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- Case Tilitoimisto X

Tilitoimistoalan kannattavuuteen vaikuttaa useat tekijat, joista yksi on
asiantuntijan vaihtuminen. Taman opinnaytetydn aiheena oli selvittaa, miten
tilitoimiston tyontekijan vaihtuminen eli tekijanvaihdos vaikuttaa
asiakaskannattavuuteen.

Opinnaytetyon tietoperustaosiossa kasitellaan ja tarkastellaan tilitoimiston
nakokulmasta kannattavuutta, asiakaskannattavuutta, katelaskentaa seka
erilaisia laskutusperusteita. Opinnaytetydn empiirinen osa on case-tutkimus
toimeksiantajalle.

Tutkimus perustui maaralliseen analyysiin, jossa tarkasteltiin 68
asiakasyrityksen laskutus- ja kateprosenttidataa vuosilta 2023-2024. Analyysi
tehtiin vertaamalla neljaa eri ajanjaksoa. Tulokset osoittivat, ettd keskimaarin
asiakaskannattavuus laski vaihdoksen yhteydessa. Samalla havaittiin, etta
hieman yli puolilla yrityksista kannattavuus kuitenkin parani heti vaihdoksen
jalkeen ja noin kolmanneksella nousi jopa korkeammalle tasolle kuin ennen
vaihdosta.

Tuloksista voidaan paatella, etta tekijanvaihdoksella on useimmiten
lyhytaikainen negatiivinen vaikutus asiakaskannattavuuteen. Perehdytys,
sisainen tiedonsiirto ja tiimityoskentelyn kehittaminen lieventavat vaihtuvuuden
vaikutuksia ja parantavat prosessien hallintaa.

Asiasanat: Asiakaskannattavuus, kannattavuus, tekijanvaihdos.
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1 Johdanto

Kannattavuus on elinehto toimivalle seka kestavalle liiketoiminnalle. Tilitoimisto
on palveluyritys ja toimii asiantuntijapalveluiden alalla, jossa asiakassuhteiden
hallinta ja kannattavuuden optimointi ovat keskeisia tekijoita liiketoiminnan

menestykselle.

Kannattavuus tarkoittaa yrityksen kykya tehda voittoa lilkketoiminnallaan.
Kannattavuus voidaan jakaa eri osa-alueisiin esimerkiksi myyntikatteeseen,
kayttokatteeseen ja nettotulokseen. Etenkin palveluyrityksissa, kuten
tilitoimistoissa, kannattavuutta tutkitaan asiakaskannattavuuden kautta.
Asiakaskannattavuus ja resurssien tehokas hyodyntaminen korostuvat

erityisesti tilitoimiston kannattavuuden tarkastelussa.

Asiakaskannattavuus on merkittava mittari, joka kuvaa yrityksen kykya tuottaa
arvoa asiakkailleen kustannustehokkaasti. Se maaraytyy muun muassa
laskutusmallin, asiakassuhteen kestavyyden ja palvelutuotannon tehokkuuden
perusteella. Kannattavuuden hallinta edellyttaa jatkuvaa seurantaa ja
mahdollisten riskitekijoiden tunnistamista. Yksi merkittava riskitekija on
henkiloston vaihtuvuus, erityisesti taloushallinnon asiantuntijoiden osalta, ketka

tuottavat palvelua asiakkaille.

Tekijanvaihdos eli taloushallinnon asiantuntijan vaihtuminen voi vaikuttaa
asiakaskannattavuuteen monin eri tavoin. Muutokset voivat vaikuttaa
asiakastyytyvaisyyteen, laskutukseen ja tyon tehokkuuteen, mika heijastuu
suoraan yrityksen taloudelliseen tulokseen. Tekijanvaihdos yleensa johtaa
hetkelliseen tehottomuuteen sekd kannattamattomuuteen, kun uusi tyontekija
perehtyy asiakkaaseen. Perehtyminen tarkoittaa yleensa tydskentelyprosessiin
tutustumista, mutta myos asiakasyrityksen liikketoiminnan tuntemista.
Perehtymisen lisaksi asiakassuhde voi karsia, jos asiakas kokee
palvelunlaadun laskeneen aiempaan tyontekijaan verrattuna. Tama voi johtaa
siihen, etta asiakas lahtee ja tuottaa asiakaskatoa. Asiakaskato taas puolestaan
heikentaa tilitoimiston kannattavuutta pitkallakin aikavalilla.
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Taman opinnaytetyon aiheena on tarkastella, miten tekijanvaihdos vaikuttaa
asiakaskannattavuuteen tilitoimistossa. Tilitoimistoalalla on erityisen tarkeaa,
etta asiakas tuntee itsensa palvelluksi ja huomioiduksi. Kannattavuutta ja
tehokkuutta korostetaan koko ajan enemman. Tehokkuuden korostaminen lisaa
tyon stressaavuutta ja tata kautta tyontekijoiden vaihtuvuutta. Tama taas
iimenee asiakkaalle tekijanvaihdoksena. Taman opinnaytetyon tavoitteena on

selvittaa asiakaskannattavuuden heilahdukset tekijanvaihdosprosessin aikana.

TyO koostuu tietoperustasta seka case-tutkimuksesta. Tyon tietoperustassa
kasitelladn kannattavuutta, asiakaskannattavuutta katelaskentaa seka erilaisia
laskutusperusteita. Tyossa kaydaan lapi kiinteahintainen laskutus, maaraan

perustuva laskutus ja aikaperusteinen laskutus.

Tyo toteutetaan toimeksiantona tilitoimistolle, joka toimii Suomessa. Tilitoimisto
tarjoaa laajaa palvelutarjontaa, mutta paapaino on taloushallinnon seka
palkanlaskennan palveluissa. Tilitoimiston asiakaskunta on hyvin laaja.
Tilitoimistolla on toimivat raportit asiakaskannattavuuden seurantaan, mutta ei
suoranaista raporttia siihen kuinka paljon tekijanvaihdos vaikuttaa
asiakaskannattavuuteen ja milla aikajaksolla. Tyon tavoitteena on selvittaa
tilitoimistolle asiakaskannattavuuden heilahdukset tekijanvaihdosprosessin
aikana. Tahan tavoitteeseen paastaan, kun tarkastellaan toimeksiantajan
tekijanvaihdoksia katteiden ja laskutusmaaran puolelta. Naiden avulla saadaan
laskettua asiakaskannattavuuksia tekijanvaihdosprosessin aikana.
Lopputuloksen avulla toimeksiantajan pystyy kehittamaan

tekijanvaindosprosessia tehokkaammaksi ja kannattavammaksi.
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2 Kannattavuus ja katelaskenta

Yritysten tarkoituksena on luoda voittoa. Voittoa luodakseen yrityksen
liketoiminnan on oltava kannattavaa. Kannattavuus on keskeinen menestyksen
mittari yritystoiminnassa. (Procountor n.d.) Erityisesti tilitoimistoalalla, mutta
muillakin palvelualoilla kannattavuuden hallinta on tarkeaa, koska se auttaa
pysymaan kilpailukykyisena ja varmistamaan palveluiden oikeanlaisen
hinnoittelun. Lisaksi kannattavuuden hallinta tukee taloudellista vakautta, mika

on olennaista pitkan aikavalin menestykselle.

Taloushallinto seuