskokemuksen ja laadun olevan yksi tarkeimmista yrityksen menestysteki-
joista.

Opinnaytetyossa paneudutaan myos kokemukseen perustuvaan osaamiseen,
mika on tilitoimistoalalla erittain suuri ja tarkea valttikortti, myos asiakaskoke-
muksen kannalta. Opinnaytetyon teoriaosuudessa on paneuduttu kokemuk-
seen perustuvaan osaamiseen eli hiljaiseen tietoon liittyvan osaamisen ja op-
pimisen eri muotoihin seka tiedon eri tasoihin. Laadun yllapitaminen on pitka-
aikaisten asiakassuhteiden seka yrityksen liiketoiminnan kannalta hyvin tar-
keaa, tasta syysta on hyva yrityksen sisalla yllapitaa laatukasikirjaa, jotta pal-
velun taso pysyy samana. Opinnaytetydssa laadittiin laatukasikirjan runko, jota
tilitoimisto hyddyntaa ja tayttaa tulevaisuudessakin.

Toimeksiantaja yritys haluaa olla tietoinen tyonsa laadusta ja pystya paranta-
maan sita vaativia osa-alueita. Laadukas tekeminen on helppoa ja sujuvaa ja
juuri sita toimeksiantaja tilitoimisto haluaa tyon tekemisen olevan (Mustonen,
2021).

Opinnaytety0ssa kaytetdan sanaa neuvottelu, joka on termi, jolla kuvataan
kahden tai useamman eri tahon keskustelua. Keskustelun tavoitteena on rat-
kaista osapuolten erisuuntaiset mielipiteet. Neuvottelua pidetaan yleisesti eri
konfliktitilanteiden selvittamisvaihtoehtona, joka on usein ongelmaratkaisuun
perustuva malli. (The Helsinki Term Bank For The Arts And Sciences, 2015.)

Neuvottelulla tarkoitetaan tassa tyossa ja tassa asiayhteydessa asiakkaan ja
tilitoimiston valistd kommunikaatiota. Neuvottelut tapahtuvat usein puheli-
messa tai tilitoimiston omissa tiloissa ja silloin keskustallaan asiakkaan tai tu-
levan asiakkaan yritykseen tai mahdolliseen tulevaan yritykseen liittyvista asi-
oista. Kyseessa ei siis ole vastakkainasettelua tai esimerkiksi neuvottelua pal-
velun hinnasta, jossa osapuolet olisivat asiasta eri mielta, vaan neuvottelu on
yleinen termi, jota tilitoimisto kayttaa, kun puhutaan kaikenlaisesta kommuni-
kaatiosta asiakkaiden kanssa.



2 TOIMEKSIANTAJA

Opinnaytetyon toimeksiantaja on porilainen tilitoimisto Birgit's Net Accounting
Oy. Tilitoimisto on pieni ja paikallinen toimisto, joka tarjoaa asiakkailleen hen-
kilokohtaista asiakaspalvelua. Kokemusta taloushallinnosta yrityksen henkilo-
kunnalla on jo yli 30 vuoden ajalta, henkilokunnalla on KLT-patevyys kirjanpi-
dosta ja osaamista my0s palkkahallinnosta. Tilitoimiston palvelu kattaa koko
yrityksen elinkaaren, perustamisesta mahdolliseen myyntiin asti. Toimisto tar-
joaa palvelujaan neljalla eri kielelld. Henkilokunta tilitoimistossa on luotettava
tiimi, jolle jokainen asiakas on yhta tarkea ja tasa-arvoinen, yhtiomuodosta tai
koosta riippumatta. Tilitoimiston omistaja Birgit Teelmaki, painottaa yrityksen
nettisivuilla, ettda "Me tunnemme jokaisen yrityksen tarpeet seka juridiset asiat
ja pystymme raataldimaan jokaiselle asiakkaalle sopivan palvelupaketin. Jata
rutiiniasiat meille ja keskity ydinosaamiseesi.” (Birgit's Net Accounting Oy,
2020.)

Tilitoimisto on toiminut vuodesta 2010. Vuoden 2022 liikevaihto oli 276 000
euroa, yritykselld on samana vuonna ollut 5 tyontekijaa ja omavaraisuus aste
49 %. Tilitoimisto kuuluu myés Suomen Vahvimpiin ja on luokiteltu platina-ta-
solle. (Asiakastieto, n.d.) Suomen Vahvimmat on sertifikaatti, joka kertoo yri-
tyksen asiakkaille ja yhteistydkumppaneille, etta yhteistyd kyseisen yrityksen
kanssa on kestavalla pohjalla. Sertifikaatti kertoo muun muassa yrityksen po-
sitiivisista taloudellisista tunnusluvuista, luottokelpoisuudesta ja hyvasta mak-

sukayttaytymisesta. (Asiakastieto, n.d.)

3 PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilun ajatusmalli on, kaikessa yksinkertaisuudessaan se, etta use-
ammat ihmiset kayttavat parempaa palvelua. Tavoitteena on luoda palvelu-
tuotteet, jotka ovat kestavia taloudellisesti, sosiaalisesti seka ekologisesti. Pal-

velumuotoilu on osaamisala, jossa yhdistetddn muotoilusta tutut palveluiden



kehittamiseen liittyvat toimintatavat ja perinteinen palvelunkehitykseen liittyvat
menetelmat. (Tuulaniemi, 2011, s. 24-27, 29)

Palvelumuotoilu ei ole uusi innovaatio vaan tapa yhdistaa vanhoja asioita uu-
della tavalla. Palvelumuotoilu on konkreettista toimintaa, jossa tarkoituksena
on yhdistaa kayttajien odotukset ja tarpeet seka palvelutuottajien liiketoimin-
nalliset tarpeet ja tavoitteet toimivaksi palveluksi. Palvelumuotoilu on hyvin
systemaattinen tapa kehittaa yrityksen tai organisaation liiketoimintaa. Kaikki
palveluun keskeisesti vaikuttavat tekijat pidetaan kirkkaana mielessa koko
suunnittelun ajan. lhminen on palveluiden keskiossa ja tasta syysta myos pal-
velumuotoilussa puhutaan usein asiakkaan palvelukokemuksesta. Asiakas on
aina iso osa palvelutapahtumaa ja han muodostaa jokaisesta palvelutilan-
teesta henkilokohtaisesti uuden palvelukokemuksen. (Tuulaniemi, 2011, s.
24-27, 29)

Palvelumuotoilun tarkein elementti on ihminen eli asiakas, mitdan palvelua ei
ole olemassa, ellei asiakas ole siina lasna. Olennaisesti palvelussa on mukana
my0s asiakaspalvelijat ja asiakkaan ja palveluntuottajan vuorovaikutus on erit-
tain keskeista palvelukokemuksen rakentamisessa. Palvelumuotoilussa olen-
naista onkin kartoittaa ja ymmartaa molempien tarpeita, odotuksia ja motivaa-
tiotekijoita, erikseen ja yhdessa. Tarkeaa on siis ymmartaa seka organisaation
etta asiakkaan tarpeita. Organisaatioiden ja yritysten taytyy ymmartaa ja tun-
tea asiakkaidensa todelliset motiivit ja mita arvoja he arvostavat, mihin heidan
valintansa perustuu ja millaisia odotuksia heilla on. Asiakasymmarrys on yksi
tarkeimmista elementeista palvelumuotoilussa. Asiakasymmarrys on asiak-

kaan arvonmuodostuksen ymmartamista. (Tuulaniemi, 2011, s. 71)

3.1 Asiakaskokemus

Kaikkien yritysten, toimialasta riippumatta, on erittain tarkea panostaa asiakas-
kokemukseen, koska kokemuksia syntyy jokainen hetki, kun asiakas on teke-
misissa yrityksen kanssa. Asiakaskokemus on tunteiden, kohtaamisten ja



mielikuvien summa, jonka asiakas rakentaa itse ollessaan tekemisissa yrityk-
sen tai sen eri toimijoiden kanssa. Kyseessa on siis taysin kokonaisvaltainen
tunne, nakemys ja kokemus asiakkaalla, se perustuu siihen, miten yritys asia-
kasta kohtelee. (Holma ym., 2021 s. 24-25)

Kun puhutaan asiakaskokemuksesta, nousee myos kasite asiakasuskollisuus
esille, koska asiakasuskollisuus syntyy juuri nadiden tunteiden ja kokemusten
perusteella ja ne ovat suoraan liitannaisia asiakkaan kayttaytymiseen jatkossa.
Asiakas, joka kokee saavansa arvoa sen tuotteista tai palveluista ja on saanut
hyvia kokemuksia yritykselta, han mielellaan jatkaa yrityksen kanssa yhteis-
tyota ja myos suosittelee sen tarjoamia palveluita tai tuotteita ystavilleen ja
kollegoilleen. (Holma ym., 2021 s. 24-25)

Arvo kasitteena nousee hyvin usein asiakaskokemuksesta keskustellessa,
myds arvon tuottaminen liittyy vahvasti asiakaskokemukseen ja yritystoimin-
taan. Arvosta koetaan olevan nelja eri tyyppia, emotionaalinen, toiminnallinen,
taloudellinen ja symbolinen arvo. Emotionaalinen arvo tarkoittaa asiakkaan
tunnekokemuksia, tuote tai palvelu tuo asiakkaalle jonkun tunteen. Tahan liit-
tyy vahvasti palveluiden tai tuotteiden raatalointi tai personointi juuri asiakkaan
tarpeisiin. Yrityksen kannalta emotionaalisen arvon tuottaminen asiakkaalle on
suuri kilpailuetu, koska ajatellaan etta tallaiset merkitykselliset kokemukset
ovat harvassa ja erityisia. (Loytana & Korkiakoski, 2014, s. 19-20)
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Emotionaalinen Toiminnallinen

Taloudellinen Symbolinen

Kuva 2. Arvon neliokentta

Yritysmaailmassa on jo pidemman aikaa, yrityksen strategiasta, nostettu esiin
asiakaskeskeisyys ja siihen liittyvia yrityksen tavoitteita ja linjauksia. Silti vali-
tettavan usein asiakas ei ole kuitenkaan ollut yrityksen tarkein prioriteetti. Yha
useammat yritykset ovat noin kymmenen vuotta sitten ottaneet asiakaskeskei-
syyden tarkeimmaksi strategiseksi kilpailueduksi. Usein valinta on silti tehty
pakon edessa, kun yrityksen muut kilpailukeinot ovat olleet tehottomia tai ka-
donneet tai vaihtoehtoisesti yrityksessa on oltu rohkeita ja uskallettu luottaa
omaan nakemykseen siita, etta yrityksen tulevaisuuden menestys riippuu tay-
sin asiakkaasta, heidan ajatuksistansa ja tarpeista. (Loytana & Korkiakoski,
2014, s. 24-25)

"Asiakaskokemus tulee ohittamaan, jollei ole jo ohittanut, tuotteen ja hinnan
merkityksen brandin erottumisessa”, nain toteaa Eka Ruola, Nitro Groupin
omistaja, kirjassa Menestys syntyy asiakaskokemuksesta (Holma ym., 2021 s.
26). Voidaan siis sanoa, etta ennen on ajateltu, etta yrityksen tarkeimmat me-
nestystekijat ovat hyva brandays ja markkinointi, mutta nyt on opittu
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ajattelemaan laatikon ulkopuolelta ja huomattu, etta asiakas on ja heidan ko-

kemuksensa ovat yritysten menestystekijoiden keskiossa (Leonsaari, 2016).

Asiakkaan nakokulmasta, asiakaskokemuksessa kyse on siita, etta onko yritys
kiinnostunut hanesta ja sitoutunut asiakassuhteeseen. Asiakaskokemus ei siis
valttamatta ole mikdan yksi tapahtuma tai kokemus, vaan usein se on sarja
tapahtumia, tunteita, kokemuksia ja ajatuksia, jotka ovat keraantyneet ajan
saatossa. Siina on kyse muustakin, kun konkreettisesta kohtaamisesta yrityk-
sen kanssa, asiakaskokemus syntyy myos ostetun tuotteen toimivuudesta ja
sopivuudesta, hinnasta ja laadusta. Tasta syysta sen voimaa ei siis ikina kan-
nata aliarvioida tai vahatella, silla asiakaskokemus ulottuu kaikkeen liiketoi-
mintaan, koska asiakas on aina ihminen. Yritystenkin valisessa kaupassa
taustalla on aina ihminen, joka tuntee ja muodostaa omia mielikuvia asioista.
(Holma ym., 2021 s. 24-25)

Kun puhutaan yritysten valisesta yhteistyosta, asiakaskokemus on monimut-
kaisempi asia, kuin kuluttajakaupassa. Muun muassa monimutkaiset raken-
teet, mukana olevat paatoksentekijat ja tavoitteen hakuinen nakokulma, seka
my0s prioriteettien iso maara suurentavat asiakaskokemuksen kerrointa. Yri-
tysten valisessa kaupassa hyvin yleista on, ettei ostaja olekaan loppukayttaja.
Asiakkaan arvo on myo0s yritysten valisessa kaupassa merkittava asia, nain
ollen myds asiakaskokemuksen kehittaminen ja parantaminen on jalleen kes-
kiossa. Usein myos asiakassuhteet ovat pidempia, seka uuden asiakkaan han-
kintaprosessin kustannukset ovat korkeat ja vievat paljon aikaa, nain ollen jo
olemassa olevien asiakkuuksien kehittaminen on kannattavaa. Myos asiakas-
yrityksen nakokulmasta toimittajayrityksen vaihtaminen on riskialtista, varsin-
kin tilanteessa, jossa toimittajalta hankittu tuote tai palvelu tuottaa lisaarvoa
asiakkaalle ja esimerkiksi tuotteen tai palvelun laatu vaikuttaa asiakasyrityksen
liketoimintaan merkittavasti. (Holma ym., 2021 s. 34-35)

Asiakassuhteiden yllapitaminen ja hyvinvointi on my®s tilitoimiston yksi merkit-
tavimmista ja keskeisimmista liiketoimintaan liittyvista asioista. Tilitoimisto ha-
luaa kehittaa tarjoamiaan palveluita asiakkailleen asiakaskokemuksen paran-

tamisen ja asiakastyytyvaisyyden lisdamisen avulla.
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3.2 Arvo ja arvolupaus

Kasitteella arvo on monta erilaista tarkoitusta, riippuen siita missa yhteydessa
ja kenelta siita kysyy. Jotkut nakevat arvon rahallisena, esimerkiksi auton tai
tyokoneen arvo on rahallinen, toiset ajattelet auton hyddyn, mitd arvoa auto
antaa omistajalleen? Toiselle auto merkitsee enemman, kun rahallinen arvo
tai siitd hyotyminen. Arvolle on monta eri synonyymia, naita ovat muun muassa
merkityksellinen, arvokas, kunnia, arvonimi ja kaypa hinta (Kotimaisten kielten
keskus, 2022). Kun puhutaan palvelumuotoilusta ja asiakkaasta, nousee esille
kasite asiakasarvo. Asiakasarvo on kasitys siita, minka arvoinen tuote tai pal-
velu on asiakkaalle, verrattuna sitd muihin toimittajiin tai palveluntuottajiin.
Asiakas ei maksa palvelusta tai tuotteesta vain sen rahallista hintaa, vaan
my0s siihen tulee kaytettya muita arvoon liittyvia asioita, kuten aika, vaiva ja
energia. Asiakas hyotyy tuotteesta tai palvelusta myos tiedon, laadun, muiden
etujen tai kokemuksen kautta. Arvo voi myos kuvastaa yrityksen etiikkaa, kes-
tavyytta, luotettavuutta ja rehellisyytta. (Mahajan, 2020.)

Organisaation arvolupaus on mahdollista lunastaa vain silloin, kun ymmarre-
taan heidan tarpeitansa, kenelle arvo tuotetaan. Jos asiakas saa huonon ko-
kemuksen palvelusta, han ei ole enaa kiinnostunut palaamaan yrityksen pal-
veltavaksi. Tasta syysta palvelumuotoilun ajatellaan olevan ennakoitavaa eli
proaktiivista toimintaa. Ennakoimisesta paastaan taas asiakkaan tuntemiseen
ja ymmartamiseen, yrityksen tai organisaation on hyvin vaikea toimia proaktii-
visesti, jos he eivat ole tietoisia tai kiinnostuneita asiakasymmarryksesta. En-
nakointi perustuu siis ihmisten toiminnan tutkimiseen. Henkilon toiminnasta ja
arjesta nousee paljon erilaisia arvoja, jotka myos maarittelevat todellisen toi-
minnan motiivit seka tiedostetut etta tiedostamattomat tarpeet. Asiakkaan ar-
kea ja kayttotilanteita havainnoimalla ja tutkimalla I6ydetaan todelliset motiivit
ja arvot, joiden pohjalta uudet ideat ja palvelukonseptit kehitetaan. (Tuula-
niemi, 2011, s. 72—-73)
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Toiminnallinen arvon tuottaminen on usein seurausta palvelun tai tuotteen toi-
mivuudesta tai suorituksesta. Konkreettisesti se tarkoittaa asiakkaalle ajan ja
vaivan saastamisena. Kilpailukeinona toiminnallinen arvo on helposti kopioita-
vissa, kuten myos taloudellinen arvo, jota pidetaan kilpailunakdkulmasta hel-
poimpana arvona kopioida. Taloudellinen arvo on yleensa helppo hahmottaa,
silla siina keskidssa on edullinen hinta eli asiakkaalle pieni kustanteinen tuote
tai palvelu. Tahan arvoon siis luonnollisesti kuuluvat kaikki tarjoukset ja alen-
nukset, koska erottuvana tekijana toimii hinta. (Loytana & Korkiakoski, 2014,
s. 19)

Symbolisessa arvon keskidssa ovat yrityksen brandi ja sen luomat mielikuvat.
Tahan arvoon myads hyvin olennaisesti liittyy yhteenkuuluvuuden tunne eli hei-
moutuminen. Ajatuksena, etta asiakas kokee olevansa osa jotain suurempaa
ihmisryhmaa seka luonteenpiirteiden yhtenaisyyksia muiden tuotteiden tai pal-
veluiden kayttajien kanssa. Yritysmaailmassa brandien ja mielikuvien kaytta-
minen Kilpailukeinona on yleista ja hyvin tyypillista nain informatiivisena aika-
kautena, mutta brandaysta ei pideta nykymaailmassa enaa kovin tehokkaana.
(Loytana & Korkiakoski, 2014, s. 19)

3.3 Muotoiluajattelu

Palvelumuotoilu kasitteena perustuu muotoiluajattelun periaatteeseen, jolla
tarkoitetaan ihmislahtoista innovaatioprosessia, jonka tarkoituksena on yhdis-
taa ihmisen tarve, joka on teknologisesti mahdollista toteuttaa ja myos talou-
dellisesti kannattavaa. Tama kyseinen prosessi perustuu ammatilliseen ajatte-
lutapaan ja menetelmiin. Muotoiluajattelu on "mindset”, joka vastaa hyvin mo-
nelle yritykselle ja organisaatiolle keskeiseen haasteeseen, miten innovoida ja
luoda arvoa asiakkaalle. Muotoiluajattelu on joustavaa ja sitd on mahdollista
hyoddyntaa lahes missa ongelmassa tahansa, oli kyseessa sitten palvelu, ko-
kemus, esineet tai laitteet, liiketoiminnan tai prosessin kehittaminen, taysin toi-

mialasta tai organisaatiosta riippumatta. (Koivisto ym., 2019, s. 35)
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Palvelumuotoilu on kasitteena Suomessa suhteellisen uusi, rantautui vasta
pari kymmenta vuotta sitten ja ennen 2010-lukua alkanut saamaan tulta alleen
enemman (Tillaeus, 2018). Kun muotoiluajattelu ei ole kasitteena Suomessa
niin tuttu, palvelumuotoilu on ymmarretty muotoiluajatteluna, jota on mahdol-
lista soveltaa lahes minka tahansa ongelman ratkaisemiseen. Kuitenkin taytyy
muistaa, ettei muotoiluajattelu ole sama kuin palvelumuotoilu, vaan palvelu-
muotoilu on kokonaisuus, joka hyodyntaa muotoiluajattelun osaamisalaa ja
keskittyy nimenomaan aineettomiin kokemuksiin ja palveluihin, jossa hyodyn-
netdan nimenomaan menetelmia, jotka sopivat palvelukehittamiseen. (Koi-
visto ym., 2019, s. 36)

Muotoiluajattelussa on jonkin verran keskeisia periaatteita, johon myos palve-
lumuotoilu perustuu. Ensimmainen on empaattisuus ja ihmislahtoisyys, jonka
tavoitteena on astua asiakkaan saappaisiin ja todella ymmartaa juurisyyt ja
lahteet ongelmasta mika olisi tarkoitus selvittaa. Empaattisuus helpottaa paa-
semista ongelman henkilokohtaiselle tasolle, oppia myds ymmartamaan asi-
akkaiden tai palvelun kayttajan, kokemuksen ja motivaatiotekijat. Toinen tar-
kea periaate on maarittele, tarkoitus on maaritella ja jarjestaa tieto, mika edel-
lisessa vaiheessa tuli kerattya. Tarkoituksena on analysoida ja maaritella "juu-
risyyt” ja paaongelma. Tama vaihe helpottaa palvelumuotoilun tiimia huomaa-
maan eri vaikuttavat tekijat ja 10ytaa uusia ideoita. (Friis Dam, 2023.)

Keskeisena periaatteena kolmas vaihe on ideointi, tarkoituksena haastaa en-
nakkokasitykset, oletukset ja luoda uusia ideoita, tavoitteena luoda innovatiivi-
sia ideoita, jotka pystyvat ratkaisemaan ongelman ja katsoa ongelmaa erilai-
sista nakokulmista. Tassa vaiheessa ymmarretaan jo kayttajien perustarpeet
ja on pystytty niiden pohjalta analysoida ongelmat ja muuttuvat tekijat. Jonkin
verran l0ytyy myos erilaisia tekniikoita, joiden avulla on mahdollista 16ytaa uu-
sia nakokulmia ja helpottaa ideointia. ldeoinnin jalkeen ollaan jo siina vai-
heessa prosessia, ettd ongelman ratkaisusta on mahdollista tuottaa proto-
tyyppi. (Friis Dam, 2023.)

Tiimissa rakennetaan prototyypit, joita on mahdollista kokeilla. Tama vaihe on

niin sanottu kokeellinen vaihe, jossa tavoitteena on I0ytaa paras mahdollinen
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ratkaisu ongelmaan aikaisempien vaiheiden tiedon pohjalta. Kokeiluvaiheen
jalkeen tiimillda on parempi kasitys tuotteen mahdollisuuksista ja haasteista, tal-
I6in myOs tiedetaan miten mahdolliset kayttajat toimivat ja ajattelevat tuotetta
kasitellessaan. Prosessin viimeinen vaihe on testausvaihe. Testausvaiheessa
kokeillaan prototyyppivaiheen jalkeen, paranneltua tuotetta, tavoitteena on
saada kunnon ymmarrys tuotteesta ja sen kayttgjista. Palvelumuotoilun pro-
sessi on usein monivaiheinen ja usein jatkuu viela naiden viiden vaiheen jal-
keen. (Friis Dam, 2023.)

Empaattisuus

Testaaminen ‘ Mirittely

Prototyyppi Ideointi

Kuva 2. Muotoiluajattelun periaatteet

Toimeksiantajayritys lupaa nettisivuillaan, etta tilitoimisto pystyy raataldimaan
palvelupaketin jokaiselle asiakkaalleen sopivaksi. Raatalointi termina tarkoit-
taa, jonkin toteuttamista ja suunnittelua yksilollisesti (Sahkoinen Kielitoimiston
sanakirja, 2008). Tassa asiayhteydessa tilitoimiston kayttamana termi, raata-
I6inti, tarkoittaa tilitoimiston palvelupaketin muokkaamista asiakkaiden tarpei-
den mukaisesti. Tilitoimisto markkinoi henkilokohtaista ja yksityiskohtaista
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palvelua asiakkailleen ja heilld on mahdollisuus muokata palveluitaan asiak-
kaan toiveiden mukaisesti. Raataloinnilla tarkoitetaan, etta asiakkaan tarpeet
otetaan huomioon palveluprosessissa ja asiakkaalla on mahdollisuus vaikut-
taa tilitoimiston tarjoaman palvelun maaraan. Tilitoimisto maarittelee itse erita-
soiset palvelupakettinsa, joita tarjotaan asiakkaalle. Paketeissa on kiinteat pal-
velut, mutta niihin pystyy asiakas my0s vaikuttamaan sopimalla tasta palve-

luntuottajan, eli tilitoimiston henkildkunnan kanssa.

4 TUTKIMUSMENETELMAT JA NAKOKULMA

Tieteellinen tutkimuksessa olennaista on yleensa tutkimusongelma ja tutki-
muskysymys, joihin vastataan yleisesti hyvaksyttyja menetelmia kayttaen. Tie-
teellinen tutkimus noudattaa perinteita ja siind kaytetaan teoreettista viiteke-
hysta, joka osoittaa, mihin keskusteluun tutkimuksella osallistutaan ja mista se
tuottaa uutta tietoa. Tutkimuksellinen kehittamistyo taas puolestaan saa usein
alkunsa erilaisista lahtokohdista. Naitd ovat muun muassa yrityksen halu

saada muutosta tai kehittamistarpeet. (Ojasalo ym., 2014, s. 18-19.)

Tutkimuksellinen kehittamistyd onkin usein kaytannonlaheinen ja siihen kuu-
luu ongelmanratkaisu tai uusien ideoiden, tuotteiden ja palveluiden tuottamista
ja toteuttamista. Kehittdmistyd usein myos kyseenalaistaa perinteisen tutki-
muksen, menetelmiin littyvan nakemyksen ajatuksena ettei, vain yleisesti hy-
vaksytyt menetelmat tuota hyvaksyttyja tuloksia. Tieteellisen tutkimuksen ja
tutkimuksellisen kehittamistyon erona ajatellaan paasaantoisesti olevan toi-
minnan paamaarissa. Onko tavoitteena tuottaa jostain ilmiosta uutta teoriaa
vai halutaanko saada aikaa my0s kaytannon parannuksia ja mahdollisesti uu-
sia ratkaisuja. (Ojasalo ym., 2014, s. 18-19.)

Kehittamisella ja tutkimisella tarkoitetaan usein systemaattista, mutta luovaa
toimintaa, tiedon lisaamiseksi ja sen tiedon soveltamista uusiin tarkoituksiin.

Tavoitteena on tuottaa jotakin joka on olennaisesti uutta. Tutkimisessa ja
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kehittamisessa tavoitteena on siis tuottaa uusia tuloksia uuden tiedon valossa.
Tutkimus- ja kehittamistoimintaan ei siis sovi pelkan olemassa olevan tiedon
soveltaminen erilaisten prosessien tai menettelytapojen ratkaisukeskeiseen
kehittamiseen. Kyseisen toiminnan tunnusmerkkina toimii uudenlaisten kasi-
telleiden ja hypoteesien testaaminen ja luovuus. Systemaattisessa tutkimus-
ja kehittamistoiminnassa toteutusta seurataan ja se suoritetaan suunnitelmal-
lisesti, tavoitteena on kohdentaa ja maaritella tutkimukseen tai kehittamistyo-
hon kaytettavat resurssit. (Tilastokeskus, n.d.)

Tutkimus- ja kehittdminen sopii silloin kun tavoitteena on tehda kehittamistyo,
perus- tai soveltava tutkimus. Kehittamistyolla tarkoitetaan tutkimusta, jonka
tuloksena saatu tieto hyddynnetaan uusien prosessien tai menetelmien ai-
kaansaamiseen tai olennaisesti parantamaan jo olemassa olevaa. Perustutki-
muksessa ominaista on kokonaan uuden tiedon tavoittelu, ilman sen valitonta
soveltamista kaytantoon, kun taas soveltavassa tutkimuksessa uusi tieto on

tarkoitus hyodyntaa kaytantoon. (Tilastokeskus, n.d.)

Taman opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa tilitoimiston tarjoamaa, raataloi-
tya, palvelua asiakkailleen. Luokittelen opinnaytetyon tutkimukselliseksi kehit-
tamistyoksi, koska kehittamistyd kuvataan usein jonkinlaisena prosessina,
joka koostuu selkeista vaiheista, jotka seuraavat toisiaan, esimerkiksi muutos-

tyonprosessi (Ojasalo ym., 2014, s. 22).

Tutkimuksellisessa kehittamistyossa yleista on kayttaa paljon erilaisia mene-
telmia. Menetelmien moninaisuus on keskeista kehittamistyossa, silla erilai-
silla menetelmilla saadaan paljon erilaista materiaalia, eri nakokulmista ja ide-
oita. (Ojasalo ym., 2014, s. 40.) Tassa opinnaytetyossa keskeisia menetelmia
ja aineistoja ovat henkilokohtaiset tiedonannot ja haastattelut. Nama menetel-
mat ovat kaytossa tassa opinnaytetydssa, koska iso osa tyohon tarvittavasta
tiedosta on niin sanottua hiljaista tietoa, joka on kehittynyt vuosien kokemuk-
sen avulla. Kuvaus on yksityiskohtainen tietyn tilitoimiston prosessi, johon liit-
tyva tieto perustuu kokemukseen ja parhaiten siihen materiaaliin paasee ka-
siksi, henkilokohtaisten tiedonantojen ja haastatteluiden kautta. Aiheesta on
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myos hyvin materiaalia muun muassa kirjojen tai saannosten muodossa, jotka

ovat my0s tarkea osa prosessin kuvauksessa.

Keskeinen menetelma opinnaytetyota tehdessa on haastattelut. Haastattelen
toimeksiantajayrityksen toimitusjohtajaa lahinna laatukasikirjan prosessiku-
vausta seka tilitoimiston omien kaytantojen esiin tuomista varten. Haastattelut

ovat muodoltaan teemahaastatteluja. (Muotio, 2022.)

5 HILJAINEN TIETO

Tieto on kasitteena moniulotteinen. Filosofin kanta aiheeseen on, etta tieto on
"hyvin perusteltu tosi uskomus”. Suomen kielessa kasite tieto on moniselittei-
nen ja tiedon muotoja on monia. Tiedosta kasitteena voidaan sanoa, etta "tul-
kitusta ja sisaistetysta informaatiosta syntyy tietoa”. Tiedosta on tullut organi-
saatioiden tarkea kilpailutekija ja monesti yrityksen arvo mitataan yrityksen pal-
veluksessa tyoskentelevien tekijoiden tietona ja osaamisena. (Kaario & Pel-
tola, 2008, s. 4)

Hiljainen tieto tarkoittaa teoreettisena kasitteena niin sanottua naturalistista ka-
sitettq, jolle ei ole mahdollista osoittaa taydellista viittausalaa. Kasitteen ole-
muksen voi siis kiteyttaa, etta tiedamme paljon enemman mita pystymme ker-
tomaan. Hiljainen tieto on kasitteena suhteellisen uusi, ja sen on keksinyt ame-
rikkalainen Michael Polanyi vuonna 1966. Polanyin mukaan, ihmisen tietoi-
suus on laaja ja vain pieni osa tulee ilmaistua, ihmisella on siis paljon tietoi-
suutta, jota he eivat osaa ilmasta, mutta se nakyy heidan toiminnassaan rutii-
neina, kaytantoina ja erilaisina tapoina. Hiljaisella tiedolla koetaan olevan
monta erilaista merkitysta, mutta yleisesti silla tarkoitetaan ei-sanallista tieta-
mysta, joka karttuu ihmiselle kokemuksen ja toiminnan kautta. (Nuutinen, n.d.)

Hiljainen tieto perustuu kokemukseen ja mita paremmin jonkun asian osaa,

sita suurempi osa siitda osaamisesta on automatisoitunut ja siirtynyt niin
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sanottuun ei-tietoiseen osaan. Iso osa huipputaidoista on juuri nimenomaan
tata, eli hiljaista tietoa. Monilla eri alan ammattilaisilla voi olla vuosikymmenien
oppimishistoria automatisoituneena omaan hiljaiseen muistiinsa. Suurimman
osan asioista ihminen oppii tydssa ja vahemman tyopaikan ulkopuolisissa kou-
lutuksissa ja kun jo olemassa oleva hiljainen tieto saataisiin yrityksen sisalla
hyddynnettya olisi, oppiminen ja kehittyminen huomattavasti nopeampaa.
(Toivonen & Asikainen, 2004, s. 12)

Hiljaista tietoa on myos todella paljon. Hiljaista tietoa on esimerkiksi asiakas-
palvelijan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus. Hyva asiakaspalvelija saa vuo-
rovaikutuksen sujumaan, muttei osaa kertoa, miten han siina kaytannossa on-
nistuu erilaisten ihmisten kanssa ja hyva projektin vetaja saa projektit hyvin
kulkemaan, muttei osaa kaytannossa sanottaa, ettda miksi. Hiljaisen tiedon
osaajalla on hyvin yleista se, ettei han osaa sanottaa miten han kaytannossa
osaa jotain, talloin on myos hyvin vaikeaa siirtaa hiljaista tietoa nakyvaksi ja
kuuluvaksi muille. Hiljaista tietoa ei voi hankkia koulutuksista, peria tai testa-
mentata, sita ei ole mahdollista siirtda paikasta toiseen tai kopioida, se on niin
nakymatonta, ettei edes itse osaaja sitd nae tai huomaa. (Toivonen & Asikai-
nen, 2004, s. 13)

Hiljainen tieto on aina todella subjektiivista ja sitd on hyvin monissa tapatuk-
sissa vaikea jakaa muille. Tiedon jakaminen edellyttaa sen kayda lapi muutos
prosessi, jossa tieto muuttuu subjektiivisesta objektiiviseen ja prosessin aikana
siihen on lisattava selittavia tekijoita, jotka mahdollistavat tiedon ymmartami-
sen ja hyodyntamisen myds muiden henkildiden hallussa. Kun puhutaan hiljai-
sesta tiedosta, unohdetaan usein organisaation arvoihin, ilmapiiriin ja kulttuu-
riin liittyva tietdamys. Jokainen muodostaa oman kasityksensa organisaation
kulttuurista, arvoista ja ilmapiirista seka tulkitsee niita eri tavalla. (Kaario & Pel-
tola, 2008, s. 7)
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5.1 Tieto

Tieto ja osaaminen on suuri voimavara, josta yritysten taytyy pitaa kiinni, jotta
tulevatkin sukupolvet pystyvat toimimaan alansa ammattilaisina. Tieto on
kauppatavara, joka on yritykselle rahanarvoinen paaoma. Kun puhutaan tie-
dosta ja osaamisesta, kaikki ymmartavat kuinka tarkea osa se on yritystoimin-
taa, mutta miten nain tarkea voimavara saadaan kehittymaan ja pidettya ylla
tulevaisuudessakin? Valtaosa yhteiskunnassamme, tekee tyota, johon liittyy
jollain tavalla tieto, sen tuottaminen tai siirtaminen. Niin kutsuttu tietotyo on
lahes poikkeuksetta asiantuntijaty6ta, jolloin on tarkeaa jattaa sijaa luovuudelle
eika sitoa tietoa liikkaa tiettyihin, joustamattomiin, prosesseihin. Osa tiedosta ja
osaamisesta on mahdollista tallentaa tai integroida ohjelmistoon, ohjeisiin tai
raportteihin, mutta iso osa tiedosta on mahdotonta tallentaa konkreettiselle

alustalle ja talldin puhutaan hiljaisesta tiedosta. (Kaario & Peltola, 2008, s. 6)

Yrityksen kulttuurista pyritdan aina kertomaan ja muodostamaan visioita ja ar-
voja, jotka ovat osana strategiaprosessia, mutta todellisuudessa ne nakyvat
kirjoitukset yrityksesta ovat vain pieni jaavuoren huippu, jonka alla on valtava
massa kulttuurista informaatioita, jonka jokainen uusi tekija organisaatiossa
huomaa astuessaan yrityksen ovesta sisalle. Hiljaisen tiedon siirtdminen on
haastavaa, mutta kaikkein haastavinta on siirtaa tietoa ja saada tietokoneesta
siihen apua, silla kaytannossa se on teknologian avulla mahdotonta. (Kaario &
Peltola, 2008, s. 8) Nain on siis ajateltu kirjaa kirjottaessa vuonna 2008, kui-
tenkin hiljaisen tiedon oppimista on tutkittu lisaa ja I0ydetty erilaisia tapoja, joi-
den avulla hiljaista tietoa on mahdollista siirtaa ja opettaa. Tallaisia tapoja voi-
vat olla esimerkiksi organisaation sisaisen kommunikaation ja ilmapiirin paran-
taminen, organisaatiossa toimien henkildiden rohkaiseminen aiheeseen liitty-
vien kokemusten ja tarinoiden jakamiseen seka tyontekijoiden haastattelemi-
nen, sita kautta heidan ajatusten ja kokemusten ymmartaminen. (Sachania,
2023.)

Hiljaisen tiedon vastakohtana voidaan pitaa tasmatietoa. Voidaan ajatella, etta
tietoa on kahden tasoista, se nakyva, tasmatieto, jota naemme paivittain kir-
joissa, raporteissa ja ohjeistuksissa, tyopaikan seurantajarjestelmista ja atk-
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tiedostoista. Tata nakyvaa tietoa on mahdollista kuvata kaavoin tai numeroin
ja se on jaettavissa muiden kesken, kuitenkin nakyva tieto on vain hyvin pieni
0sa, jaa vuorenhuippu, organisaatiossa olevasta tiedosta, nimittain hiljainen
tieto kattaa usein yli 80 % tyoelamassa tapahtuvista paatoksenteoista. Hiljai-
sen tiedon osaaminen edellyttdad aiheen suurta ymmarrysta ja myos sen so-
veltamisen taitoa. Se ajatellaan olevan kyky tehda paatoksia, arvioida taitoa
seka muodostaa johtopaatoksia asiasta, henkilokohtaisen tuntemusten, koke-
muksen ja taidon perusteella. (Hakanen, 2004.)

5.2 Oppiminen

Hiljaisella tiedolla ja sen ymmartamisella on iso osa tilitoimiston sisalla tapah-
tuvaa kommunikaatiota ja oppimista. Kuten on jo aikaisemmin mainittu, hiljai-
nen tieto kertyy kokemuksen kautta. Oppia voi kuitenkin monella eri tavalla
kuten esimerkiksi tekemalla, usein virheiden kautta, ajattelemalla, joka on hy-
vin hidasta tai mallittamalla eli seurata jo osaavan tyota ja tehda itse perassa,
tama on paras tapa saada hiljainen tieto nakyvaksi. Niin sanottu oppipoikana
oleminen tai mentorointi ja mallittaminen on kuitenkin kaksi eri asiaa, silla men-
toroinnissa kommunikaatio tapahtuu puheen eli tietoisen mielen kautta, joten
hiljaisen tiedon omaksuminen suhteellisen vahaista. Mallittamisella tarkoite-
taan tasmaoppia, henkild oppii vain ne mallit, jotka han on kaytannossa osoit-
tanut osaavansa ja juuri niin kuin halutaan. (Toivonen & Asikainen, 2004, s.
35-36)

Joskus organisaatiossa huomataan olevan siina tilanteessa, etta se todellinen
osaaminen ja hiljainen tieto on vain yhdella tai muutamalla henkildlla hallussa,
mika voi luoda epaedullista etulyontiasemaa kyseiselle henkildlle yrityksen si-
salla, mikali han haluaa sitd omaksi edukseen hyodyntaa (Hakanen, 2004).
Useimmiten tilanne on kuitenkin se, etta organisaatiossa esihenkilotehtavissa
toimii henkild, jolla tama osaaminen on hiljaisen tiedon tasolla ja han yrittaa
opettaa muita ja toimia mentorina, jotta se kokemukseen perustuva osaaminen
olisi mahdollista saada laajemmalle yrityksen kayttoon ja taman henkilon 1ah-
tiessa organisaatiosta, jatkuu ammattitaito muiden kasissa. (Teelmaki, 2024.)
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Hiljaisesta tiedosta on myo0s yin-yang teoria, eli tietynlainen tasapainotila,
jossa hiljainen tieto eli yin ja tiedostettu osaaminen eli yang ovat toimintapa-
reina, joka esiintyy yksilo- ja ryhmatasolla. Tarkoituksena sosiaalisen vuoro-
vaikutuksen kautta saada hiljaisesta tiedosta tietoista osaamista. Taman oppi-
miskasityksen keskeinen teoria perustuu ihmisten sosiaalisen vuorovaikutuk-
sen tarkeyteen oppimisessa. Teorian on esittanyt Lev Vygostky, jonka mukaan
sosiaaliset suhteet kehittavat yksilon tietoisuutta. Vuorovaikutus on, hanen
mukaansa, paras tapa ihmisen oppia. (Kesti, 2005, s. 53-54)

Oppimista voidaan ajatella olevan pyoriva ympyra, jonka keskiossa on inhimil-
liset menestystekijat. Hiljaisen tiedon oppimiseen sisaltyy nelja eri vaihetta
inhimillisten menestystekijoiden kautta, ensimmaisena on tietojen, kokemus-
ten ja tuntemusten jakaminen, sitten tiedon kasitteellistaminen ja jalostaminen,
mallittaminen ja soveltamisen suunnittelu seka sisaistaminen ja tekemalla op-
piminen. "Tietojen, kokemusten ja tuntemusten jakaminen eli sosialisaatio on
avain inhimillisten menestystekijoiden kehittamiseen ja se kaynnistaa hiljaisen
tiedon kehittamisen spiraalin”. Sosialisaatiolla tarkoitetaan tiedon yhteisdllista
jakamista muille, usein kokousten tai palaverien kautta. Sosialisaatiossa tar-
koituksena on lisata hiljaista tietoa kokemuksen ja tuntemusten jakamisen
kautta. (Kesti, 2005, s. 54)

3. Mallittaminen ja
soveltamisen suunnittelu

2. Tiedon —\ 4. Sisdistiminen
késitteellistdminen g ja tekemalld
ja jalostaminen menestystekijas oppiminen

1. Tietojen, kokemusten
ja tuntemusten jakaminen
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Kuva 2. Hiljaisen tiedon kehittamisen spiraali (Kesti, 2005, s. 55)

Oppiminen on monivaiheinen prosessi ja strategiaty0ssa usein prosessi alkaa
ongelmasta tai selvitettavasta asiasta, josta lahdetaan etsimaan ja miettimaan,
mita ja millaista tietoa ongelman ratkaisu vaatii, siita seuraa kyseisen tiedon
hankkiminen, jonka kautta tieto analysoidaan ja ymmarretaan. Talloin on on-
gelman kautta I0ydetty ratkaisu ja opittu ymmartamaan asia paremmin. (Ha-
kanen, 2004.) Tilitoimistotyossa voi ajatella myos, etta tyossa tulee vastaan
ongelma tai asia, johon tarvitaan ratkaisu, eika tietoa ole riittavasti viela ai-
heesta kehittynyt tekijalle, joten lahtee samankaltainen prosessi kayntiin, jossa
kartoitetaan aihe ja ymparisto, etsitdan ongelmaan ratkaisu lI6ydetyn tiedon
kautta ja talloin aiheesta ratkaisun 10ytaja oppii koko ajan lisda. Vanha sa-
nonta, tekemalla oppii, on tassa tilanteessa keskidossa, kun aiheena on oppi-

minen ja hiljaisen tiedon sisaistaminen.

Iso osa tilitoimistotyOsta on juuri hiljaisen tiedon kautta opittua tekemista.
Vaikka kaydaan koulutuksissa ja tyota tehdaan lakien ja saanndsten nojalla,
silti suurin osa tiedosta on hiljaista tietoa, jota sovelletaan ihan joka paiva, niin
rutiinitydssa kun asiakaspalvelutilanteessakin. Tilitoimistossa tunnistetaan tyo-
hon liittyvat riskit ja mahdollisuudet, jotka ovat kehittyneet vuosien kokemuk-
sen saatossa, jotka ovat osa hiljaista tietoa. Koulutusten kautta oppii teorian,
mutta hiljainen tietoisuus nousee silloin esille, kun teoria pitaisi soveltaa kay-
tantdon ja viela mukauttaa se erilaisten asiakkaiden tarpeisiin. Hiljainen tieto
on myos sita, etta tilitoimisto antaa asiakkaalle raamit ja vaihtoehdot, minka
perusteella asiakas voi tehda paatoksensa hanen yrityksensa liittyvista asi-
oista, naitd ovat muun muassa yrityksen ostaminen tai myyminen. (Teelmaki,
2024.)

5.3 Hiljainen tieto nakyvaksi

Hiljaisen tiedon osaamisella on tarked merkitys organisaatiossa, sen liiketoi-
minnan, tyontekijoiden oppimisen ja asiakkaidenkin kannalta. Hiljaisen tiedon

osaaminen valmistaa ja helpottaa organisaatioon kuuluvia tekijoita heita
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kohtaaviin haasteisiin tyoelamassa. Kuten jo edella mainittu, hiljaisen tiedon
siirtdminen on hyvin vaikeaa, ja kun organisaatiossa tulee tilanne, jossa pitkan
kokemuksen kerannyt tekija siirtyy pois tyotehtavistaan, vie han mukanaan
ison osan yrityksen sisaisesta osaamisesta. Tasta syysta yrityksen tulee pa-
nostaa ja I0ytaa keinot hiljaisen tiedon siirtamiseen ja hyoédyntamiseen. Vaikka
hiljainen tieto on vaikea varastoida, voi jo olemassa olevaa osaamista silti yl-

lapitaa hyvalla tiedonhallintajarjestelmalla yrityksessa. (Patel, 2021.)

Hiljaisesta tiedosta pyritaan tehda nakyvaa esimerkiksi ohjeiden ja saannos-
ten, kaavioiden kautta, jolloin tietoa on helpompi jakaa muille organisaatiossa
tyoskenteleville. Tata kautta myos usein organisaation esihenkilot jalostavat
asiaa eteenpain, vaikka yrityksen strategiaksi. Hiljaisen tiedon tekeminen na-
kyvaksi kulkee usein yhdessa sosialisaation kanssa, silla sosialisaatiolla yrite-
taan jakaa tietoa asianosaisten kesken ja hiljainen osaaminen pyritaan saada
nakyvaksi, jotta sitd olisi helpompi hyddyntda organisaatiossa. Sosialisaa-
tiossa syntyy ajatuksia ja kasityksia, jotka jaetaan esihenkildille ja he jalostavat
asiaa eteenpain kaytannossa toimiviksi konsepteiksi. Tata kautta saadaan hil-
jaista osaamista siirrettya tietoiseen osaamiseen, jonka kautta prosessi toimii
ja organisaatio oppii. (Kesti, 2005, s. 55-56)

Organisaatio pystyy itse vaikuttamaan omaan oppimiseensa ja tyontekijoiden
osaamiseen. Prosessi alkaa aina asian ymmartamisesta, ymmartamisesta
siitd mita hiljainen tieto on ja miten sitd on mahdollista hyodyntaa yritysmaail-
massa ja tyontekijoiden keskuudessa. Yksi todella tarkea asia prosessissa,
jossa tavoitteena on tehda hiljainen tieto nakyvaksi, on luoda ymparisto, jossa
osaavat tekijat haluavat ja voivat jakaa omaa osaamistaan muiden kesken.
Tyontekijoiden kannustaminen uuden oppimiseen ja oppimisprosesseihin tu-
tustumiseen luo ilmapiiria, jossa on helppo oppia uutta. Hiljaista tietoa on myos
mahdollista jakaa sosiaalisen kanssakaymisen kautta, johon liittyy muiden te-
kemisen havainnointi. Organisaation ilmapiiri tulee muodostaa sellaiseksi,
jossa jokaisen on helppo olla sosiaalinen, stressiton ja kannustava ilmapiiri
edesauttaa henkildiden kanssakaymista mika taas helpottaa hiljaisen tiedon
oppimista. (Caulier, 2021.)
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Iso osa ihmisista oppivat nakemansa kautta, eli ihminen on visuaalinen oppia.
Tasta on tyOelamassa suuri hyoty, kun se organisaatiossa ymmarretaan,
koska nayttamalla esityksen tai videon kautta ehdotuksia ja prosessikuvausta
konkreettisesti muille tekijoille, edesauttaa se heidan ymmartamistansa esitta-
jan nakokulmasta ja koko aiheesta. Yritysmaailmassa organisaatio voi myos
luoda alustan, johon tekijat tallentavat osaamistaan ja jakavat sita keskenaan,
myO0s konkreettisesti asioista keskustelu ja niin sanottu tarinan kerronta, asioi-
den selittaminen, auttaa aiheen siirtymista hiljaisen tiedon osastoon. (Caulier,
2021.)

5.4 Yrittajyyden ja johtamisen nakokulma

Suomessa tilitoimistoyrittajia on ollut vuonna 2022 noin 6 000 ja yrityksessa
tyoskentelevien henkildiden keskimaarainen lukumaara on kaksi henkiloa (Ta-
loushallintoliitto, 2022). Luku ei ole kovin suuri verrattuna esimerkiksi maa- ja
metsatalous tai rakentamisalan yrittajiin (Tilastokeskus, 2022). Kuitenkin siita
voi paatella, etta monet tilitoimistot ovat suhteellisen pienia ja alalla on enem-
man yrittajia, kun palkkatyossa olevia tyontekijoita. Taloushallintoalalla on siis
hyvin yleista toimia yrittajana ja yrityksia Suomessa on ja tulee aina olemaan,
joten taita riittaa tulevaisuudessakin (Teelmaki, 2024).

Kun ajatellaan pk-yritysta ja sen kilpailuetuja, nousee mieleen pitkan kokemuk-
sen kautta saatu mittava hiljaisen tiedon varasto. Yrityksen tieto ja osaaminen
voi kaantya myos yritysta vastaan ja tasta syysta taytyy aina muistaa, etta yri-
tysten tulee pysya mukana muutoksessa ja osata ajatella sen oman osaami-
sen ja tiedon ulkopuolellekin, koska joskus se saattaa yllattaa miten yritysmaa-
ilma muuttuu ja ennen hyvaksi todetut toimintamallit ja prosessit eivat valtta-
matta olekaan enaa ne parhaimmat vaihtoehdot yrityksen kannalta. Hiljainen
tieto ja yleisesti ymmarretyt arvot ja kokemukset helpottavat paatoksen tekoa,
riskien hallintaa ja nopeaa toimintaa tilanteen sita vaatiessa, mutta juuri tasta
syysta organisaation johdon tulee olla tietoinen muuttuvasta yritysmaailmasta,
jotta sitéd osaamista on mahdollista my0s tulevaisuudessa hyodyntaa yrityksen
ja asiakkaiden hyvaksi. (Hakanen, 2004.)
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Johtamisella ja yrittamisella on tarkoituksena saada aikaan hyvia tuloksia or-
ganisaatiossa. Toimiva ja hyva johtaminen kulkee tiukassa kasikadessa yrityk-
sen menestyksen kanssa. Jokainen toimivan yrityksen tai organisaation edel-
lytyksena on hyva johto, kuitenkin suomalaisissa pienissa yrityksissa on varsin
yleista etta, yrityksen omistaja, johtaja tai esihenkild on tyota tekeva samoin
kuin kaikki muutkin organisaatiossa olevat tekijat. (Kamensky, 2015, s. 91,
109) Juuri tasta syysta onkin tarkeaa, myos pienten yritysten johdon, olla tie-
toisia omista vahvuuksista seka kehityskohteista, jotta niihin pystytaan arjessa
vaikuttamaan. Hyva johtaja ymmartaa vuorovaikutuksen ja myos sen hiljaisen

tiedon olemassaolon ja siirtamisen tarkeyden.

Yrityksen osaamista voidaan tarkastella monesta eri nakokulmasta. Osaa-
mista voidaan mitata ja tarkastella esimerkiksi liiketoiminnan, tekijoiden kehit-
tymisen seka organisaation nakokulmasta. Koska yrityksessa kaikki menesty-
minen perustuu kokonaisuuteen ja joukkuepeliin, talléin kokonaiskuva on tar-
kein yrityksen taloudellisen hyvinvoinnin kannalta. Osaamista pitaa olla riitta-
vasti jokaisesta nakokulmasta, jotta voidaan sanoa, etta yrityksen tekijat ovat
ammattilaisia. Osaaminen ei myodskaan ole paikallapysyva, staattinen kasite
vaan menestyksen ja osaamisen tason ratkaisee myOs oppimisen kehitys-
vauhti. Kuten edelle on mainittu, tieto ja osaaminen siirtyy hiljaiseksi tiedoksi
pitkan kokemuksen kautta, siksi on erittain tarkeaa, etta organisaatiossa on eri
ikaisia henkiloita, jotta kokemuksen kautta keratty hiljainen tieto saadaan siir-
rettya myos uudemmille tekijoille ja kaannettya siita yksi yrityksen tarkeimmista
menestystekijoista. (Kamensky, 2015, s. 159-160)

Yksildosaaminen on myo0s asia, jota pitda muistaa arvostaa yritysmaailmassa.
Varsinkin pk-yrityksen kannalta on kriittista, etta yrityksessa on osaavia henki-
I0ita, jotka taitavat myOs asiat, jotka vaativat erityisasiantuntemusta. Kokemuk-
sen kautta syntynyt erityisasiantuntemus eli hiljainen tieto on suuri kilpailuetu
varsinkin pienille yrityksille, jossa yksilon asiantuntemuksesta on iso hyoty
koko yritykselle, mikali se osataan kanavoida oikein yrityksen hyvaksi. Yrittajan
ja johtoasemissa olevien henkildiden on erittain tarkea tunnistaa ja ymmartaa

myos yksilonosaamisen tarkeys ja sen jakaminen yrityksessa. Yrityksen
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oikeanlainen johtaminen, sisdinen osaaminen ja asiakaskokemus kulkevat
taysin kasikadessa ja vaikuttavat suoraan yrityksen taloudelliseen kannatta-
vuuteen. (Kirjavainen & Laakso-Manninen, 2001, s. 103—-105)

Yrittajyydessa on tarkeaa seurata yrityksen taloudellista lukuja ja hyvinvointia,
mutta ne eivat yksin luo hyvin menestyvaa tai taloudellisesti kannattavaa yri-
tysta, vaan yrittajyys voi olla my6s inhimillisiin asioihin ja voimavaroihin perus-
tuvaa yritystoimintaa. Talloin ajatellaan, etta yritystoiminta on paljon muutakin,
kun lukuja ja taulukoita, koska yrittajan haaveet, kokemukset ja toiveet vaikut-
tavat kaikkiin yrittdjan tekemiin paatoksiin. Yrittajyyteen ja sen kehitykseen
kuuluu vahvasti oman toiminnan seka ympariston ja siihen vaikuttavien asioi-
den analysointi. Yrittajyydessa on erittain tarkeaa, etta yrittaja itse l0ytaa sen
millainen yrittdja han haluaa olla, millaisia arvoja ja millaista liiketoimintaa han

haluaa pyorittaa. (Pietilainen, 2005, s. 46)

Voidaan siis sanoa, etta yrittdjan ajatukset, kokemukset, toiveet ja haaveet
vaikuttavat jopa kriittisesti yritystoiminnan strategiseen paatoksentekoon. Yrit-
tajan omat arvot ajavat paatoksia. "Arvot ovat sellaisia inmisten uskomuksia ja
kasityksia, joita han itse pitaa totena. Arvoihin kuuluvat asiat, joista ihminen on
kiinnostunut ja joihin han on sitoutunut.” Alasta riippumatta voidaan ajatella,
etta tarkeita arvoja, jotka vaikuttavat yritysmaailmassa ovat asiakaskokemus,
ammattitaito ja sen siirtaminen seka jokapaivaiset paatokset kohti eettisempaa
lopputulosta. (Pietilainen, 2005, s. 105-106)

6 LAATUKASIKIRJA

Kasikirja on erillinen teos, joka kasittelee aiheeseen liittyvat keskeisimmat kay-
tannon asiat (Kotimaisten kielten keskus, 2024). Kasikirja ei ole sidonnainen
aiheeseen tai sisaltoon vaan kasikirjan voi muodostaa lahes mista aiheesta
tahansa. Laatu taas tarkoittaa tietyn aiheen tai tarkastelun alla olevan kohteen
ominaisuuksien tayttamat odotukset ja tarpeet. Laatu on siis hydodykkeen tai
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palvelun kykya vastata siihen kohdistuviin odotuksiin ja vaatimuksiin. (Sanas-
tokeskus, 2023.)

Laatu kasitteena on hyvin moniulotteinen ja erilaisia laadun nakokulmia on pal-
jon. Laadulla ei ole tyhjentavaa maaritelmaa, vaan jokainen lahestyy kasitetta
eri nakokannoista, yksi lahestyy laatua datan ja numeraalisuuden nakokul-
masta ja toinen taas kokemuksen kautta. Laadusta voidaan ajatella sen olevan
asiakkaan tunnistettujen tarpeiden vastaamista tai etta laatu on taloudellista ja
tehokasta toimintaa ja mahdollisesti myos laatu on ajattelutapa, jonka pyrki-
myksena on onnistua ja parantaa suoritusta seka tayttaa odotukset ja vaati-
mukset. Laadun eri nakokulmat maarittelevat sen, miten laatua kohdataan, silti
jokainen tarvitsee henkilokohtaisia taitoja, laadun hyodyntamiseen liittyvia toi-
mintamalleja. Voidaan siis ajatella, etta laatu on suunnittelua ja suunnitelman
toteuttamista, jokaisella kerralla vahan paremmin eli oman tekemisen analy-

sointia ja parantamista. (Lehtipuu, 2023.)

Laatua voi tarkastella erilaisista nakokulmista. Kirjassa Laatuajattelu Paul Lill-
rank (s. 28) on luokitellut laadun tarkastelun neljaan eri nakokulmaan, tuotanto,
suunnittelu, systeemi ja asiakas. Jokainen nakdkulma luo erilaista perspektii-
via asian tarkasteluun ja on kuin oma ilmionsa. Jokaiseen nakokulmaan liittyy
omat tavoitteet ja myos ongelmat, joiden takia laatua pitaa pystya mittaamaan

ja kehittamaan kayttamalla erilaisia menetelmia.

Erilaisissa laatua tarkasteltavissa nakokulmissa tuotantokeskeisessa nakokul-
massa virheettomyys on erittain tarkeaa, jopa keskeinen asia. Merkitysta ei ole
silla, mita tuotetaan, mutta vastuu laadusta on silti aina tuotannosta vastaa-
valla henkildlla, jolla on suuri vastuu valvoa tuotannon laadun yllapitamista.
Tuotantokeskeisessa nakokulmassa ongelmana toimii virheiden aiheuttamat
taloudelliset, tekniset ja sosiaaliset kustannukset, tavoitteena virheettomyys.
(Lillrank, 1998, s. 29-30)

Suunnittelukeskeinen laadun tarkastelu nahdaan tuotantokeskeisen nakokul-
man vastakohtana, ajatuksena etta hyva suunnitelma helpottaa tuotantoa toi-

mimaan nopeasti ja virheettomasti. Tassa nakOkulmassa tarkasteltavana
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ilmidna on tuotteen tai palvelun suorituskyvyn ja rakenteen suhde eli mita teh-
daan suhteessa siihen, miten tehdaan. Suunnittelukeskeisessa nakokulmassa
ajatellaan, pakostakin, hyvin tuotekeskeisesti ja tuotteiden laatu on helppo ym-
martaa kasin kokeiltavissa ja testattavissa tavaroissa. Ongelmaksi tassa nou-
seekin se, etta miten paljon on mahdollista saada hyodykkeisiin suorituskykya.
(Lillrank, 1998, s. 31-33)

Systeemikeskeinen nakokulma tarkastelee ilmiota, joka on tuotteella tai palve-
lulla aikaansaama asiakkaan tarpeen tyydytys suhteessa siihen vaikuttavan
ympariston tarpeisiin. Systeemi- eli ymparistokeskeisen laaduntarkastelun na-
kOkulmasta tarkoituksena on ymmartaa ja havainnoida asiakkaan kokemuk-
sen ja kasitysmaailman vaikutusta ymparistoon. Ongelmaksi muodostuu se,
etta asiakkaan asiakaskokemus ulottuu kauemmaksi, kun hanen nakemyk-
sensa seka kokemuksensa ja siten voi aiheuttaa ongelmia. Systeemilaadun
tavoitteena on monista tekijoista yhdistetty toimiva kokonaisuus eli yhteinen
hyva. (Lillrank, 1998, s. 37-38)

Laatua voidaan siis tarkastella, kasitella ja mitata monesta erilaisesta nakokul-
masta, naista neljasta edella mainitusta viimeinen on asiakaskeskeisyyden na-
kokulma. Asiakaskeskeisessa laadussa tarkastellaan ilmiota, miten palvelu tai
tuote erilaisine ominaisuuksineen soveltuu asiakkaan tarpeisiin. Taman nako-
kulman keskeinen elementti on tuotteesta tai palvelusta maksaminen, mihin
liittyy myos tahan nakokulmaan kuuluvat ongelmat. Asiakas valitsee kaytta-
mansa palvelun tai tuotteen perustuen hanen subjektiiviseen mielikuvaansa,
ennakkoasenteisiin seka omien etta ystavien kokemuksiin, josta muotoutuukin
asiakaskeskeisen laaduntarkastelun keskeinen olemus, silla asiakkaan tar-
peet iimenevat odotuksina eika valttamatta ollenkaan jarkeen perustavaan
ajatteluun. Asiakaskeskeinen nakokulma korostuu palvelualoilla, juuri tasta
syysta, etta ostopaatos tehdaan perusten mielikuviin, koska palveluahan ei ole
asiakkaalle viela naytettavissa tai olemassa sen ostohetkella. (Lillrank, 1998,
s. 34-35)

Laatua voidaan tarkastella myos asiakastyytyvaisyyden nakokulmasta. Laa-
dulla voidaan ymmartaa myOs asiakkaiden tarpeiden tayttamista
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mahdollisimman kustannustehokkaalla ja yrityksen nakokulmasta kannatta-
vimmalla tavalla. Kuitenkaan asiakastyytyvaisyys ei ole absoluuttinen yrityk-
sen laadun mittari, koska asiakas voi olla tyytyvainen ostoprosessiin, vaikka
yrityksen toiminta ei olisi laadukasta. Laatuun liittyy myos vahvasti oman toi-
minnan ja suorituskyvyn parantaminen, minka seuraaminen ja ymmartaminen
vaatii jo itsessaan hyvaa laadunsaatelyjarjestelmaa yrityksessa. Hyvin toimiva
laadunsaatelyjarjestelma kertoo siita, jo itsessaan, etta yritys toimii, tai ainakin
pyrkii toimimaan laadukkaasti. (Lecklin, 2006, s. 18-19)

Laatuun kuuluu virheeton tekeminen ja etta asiat tehdaan jo heti aluksi oikein,
mutta virheettomyyden lisaksi viela tarkeampaa yrityksen laatutason analy-
soinnissa on oikeiden asioiden tekeminen. Yritys toiminnallaan edesauttaa
mahdollisten ongelmien korjaamista ja niista oppimista, perehtymalla oikeaan
asiaan. Ajatellaan, etta yrityksen toiminta on laadukasta, kun yrityksen toiminta
pyOrii mahdollisimman virheettomasti ja pitaa sidosryhmat tyytyvaisena. (Leck-
lin, 2006, s. 18-19)

Laatukasikirja on konkreettinen tuotos, jossa kuvataan yrityksen tai organisaa-
tion keskeisimpia toimintoja ja toimintaperiaatteita. Kasikirja rakennetaan or-
ganisaation toimintaympariston ymparille ja sen tarkoitus on helpottaa lukijaa
ymmartamaan miten organisaatio, tai sen osa toimii. Tavoitteena on turvata
yrityksen toiminnan korkea laatu seka tarkoituksenmukaisuus. Laatukasikir-
jalle luodaan selkea viitekehys ja sisallysluettelo, joka sisaltaa usein muun mu-
assa organisaation perustiedot, strategiset valinnat ja periaatteet, vastuut ja
valtuudet, tarkeimmat toimintamallit ja esimerkiksi prosessikuvaus, tietoa or-
ganisaation tuotteita, asiakkaista ja palveluista, kaytdssa olevat mittarit ja tie-
dot sovellettavista laista sekda kumppaneiden hallintaan liittyvia toimintamal-
leja. Kasikirjan laatiminen on prosessi, jossa voi olla paljon erilaisia vaiheita.
(Lindroos, 2022.)

Laatukasikirjan sisallysluettelon voi, ja kannattaakin, luoda itse organisaation
seka tekijan tarpeiden ja tavoitteiden tayttamiseksi. Laatukasikirjaan ei siis do-
kumentoida mitaan, mika ei ole aiheen, prosessin, tekijan tai organisaation

kannalta ajankohtaista ja merkittavaa. Tassa opinnaytetyossa valittiin
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suhteellisen suppean laatukasikirjan sisallysluettelon, koska en nahnyt hyotya
dokumentoida enempaa asiaa, kun prosessiin kuuluu, koska se ei todennakoi-
sesto tuo lisaarvoa laatukasikirjalle toimeksiantajayrityksen nakokulmasta. Va-
litsin juuri nama tietyt asiat laatukasikirjan sisallysluetteloon, koska ne ovat eni-
ten ajankohtaisia asioita laatukasikirjan prosessikuvauksen seka opinnayte-

tyon nakokulman kannalta.

6.1 Perustiedot ja tavoitteet

Tavoitteena on luoda laatukasikirja tilitoimiston asiakkaan ensimmaisesta vuo-
desta. Kasikirja on tilitoimiston sisaiseen kayttoon, jota henkilokunta voi hyo-
dyntaa tyossaan. Laatukasikirja on tarkoitus helpottaa yrityksen sisalla tapah-
tuvaa tiedonkulkua ja tyota. Kasikirjaa on my0s tarkoitus soveltaa erilaisiin ti-
lanteisiin, eika kasikirja ole valmis taman tyon valmistuessa, vaan sitd muute-

taan ja hydodynnetaan vastaisuudessakin tilitoimiston toimesta.

Laatukasikirja kertoo uuden asiakkaan ensimmaisen vuoden prosessikuvauk-
sen, jossa nostetaan esille paapiirteet ja muita tarkeita asioita muistilistan ta-
paan. Tyon ja kasikirjan tavoitteena on selkeyttdd uuden asiakkaan kanssa
tapahtuvaa prosessia tilitoimistossa. Opinnaytetyo on tehty palvelumuotoilun
nakokulmasta ja tavoitteena on parantaa tilitoimiston tarjoamaa palveluntar-

jontaa asiakkaalle.

6.2 Tilitoimiston arvot ja toimintapolitiikka

Yritysmaailman digitalisoinnin takia iso osa palveluista on siirtynyt verkkoon tai
jopa kokonaan poistunut. Asiakaspalvelu ei enaa nykypaivana ole samaa kuin
ennen, viela kymmenen vuotta sitten kun asiakas tarvitsi palvelua julkiselta tai
yksityiselta organisaatiolta, palvelu oli asiantuntevaa ja sujuvaa, oli kyseessa
sitten pankki, vakuutusyhtio tai verotoimisto. Nykyaan tuntuu, ettei palvelua
saa enaa samalla tavalla, jonot ovat pitkat ja palvelu on lahes poikkeuksetta

verkossa tai puhelimessa. (Teelmaki, 2024.) Tavoitteena ei ole luoda
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mielikuvaa siita, etta ennen kaikki oli paremmin vaan, yrityksen arvoihin kuuluu
nykyaikaisen teknologian ja tiedon yhdistaminen vanhaan kunnon henkilokoh-
taiseen palveluun, jossa asiakkaan tarpeet otetaan huomioon henkilokohtai-
sella tasolla.

Tilitoimisto haluaa rakentaa pitkia ja toimivia asiakassuhteita ja kuten edella
on mainittu, asiakaskokemus on erittain keskeisessa asemassa asiakassuh-
teen hyvinvoinnissa yllapidossa. Yrityksen toimintapolitiikasta kertoo tilitoimis-
ton nettisivuilla lupaus, jossa tilitoimisto lupaa asiakkaalle, ettd han voi jattaa
rutiiniasiat toimistolle ja keskittya ydinosaamiseensa. Lupauksen paatarkoituk-
sena on luoda luottamusta asiakkaaseen, ettd han voi olla varma siita, etta
tilitoimistossa on osaava henkilokunta, joka on kiinnostunut asiakkaan eduista.
(Teelmaki, 2024.)

Tilitoimisto on pieni, eika henkilokuntaa ole paljon, mutta silti osaamista I0ytyy
monelta osa-alueelta. Asiakkaan ei tarvitse poukkoilla eri toimistoissa tai eri
henkil6illa vaan suureen osaan taloushallintoon, yhtidoikeudellisiin, verotuk-
seen ja niihin liittyviin erikoistapauksiin tilitoimisto pystyy asiakasta palvele-
maan. Asiakas voi luottaa siihen, etta tilitoimistossa hoidetaan hanen yrityk-
sensa asiat lakien ja sdanndsten mukaan oikein seka asiakkaan edun mukai-
sesti. (Teelmaki, 2024.)

Tilitoimiston omistaja ja toimitusjohtaja Birgit Teelmaki toteaa yrityksen arvoja
miettiessa, etta "Tilitoimiston arvoihin kuuluu vastuullisuus, luotettavuus, rehel-
lisyys ja yhteisollisyys, haluamme luoda asiakkaille kokemuksen, jossa han
kokee olevansa tarkea ja aina tervetullut toimistoomme”. Tilitoimiston henkilo-
kunta haluaa nahda tilitoimiston ystavallisena, jossa asiakas voi hyvin, jonka

tulevaisuuden tavoitteena on tayden palvelun tilitoimisto.
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7 LAATUKASIKIRJAN OSA-ALUEET

Kasite prosessi voidaan maaritellda olevan tapahtumasarja tai sarja toisiinsa
littyvista keskenaan vuorovaikutuksessa olevista toiminnoista, jossa jokin asia
muuttuu, kehittyy tai muuttuu tuotoksi (Termipankki, 2018). Usein prosessi al-
kaa ja paattyy asiakkaaseen ja heidan tarpeiden tyydyttamiseen, eli prosessit
ovat hyvin usein asiakaslahtoisia kokonaisuuksia, jossa tavoitteena on paran-
taa jotain organisaation toiminnan osa-aluetta tuottavammaksi, taloudellisesti
tai asiakaskokemuksen nakokulmasta. Ei ole yksiselitteista vastausta siihen,
millainen on hyva prosessi, mutta voidaan sanoa, etta hyva prosessi toimii lii-
ketoiminnan tavoitteiden mukaisesti seka luo arvoa asiakkaalle. Prosessi toi-
mii tayttden odotukset halutussa laatuluokassa seka toimii kustannustehok-
kaasti koko prosessin ajan. (Logistiikan Maailma, 2024.)

Laatukasikirjan prosessi on tilitoimiston uuden asiakkaan ensimmainen tili-
kausi, sen eteneminen ja paattaminen. Prosessissa kuvattu henkild on tilitoi-
mistolle uusi asiakas ja myds uusi yrittajana. Hanella on liikeidea ja han haluaa
perustaa yrityksen, ei ole mitaan kokemusta yrittamisesta tai tietotaitoa ai-
heesta. Tilitoimistolla on suuri vastuu kertoa asiat selkeasti ja ymmarrettavasti
seka yritysmaailmasta etta yrittamisesta ja myos hanen liiketoimintaansa liitty-
vista asioista. Uusi yrittaja tarvitsee paljon tukea ensimmaisena vuotena, tasta
syysta vuoden aikana pidetaan paljon eri neuvotteluja eri aiheista. Uuden yrit-
tajan taytyy tietaa yrittamiseen liittyvat perusasiat, kuten esimerkiksi eri yhtio-
muodot ja niiden erot, kirjanpidon lakisaateisyys, yritystoiminnan kannattavuu-
den laskelmat ja kulurakenne.

7.1 Asiakassuhteen alku

Prosessi alkaa aina siitd, kun asiakas ottaa ensimmaista kertaa tilitoimistoon
yhteytta. Usein tilitoimiston asiakkaaksi tulevat ovat toisen asiakkaan suositte-
lemia tai vaihtavat tilitoimistoa esimerkiksi kielimuurin takia. Tilitoimistoon voi

aina tulla ja puhelimeen vastataan, usein asiakas kuitenkin soittaa ensin ja
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puhelimessa sovitaan ensimmaisesta tapaamisesta asiakkaan kanssa. (Teel-
maki, 2024.)

Alkuneuvottelu kaydaan aina ja siina tulee ilmi muun muassa asiakkaan yri-
tyksen sen hetkinen tilanne. Asiakkaan tilanteen mukaan vaihtoehtoja on paa-
saantoisesti kolme. Asiakkaalla ei ole viela yritysta perustettuna asiakkaalla on
yritys perustettu mutta se ei ole viela toiminnassa tai asiakas haluaa vaihtaa
tilitoimistoa jo toiminnassa olevan yrityksen kanssa. Tassa opinnaytetyossa
tarkastellaan asiaa uuden asiakkaan, jolla ei ole viela yritysta perustettu, kan-
nalta, koska tama on hyvin yleista tilitoimiston toimitusjohtajan Birgit Teelmaen
mukaan. Tahan opinnaytetyohon on otettu tama nakokulma, koska taysin uusi
asiakas tarvitsee suurimman tuen ja avun tilitoimiston puolelta, kun esimerkiksi

jo vuosia yrittajana toiminut asiakas.

Suurin hyoty tasta tyosta tilitoimistolle on, kun valitaan sellaiset 1ahtokohdat,
jotka eniten vaativat tarkastelua. Teelmaen mukaan, uuden yrittajan paras ys-
tava on kokenut ja asiansa osaava kirjanpitaja, joka osaa ohjeistaa ja neuvoa
yrittajyyteen liittyvissa, osittain haastavissakin asioissa. "Yksi jos toinenkin yrit-
tajaksi aikova on saanut kuulla kehotuksen: hanki heti hyva kirjanpitaja”, toteaa

Suomen yrittajat, yrityksen perustaminen, sivuillaan.

Alkuneuvotteluissa kaydaan lapi asiakkaan yritysidea, liiketoimintasuunni-
telma, tavoitteet ja toiveet, joiden perusteella asiakkaalle tarjotaan eri yhtio-
muotovaihtoehtoja ja suositellaan hanen yritystoiminnalleen paras vaihtoehto.
Yhtiomuodon valinta on hyvin tarkea yrityksen toiminnan ja esimerkiksi vero-
tukseen liittyvissa asioissa. Tassa tyossa tarkastellaan asiaa osakeyhtion na-
kOokulmasta, koska osakeyhtio on suomessa yleisin yritysmuoto (Osuuspankki,
n.d.). MyOs tassa tilitoimistossa yleisin ja suosituin yhtiomuoto asiakkailla on
osakeyhtio, mita myads tilitoimisto usein ensisijaisesti suosittelee asiakkailleen,
ellei yrityksen toimintaan liittyvat asiat muuta edellyta. (Teelmaki, 2024.) Osa-
keyhtiolain (624/2006, 1 luku 5 §.) mukaan osakeyhtion toiminnan tarkoituk-
sena on tuottaa osakkeenomistajille voittoa, ellei ole yhtiojarjestyksessa toisin
sovittu, yritystoiminnan tulee olla osakeyhtiolain mukaista.
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7.2 Lahto6tilanteen kartoitus

Tilitoimisto kay neuvottelun asiakkaan kanssa, alkukeskustelun ja osakeyhtion
perustamisen jalkeen, jossa kaydaan lapi viela muita yhtiomuotoon liittyvia asi-
oita. Naita ovat muun muassa oikeushenkildllisyys, nimenkirjoitusoikeus, va-
rojen kaytto ja vastuuhenkildiden paatoksen teko (Osakeyhtiolaki 624/2006
luku 1 & 6 § 2, 6, 3, 25). Samalla keskustellaan asiakkaan uuden yrityksen
kirjanpidosta, sen aloittamisesta, tilitoimiston kayttamista taloushallinto-ohjel-
mista seka allekirjoitetaan tilitoimiston toimeksiantajasopimus. (Teelmaki,
2024.)

Tilitoimisto tekee muutaman eri yrityksen, jotka myyvat taloushallinto-ohjelman
palveluita ja naista tarjotaan asiakkaan yritystoiminnan ja tarpeiden mukaan
paras vaihtoehto hanelle. Osakeyhtio on kirjanpitovelvollinen ja heilla on vel-
vollisuus toteuttaa kahdenkertainen kirjanpito liiketoiminnastaan (Kirjanpitolaki
1336/1997, 1 luku § 1, 2). Yrittajaa aina suositellaan ulkoistamaan kirjanpito
taloushallinnon ammattilaiselle, mutta lopulta yrittaja on itse vastuussa yrityk-
sensa kirjanpidon tekemisesta ja oikeellisuudesta. Nain ollen on myos erittain
tarkeaa informoida asiakasta hanen velvollisuuksistaan ja vastuistaan yritta-
jana, jotta han pysyy perilla yrityksensa tilanteesta ja osaa esimerkiksi toimit-
taa oikeat ja riittdvat materiaalit ajallaan, jotta kirjanpitaja voi hoitaa tyonsa.
(Teelmaki, 2024.)

Kun perusasiat on kasitelty asiakkaan kanssa, kaydaan lapi asiakkaan toiveet
ja tavoitteet yrityksen liiketoiminnan suhteen. Onko asiakas paaasiallisesti ja
tayspaivaisesti yrityksessa toissa vai onko kyseessa sivutoiminen tulonlahde
asiakkaalle. Tama on tarkea asia ja se vaikuttaa siihen, miten osakeyhtion toi-
minta alkaa ja jatkuu tulevaisuudessa. (Teelmaki, 2024.) Tassa opinnayte-
tydssa ja prosessissa kuvataan tilanne, jossa asiakkaan yritys on hanelle paa-
toiminen tulonlahde, koska tilitoimiston asiakkailla yleisinta on, etta asiakas on

tayspaivaisesti yrityksessaan toissa.

Taman jalkeen keskustellaan asiakkaan liikeideasta ja mahdollisesta rahoituk-
sesta. Teelmaen (2024) mukaan, asiakkaan liiketoimintasuunnitelma on tassa
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vaiheessa jo tilitoimistossa tiedossa ja se on edelleen erittain keskeisessa ase-
massa myos yrityksen rahoituksen suhteen, esimerkiksi mahdollisen starttira-
han hakemisen tai muun rahoituksen takia. Myos Suomen yrittajat puoltavat
Teelmaen (2024) nakemysta liiketoimintasuunnitelmasta. Tassa prosessissa
otetaan yrityksen tulorahoituksen nakokulma, koska usein tilitoimiston asiak-
kailla on tilanne, etta asiakkaan liiketoiminta on alkuun niin pienta, etta oma
sijoitus yhtioon ja tulorahoitus riittavat. Mikali asiakas tarvitsee esimerkiksi in-
vestointia varten rahoituksen, hyvin yleista on kayttaa osa-maksurahoitusta,
jolloin vakuutena toimii kyseinen laite (Osuuspankki, n.d.).

Birgit Teelmaki (2024) painottaa, etta tilitoimiston tavoitteena on hyvinvoivat
asiakkaat, joiden talous on kunnossa, siksi usein asiakkaiden kanssa noste-
taan puheeksi heidan yrityksensa kulurakenne ja mita mahdollisia muutoksia
tulisi tehda, jotta yrityksen liiketoiminta olisi kannattavaa. Tassa vaiheessa pro-
sessia ensimmainen tilikausi on puolessa valissa ja seuraavana vaiheena on
asiakkaan valitilinpaatds. Ennen valitilinpaatosta kaydaan asiakkaan kanssa
keskustelu, jonka aikana analysoidaan kulunutta tilikautta ja nostetaan kehi-

tyskohteita, joita ovat muun muassa myynnin lisddminen ja kulujen karsiminen.

7.3 Peruskirjanpito

Rutiinikirjanpito tilitoimistossa tarkoittaa kuukausittaisen peruskirjanpidon te-
kemista, arvonlisaveroilmoitusten laatimisen ja lahettamisen, mahdollisen pal-
kanlaskennan ja siihen liittyvat ilmoitukset seka kuukausittainen yhteydenpito
asiakkaaseen, asiakas toimittaa materiaaleja ja tilitoimiston kirjanpitaja kertoo
mahdollisista muutoksista. Mikali asiakkaan yrityksen lilkketoiminta on arvonli-
saverollista toimintaa eika kuulu arvonlisadverohuojennuksen piiriin, tulee asi-
akkaan suorittaa arvonlisaveroista ilmoitus ja maksaminen riippuen yrityksen
verokaudesta (Teelmaki, 2024, Arvonlisaverolaki, 1501/1993, 2 luku 2, 3 §,
Verohallinto, 2024.)
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Rutiinikirjanpitoon kuuluu, toimeksiantosopimukseen nojaten, etta tilitoimisto
tekee, toimittaa ja mahdollisesti myos maksaa arvonlisaveroilmoituksen ja
muut mahdolliset vaadittavat ilmoitukset asiakkaan puolesta. Tilitoimistolle tu-
lee kuukausittain yhteydenottoja asiakkailta myos muissa, kuin peruskirjanpi-
dollisissa asioissa. Naita asioita ovat muun muassa pankkien vaatimat selvi-
tykset esimerkiksi lisarahoitusta hakiessa uutta investointia varten. Myos pan-
kin vaihto vaatii toimenpiteita, joihin tilitoimisto osallistuu tai mahdollisesti hoi-
taa asiakkaan puolesta. Asiakas voi my0s tarvita kustannuslaskentaan liittyvia
palveluita tilitoimistolta hanen asiakassuhteidensa tarjousasioissa. (Teelmaki,
2024.)

Rutiinitoimenpiteiksi tilitoimisto luokittelee myods muita muutoksia missa asia-
kas tarvitsee ohjausta, naita ovat esimerkiksi yrityksen omaisuuden ostaminen
tai myyminen. Tilitoimiston asiakkaiden yritysten normaaliin toimintaan kuuluu,
joskus, suuretkin muutokset tilikauden aikana ja niita pidetaan normaaleina ar-
keen kuuluvina asioina, siksi ne ovat osana rutiinikirjanpidon osaamista. "Pe-
ruskirjanpidon tekeminen on paljon muutakin kuin tulojen ja menojen kirjaa-
mista, siihen sisaltyy paljon asiakkaan kanssa kommunikointia” (Teelmaki,
2024.)

7.4 Tilinpaatokset ja tilintarkastus

Alun neuvotteluista noin kolmen kuukauden kuluttua tehdaan valitilinpaatos,
josta nakee koko alkutilikauden tilanteen ja miten mahdolliset muutokset ovat
vaikuttaneet yrityksen toimintaan. Raporteista nakee myos sen, etta onko yri-
tys paassyt tavoitteeseen, joka asetettiin edellisessa neuvottelussa. Valitilin-
paatoksen perusteella tehdaan suunnitelma asiakkaan lopputilikaudeksi.
(Teelmaki 2024.)

Valitilinpaatosraportit ovat hyvin tarkeat varsinkin uuden yrittajan ensimmaisen
vuoden aikana, silla niista paljastuu todellinen taloudellinen tilanne, niista na-

kee my0Os, miten asiakkaan taloudellinen tilanne on kehittynyt ja mihin
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suuntaan. Joskus tilitoimiston asiakkaalle tulee tilanne, jossa joutuu ensimmai-
sen vuoden jalkeen miettimaan kulurakennetta uusiksi paljonkin, koska yritys-
toiminta ei lahtenytkdan pyorimaan niin hyvin kun alun perin oli tarkoitus eika
yrityksen kate ole ollut mita odotettiin. My6s mahdolliset kansainvaliset talou-
delliset muutokset, kuten sota tai pandemiat ovat vaikuttaneet asiakkaiden yri-
tysten taloudelliseen tilanteeseen negatiivisesti. Joskus myds ensimmaisen
vuoden tulos saattaa yllattaa positiivisesti, joka edellyttaa toimenpiteita, jotka
vaikuttavat muun muassa verotukseen. (Teelmaki, 2024.)

Prosessi jatkuu kohti virallista tilinpaatosta, osakeyhtio on kirjanpitovelvollinen
ja nain ollen myds velvollinen toteuttamaan tilinpaatos tilikausiltaan. Kirjanpi-
tolaki (1336/1997, 3 luku 1 §) maarittelee mita laadittavaan tilinpaatokseen tu-
lee sisallyttaa. Tilinpaatds on virallinen asiakirja, johon sisaltyy tilikauden tase
ja tuloslaskelma, mahdollinen rahoituslaskelma seka liitetiedot. My0s tilinpaa-
toksen sisaiset raportit kuten tase-erittelyt ja liitetietojen erittelyt. (Leppiniemi
& Leppiniemi, 2009, s. 21) Toimeksiantajatilitoimiston asiakkaat ovat paasaan-
toisesti mikro- tai pienyrityksia, joita koskevat huojennetut tilinpaatoksen ra-
portointivelvollisuudet, jotka vaikuttavat muun muassa yrityksen tilinpaatoksen
laatimisperiaatteisiin seka liitetietojen laajuuteen (Valtioneuvoston asetus
pien- ja mikroyrityksen tilinpaatoksessa esitettavista tiedoista, 1753/2015, 1, 3
luvut 1, 1 §).

Tilitoimiston edustaja kay keskustelun asiakkaan kanssa yrityksen verosuun-
nittelusta, jossa kaydaan lapi muun muassa yrityksen tulos verotuksen nako-
kulmasta, eli minkalaista tulosta asiakas haluaa yrityksena nayttavan ja siihen
litannainen tuloveron maara. Tahan vaikuttaa myos asiakkaan toiveet osingon
jakamisen suhteen. Tilinpaatoksessa ajatellaan kolmesta nakokulmasta, osak-
keen omistajan nakokulmasta, verosuunnittelun seka kirjanpitolain nakokul-
masta. Asiakas on tassa tilanteessa osakeyhtio, joten myos osakeyhtiolaki on
merkittava tekija tilinpaatosta suunnitellessa, koska osakeyhtidon varojen jako
perustuu tilinpaatokseen ja sen nayttamaan tulokseen (Osakeyhtidlaki,
624/2006, 13 luku 3 §). Tilinpaatossuunnittelussa tarkeaa on ajatella myos yri-
tyksen tulevaisuuden kannalta. Yksi tarkasteltava nakokulma on rahoituksen
nakokulma, koska esimerkiksi lisarahoituksen tarpeessa tulee yrityksen
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nayttaa riittavan paljon liikkevoittoa ja tilinpaatosraporttien tulee nayttaa riittavan
hyvaa ja kannattavaa liiketoimintaa. (Teelmaki, 2024.)

Tilitarkastuslaki (1141/2015, luku 2 § 2) maarittelee yrityksen tilintarkastusvel-
vollisuuden ja mikali yritys tayttaa tilintarkastuksen kriteerit tilinpaatoksen ma-
teriaalit toimitetaan, sen allekirjoittamisen jalkeen, valittomasti tilintarkastajalle.
Tilitoimiston asiakkaista silti vain noin puolet ovat tilintarkastusvelvollisuuden
piirissa, silla suurin osa asiakkaista ovat mikroyrityksia. Niiden kohdalla, joille
tilintarkastus on ajankohtainen, on tarkea muistaa, etta hyva tilintarkastaja on
erittain tarkea asiakkaan yrityksen seka tilitoimiston kannalta. Osakeyhtiossa
tilintarkastajan seka myds mahdollisen varatarkastajan valitsee yhtiokokous ja
vaikka yksityisella osakeyhtiolla ei ole pakollista valita KHT-tilintarkastajaa,
usein silti tata suositellaan tilitoimiston puolelta tarkastajan patevyyden vuoksi.
(Osakeyhtidlaki, 624/2006, 7 luku 2, 3, 6 §, Teelmaki, 2024.)

7.5 Yhtion varojen jako

Tilikauden paattymisen jalkeen on yhtidlla aikaa puoli vuotta pitaa varsinainen
yhtiokokous, jossa vahvistetaan edellisen tilikauden tilinpaatos ja tehdaan paa-
tOs osingon jaosta (Osakeyhtidlaki 624/2006, 5 luku 3 §). Konkreettinen yhtion
varojen jako suoritetaan vasta varsinaisen yhtiokokouksen jalkeen, koska va-
rojen jako perustuu yhtiokokouksen paatokseen (Osakeyhtidlaki, 624/2006, 13
luku 3 §). Osakeyhtidlaki (624/2006, 13 luku 1 §) maarittelee osakeyhtion va-

rojenjakotavat ja muu varojen jako nahdaan laittomaksi varojen jaoksi.

Tilitoimistolta tulee usein ehdotus asiakkaan yrityksen varojen jaosta, tilinpaa-
toksen esittamaan tulokseen nojaten. Tilitoimiston ehdotus perustuu yrityksen
nettovarallisuuteen ja sen perusteella laskettavaan taloudellisesti jarkevaan
osingon enimmaismaaraan. Yrityksen hallituksella on yleistoimivalta, jonka pe-
rusteella he paattavat muun muassa kirjanpidon jarjestamisesta, kuitenkaan
hallituksen paatantavalta ei riita lopulliseen paatokseen yhtion varojen jaosta,
joten hallitus nostaa ehdotuksen puheeksi yhtiokokouksessa, jossa lopullinen
paatos tehdaan (Osakeyhtidlaki, 624/2006, 6, 13 luku 2, 6 §). Hallituksella on
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kuitenkin vaikutusvaltaa varojen jaossa, silla yhtiokokous ei voi ylittaa hallituk-
sen ehdotusta osingon jaosta. Usein kuitenkin pien- ja mikroyrityksessa
yleensa on tilanne, jossa sama henkild on osakkeenomistajana seka hallituk-
sessa, joka yksinkertaistaa paatoksentekoa esimerkiksi yhtion osingonjakoti-
lanteessa. (Teelmaki, 2024.)

Yhtion varojen jako vaiheessa on jo seuraavaa tilikautta kulunut sen verran,
etta prosessi alkaa alusta. Keskustellaan asiakkaan kanssa tavoitteista, mah-
dollisista muutoksista ja suunnitellaan tulevaa tilinpaatosta, annetaan ehdotuk-
sia verosuunnitteluun ja yrityksen toimintaan. Asiakkaan yrityksen tuloksen
seuraaminen ja hyvan liikketoiminnan yllapitaminen on jokavuotinen prosessi,
joka alkaa aina alusta edellisen tilikauden loputtua. Voidaan siis ajatella, etta
prosessikuvaus on pyoriva ympyra, joka kiertdd samaa kehaa jokainen tili-
kausi. (Teelmaki, 2024.)

8 LAATUKASIKIRJAN JALKEEN

Tilitoimiston on tarkoitus jatkossa hyodyntaa opinnaytetyon aikana aloitettua
laatukasikirjan runkoa ihan tilitoimiston jokapaivaisissa rutiineissa. Laatukasi-
kirjalle laadittua runkoa taydennetaan viela pitkdan opinnaytetyon valmistuttua
omana erillisena prosessina tilitoimistossa. Tavoitteena on saada laatukasikir-
jasta tulevaisuudessa helppo kayttdinen apuvaline, joka kattaa keskeisimmat
ja tarkeimmat asiat asiakaskohtaamiseen liittyen. Laatukasikirjasta muodostuu
yksinkertainen listaus tarkeista asioista, joka on jokaisen tilitoimiston tyonteki-
jan luettavissa sekd ymmarrettavissa. Tavoitteena on siis myos hyodyntaa laa-
tukasikirjaa tilitoimiston nykyisten ja uusien tyontekijoiden seka tyoharjoitte-

lussa olevien koulutusmateriaalina.

Laatukasikirja ei koskaan ole taydellinen tai kaiken kattava, mutta tavoitteena
on saada siita mahdollisimman valmis tulevan viiden vuoden aikana, toki ta-

mankin aikataulun jalkeen tullaan todennakoisesti laatukasikirjaan lisdamaan
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ja muuttamaan asioita, riippuen esimerkiksi lainsdadannosta sekd muista
mahdollisista tulevista muutoksista kirjanpitotyossa. Laatukasikirjaa pidetaan
paivittdvassa muodossa, jotta siihen on mahdollista taydentaa pidemmankin
ajan jalkeen silla maailma seka liikke-elama muuttuu koko ajan ja tilitoimistojen,

ohjeiden ja koulutusmateriaalien tulee muuttua niiden mukana.

Laatukasikirjan taydentamisesta ja kaytosta vastaan mina, opinnaytetyon seka
laatukasikirjan tekijana, otan vastuun sen kayttamisesta tilitoimiston sisalla tu-
levaisuudessakin. Laatukasikirja tulee myos muiden kasiteltavaksi ja taytetta-
vaksi, koska sen paaasiallinen tavoite on helpottaa tdiden jakaantumista tilitoi-
miston henkilokunnan valilla. Laatukasikirjan saavutettavuus on hyva, koska
kyseessa on tilitoimiston itse tuottama materiaali, joka on tilitoimiston itse kay-
tettavissa, eika kyseessa ole ulkopuoline koulutusmateriaali, jota taytyy sovel-
taa. Laatukasikirja helpottaa tilitoimistoa yllapitdmaan omia toimintatapoja ja

periaatteita seka yllapitaa tyolaadun tasaisuutta ja yhtenevaisyytta.

8.1 Hiljaisen tiedon soveltaminen

Hiljainen tieto, kuten jo monesti on aikaisemmin mainittu, kertyy pitkan koke-
muksen ja tekemisen kautta, sitd on vaikea varastoida ja siirtaa. Laatukasikir-
jan tarkoituksena on helpottaa tilitoimiston henkilokunnan hiljaisen tiedon
muuttamista nakyvaksi kasikirjan muodossa, jotta sita pystyvat myds muut so-
veltamaan ja sita kautta omaa osaamista lisaamaan. Hiljaista tietoa on hyvin
paljon tilitoimistoalalla ja sen nakyvaksi tekeminen on haastavaa, myos tasta
syysta laatukasikirjaa pidetaan paivitettavassa muodossa, jotta sinne pysty-
taan lisaamaan jo kokemusta kerryttaneen tekijan tietoa ja sita kautta saadaan

muut tyontekijat oppimaan lisaa.

Hiljaisen tiedon keraamisen keskiossa pidetaan laatukasikirjaa, joka on jokai-
sen tilitoimiston tyontekijan avattavissa, silla tavoitteena on kirjailla pienia ja
suurempiakin asioita laatukasikirjaan, jotka ovat nimenomaan sita hiljaista tie-
toa ja sita kautta saadaan se osaaminen nakyvaksi. Laatukasikirja on siis hil-

jaisen tiedon "muistilappu”, johon kerataan asioita, jotka vaikuttavat joillekin
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arkisilta ja itsestaanselvyyksilta, mutta loppu peleissa ovatkin juuri sita hiljaista

tietoa.

8.2 Tilitoimiston jatkosta

Tilitoimiston omistaja ja toimitusjohtaja Birgit Teelmaki on pitkan linjan tilitoi-
mistoyrittaja. Hanen johdollaan olisi minun tarkoitukseni jatkaa liiketoimintaa
hanen porrastetusti elakoityessaan tulevan kuuden vuoden aikana. Tilitoimis-
ton toimintaa seka raataloitya asiakaspalvelua on tarkoitus yllapitaa ja kehittaa
tulevaisuudessakin. Tavoitteena on yllapitaa ja edistaa kasitysta modernista
digitaalisen taloushallinnon seka vanhanaikaisen asiakaspalvelun yhdistettyna
yhteen yritykseen. Tavoitteena on sailya pienena tilitoimistona, vaikka edelly-
tykset olisivatkin mahdollisesti liiketoiminnan kasvuun, se ei tule olemaan tu-
levaisuudessakaan prioriteettina. Usein nopea kasvu ja muutos yrityksessa ai-
heuttaa palveluntason seka asiakkaalle luotavan arvon laskun ja sen kustan-

nuksella emme ole kiinnostuneita liiketoimintaamme laajentamaan.

Haluamme pitaa tilitoimiston pienena, jolla on monenlaista osaamista eri osa-
alueilla. Naemme tilitoimiston yhtena tarkeana kilpailuedellytyksena sen, etta
asiakas saa tarvitsemansa palvelun yhdeltd henkilolta jarkevassa aikatau-
lussa. Tilitoimistoalalla, jossa on paljon suuria kilpailijoita, tarkea kilpailuetu on
nopea ja asiantunteva palvelu. Tavoitteena on, etta jokainen tilitoimiston tyon-
tekija on erikoistunut johonkin osa-alueeseen seka myds osaaminen riittaa pe-
ruskirjanpitotyohon. Tilitoimistossa haluamme pitaa eri-ikaisia tyontekijoita hil-
jaisen tiedon sisaistamisen ja nakyvaksi tuomisen sekd osaamisen takia, jotta
kokeneemmat opettavat uusia tekijoita ja sita kautta saadaan hiljaisen tiedon
varasto liikkeelle.

Tilitoimistoalalla on paljon suuria ketjuja ja isoja toimijoita, jotka laajentavat toi-
mintaansa koko ajan lisada. Meilla ei kuitenkaan ole haaveita myoskaan ole
tavoitteena myyda tata yhtiota toiselle tilitoimistoyrittajalle tai -ketjulle. Tavoit-
teena on yllapitaa pitkia ja luotettavia asiakassuhteita niin pienten kun suurien-
kin asiakkaiden kanssa. Haluamme tilitoimistossa erilaisia seka erikokoisia
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asiakkaita, jotta tilitoimiston osaaminen sailyy mahdollisimman laajana. Asiak-
kaista suurista yrityksista ja yhdistyksista pieniin toiminimiin, ovat kaikki tar-
keita ja jokaista palvellaan saman arvoisesti. Tilitoimisto on myos tehnyt jo
vuosia eri oppilaitosten kanssa yhteistyota ja taman olisi tarkoitus jatkua tule-
vaisuudessakin, koska arvostamme koulutusta ja haluamme olla mukana luo-

massa uusia alan ammattilaisia.

9 POHDINTA

Olin aluksi hyvinkin epavarma opinnaytetydsta ja sen aiheesta ja koin tarvitse-
vani paljon ohjausta ja kannustusta. Hyvan ohjauksen ansioista l10ysin itsevar-
muutta tydhon ja omaan tekemiseen. Opinnaytetyossa kasiteltavista aiheista
osa oli taysin tai osittain tuntemattomia kasitteita minulle, joten tama vaati mi-
nulta aluksi paljon paneutumista ja asian opiskelua. Nain jalkeenpain on hyva
todeta, etta taustaan kunnolla perehtyminen lisasi motivaatiota ja intoa tyon
tekemiseen, koska huomasin oppivani paljon lisaa alan ja yrityksen kannalta
tarkeista asioista. Hyva taustatyo helpotti opinnaytetyon rakenteen luomista ja
selkea runko helpotti materiaalien etsimista ja soveltamista aiheeseen.

Opinnaytetyon aiheen seka rajauksen kanssa oli aluksi hankaluuksia, mutta
silti koin, etta oli suhteellisen selkea kuva siita, mitd haluan opinnaytetyohoni
sisdllyttaa. Toimeksiantaja oli alusta asti selva ja tilitoimiston kanssa kavin
useat keskustelut aiheesta ja mita siella halutaan minun sisallyttavan tyohon.
Aihe ja nakokulma alkoivat aika nopeasti kuitenkin hyvan ohjauksen ansiosta
muovautua ja jo itse tyon kirjoittaminenkin alkoi nopeasti vuoden alussa. Ra-
jaukset ja sisallytettavat asiat muuttuivat ja elivat aika pitkdan opinnaytetyon
kirjoittamisen aikana, mutta materiaalien etsiminen ja lopullisen tekstin muo-
toutuminen helpotti saamaan selkeaa kuvaa opinnaytetyosta ja aika pian tuli-

kin tyosta selkea kokonaisuus.
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Koin opinnaytetyon kirjoittamisen aloittamisen suhteellisen helppona, koska
olin todella motivoitunut tyon tekemiseen. Vaikeuksia aiheutti muun muassa
nakokulman Idytaminen ja rajaus. Rajauksessa ongelma oli ehka siind, kun oli
paljon asioita, joita olisin halunnut tyohon sisallyttaa mutta taytyisi varmistua
siita, ettei tyd paisuisi liian suureksi ja etta siina pysyisi johdonmukaisuus ja
selkeys. Tyo on edennyt koko kevaan laatimassani aikataulussa ja olen ollut
tyytyvainen tyon laatuun. Tiettyjen osa-alueiden materiaalien I0ytamisessa on
ollut pienia haasteita, mutta olen silti tyytyvainen myos lahdeluettelon sisaltoon

ja laatuun.

Olen oppinut paljon uusia asioita ja eri nakokulmia opinnaytetyon materiaaleja
tutkiessa ja tyota kirjoittaessa. Muun muassa palvelumuotoilun nakdkulma on
saanut minut ajattelemaan asiakaskokemusta ja palveluiden raataldintia aivan
uudelta kannalta. Koulussa otin palvelumuotoilun opintojakson vapaaehtoi-
sena opintoja opinnaytetyon Kirjoittamisen yhteyteen ja opintojakson alussa
opettaja kertoi, kuinka hanen koko ajatusmaailmansa muuttui seka laajeni kun
han oli opiskellut palvelumuotoilua. Nyt voin sanoa, etta pystyn samaistumaan
tahan, koska palvelumuotoilun ngkokulma on avannut todella paljon eri nako-
kantoja ja ajatuksia aiheeseen liittyen. Olen oppinut paljon asiakaskokemuk-
sesta ja ymmartanyt enemman arvon tuottamisesta asiakkaalle ja sen tarkey-

desta kannattavassa liiketoiminnassa.

Opinnaytetyon rakennetta ohjaajan kanssa lapikaydessa, tuli esiin hiljainen
tieto. En ollut tietoinen kasitteesta ollenkaan ennen opinnaytetyon tekemista,
mutta taman prosessin aikana se tuli kylla tutuksi ja muutti koko omaa nake-
mysta yritysmaailmasta ja oppimisesta. Siihen perehtyminen auttoi ymmarta-
maan hiljaisen tiedon tarkeyden ja kuinka sita on aivan joka paikassa, siksi sen
siirt@misen osaaminen on hyvin kriittista, jotta tulevaisuudessakin osaaminen
on riittdvalla tasolla. Tunnistan olevani hyvin etuoikeutetussa asemassa siina
ettd, omassa perheessa on pitkan kokemuksen omaavia ammattilaisia, kenen

oppiin on mahdollisuus paasta.

Hiljainen tieto kasitteena yltaa paljon syvemmalle kulttuureihin, sanattomiin op-
peihin, kasvatukseen ja koulutukseen, kun olin osannut ajatella. Lopulta



45

ymmarsin, etta hiljaista tietoa on ihan kaikki, pienetkin eleet, ennakkoluulot ja
asenteet, ajatukset seka kehon kieli. Juuri siita syysta sen varastoiminen ja
opettaminen onkin niin haastavaa. Aiheena hiljainen tieto on hyvin mielenkiin-
toinen ja siita voisi tehda ihan oman, kokonaisen tutkimuksen. Ammattitaito
seka erikoisosaaminen ei saa olla katoava luonnonvara, vaan siita pitaa osata
pitda kiinni ja saada juuri se, hiljainen tieto liikkeelle seka nakyvaksi, jotta
meilla on erikoisosaajia ja eri alojen moniammattilaisia viela tulevaisuudessa-
kin.

9.1 Toimeksiantajan nakokulma

Opinnaytetyon toimeksiantaja, eli tilitoimisto Birgit’s Net Accounting Oy ja hei-
dan toimitusjohtajansa Birgit Teelmaki on ollut tiiviisti mukana opinnaytetyota
tehdessa. Hanelta on tullut paljon erilaisia aiheita, mielipiteita ja nakokulmia
opinnaytetyohon, joita on ollut hyva jatkosoveltaa lopulliseen tyohon. Toimek-
siantajan toiveita ja tarpeita on kunnioitettu koko opinnaytetyon tekemisen
ajan, ja ne ovat herattaneet paljon ajatuksia tydhon ja sen aiheeseen. Tilitoi-
miston puolelta olen saanut paljon hyvaa palautetta tyon etenemisesta ja si-
sallosta.

Laatukasikirjan prosessi osuudessa oli toimeksiantaja eniten tekemisissa tyon
kanssa ja koen, etta siitd saatiinkin hyva ja kattava kokonaisuus. Prosessiku-
vaus on lyhyt, mutta siihen on sisallytetty talla hetkella juuri ne asiat mita toi-
meksiantajan puolelta haluttiinkin, lyhyt ja ytimekas mutta juuri sita laatukasi-

kirjan prosessin kuuluu ollakin.

Toimeksiantajan puolelta haluttiin painottaa asiakaskokemusta ja sen tar-
keytta ja siihen liittyvia arvoja tilitoimistossa. Sita kautta nousikin palvelumuo-
toilun nakokulma opinnaytetyohon, koska tilitoimisto haluaa parantaa palvelun
laatua ja todella ymmartaa asiakaskokemusta ja siihen liittyvia prosesseja. Ti-
litoimiston arvoihin on kuulunut jo vuosien ajan asiakkaan tyytyvaisyys ja laa-
dukas asiakaspalvelu ja se haluttin myds olevan opinnaytetyon keskiossa,

jossa onnistuttiin mielestani, seka toimeksiantajan mielesta hyvin.
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Asiakaspalvelua tilitoimisto haluaa painottaa, myos siksi, koska tilitoimisto-
alalla on paljon muutoksia ja iso osa palveluista ja toiminnoista ovat siirty-
massa kokonaan, tai lahes kokonaan, verkkoon. Tilitoimistossa on moderni
ajatusmaailma ja ymmarretaan digitalisoinnin hyodyt, mutta samaan aikaan
ollaan myods huolissaan niin sanottujen perinteisien palveluiden laadun heik-
kenemisesta tai tiettyjen palveluiden vahentamisesta ja poistamisesta. Tasta
syysta toimeksiantaja pitaa erityisen kriittisena konkreettista "kadesta pitaen”
toimivaa asiakaspalvelua. Tilitoimisto kokee, etta se tieto ja osaaminen minka

avulla asiakkaita palvellaan, on asiakkaan kannalta todella tarkeaa.

9.2 Yrittajapolku

Opinnaytetyon valmistumisen jalkeen tarkoitukseni olisi olla toimeksiantaja yri-
tyksessa taysi paivanen tyontekija ja muutaman vuoden sisalla ottaa enem-
man vastuuta liikketoiminnasta ja tulevaisuudessa siirtya kokopaivaiseksi tilitoi-
mistoyrittajaksi, aitini, eli tilitoimiston toimitusjohtajan “jalanjalkia” seuraten.
Yrittajyys on itsessaan aina ollut mielenkiintoinen vaihtoehto ja se muuttui
mahdolliseksi minun kiinnostuttua taloushallintoalasta. Olen tilitoimistossa ol-
lut tydntekijana jo muutaman vuoden, mika vahvisti ajatusta sen jatkamisesta

tulevaisuudessa.

Yrittajyys kiinnostaa ja siihen liittyva vastuu, uralla eteneminen seka vastapai-
noksi yrittajyyteen liittyvat vapaudet lisaavat mielenkiintoa aiheeseen. Yritta-
jana, yrityksen omistajana ja tydnantajana minulla on suuri vastuu, jonka koen
talla hetkella viela aika kuormittavana ajatuksena, mutta oman osaamisen ja
kokemuksen lisaantyessa uskon, etta parjaan yrittajana hyvin. Kuitenkin saan
suuren avun ja opastuksen ennen tayden vastuun ottamisesta yrityksen joh-
dosta. Tilitoimistossa on ammattilaiset tyontekijoina, joiden tuki on myo6s suuri
asia, tilitoimistossa tekijat toimivat tiimissa eika kukaan jaa yksin.

Opinnaytetyoprosessi on lisannyt mielenkiintoani lahtea tilitoimistoyrittajaksi ja

koen, ettd jaan hyvin paljon samoja arvoja tilitoimiston arvojen kanssa.
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Tulevaisuudessa mielenkiintoa riittda opiskella lisda muun muassa hiljaisesta
tiedosta, asiakasprosessista seka johtamisesta, joiden koen olevan erityisen
tarkeita aiheita talla alalla ja varsinkin yrittajyyden ja toimivan liiketoiminnan
kannalta. Alan lainsaadanndllisyys on myos suuri mielenkiinnon aihe ja innos-

tus siitd nosti paataan opinnaytetyon laatukasikirjan prosessia tehdessa.

Tiedostan, ettd minulla on "suuret saappaat” taytettavaksi, mutta koen myos
olevani parhaassa mahdollisessa opissa. Tilitoimistossa on moderni ajatus-
maailma ja koemme olevamme monella tapaa edellakavijoita alalla ja juuri
tasta syysta koen olevani hyva lisa tilitoimiston tiimiin. Tuon erilaista nakokul-
maa ajatuksiin ja samalla opin joka paiva lisaa yrittajyydesta ja tilitoimistossa
toimimisesta. Tulevaisuudessa, tilitoimiston johtamisen lisaksi, haluan erikois-
tua tilitoimistossa kaytettavaan lainsaadantoon, esimerkiksi sopimusoikeuteen

ja verotukseen.
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LIITE 1: LAATUKASIKIRJAN SISALLYSLUETTELON ESIMERKKI (Lindroos,

2022.)
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Perustiedot
Historia
Ohjaavat periaatteet

ubh W NP

uh WwN e

Missio ja visio

Arvot

Toimintapolitiikka
Henkil6stopolitiikka

Hyvan ty6yhteison pelisdannot

Asiakkaat, palvelut ja tuotteet

Tuoteryhmit

Uudet palvelut ja tuotekortit
KAM-ajattelu
Asiakasprofilointi
Jasenyydet

Organisaatio ja johtaminen

1. Palaverikdytannot
1. Tuotantopalaveri
2. Asiakaspalaveri
3. Talouspalaveri
4. Hallintopalaveri
2. Suorituskyvyn seuraaminen
3. Toiminnan kehittdminen
4. Sisdiset prosessiauditoinnit
5. Poikkeamat ja poikkeavat tuotteet
Henkil6sto
1. Henkilostokasikirja
2. HenkilGstotiimi
3. Kehityskeskustelut ja osaamisen kehittaminen
Prosessit
1. Prosessitiimit ja prosessinomistajat
2. Prosessikartta
3. Prosessihierarkia
Kumppanit
1. Operatiiviset kumppanit
2. Strategiset kumppanit
Resurssit
1. Asiakirjojen ja tallenteiden hallinta
2. Hankinnat
3. Talouden hallinta
1. Yleistd
2. Ostolaskujen hallinta
3. Myyntilaskujen kasittely
4. Palkanlaskenta
5. Kuukausiraportointi ja viranomaisilmoitukset
6. Tilinpaatoksen laatiminen ja tilintarkastus

4. Teknologia ja tietojarjestelmat



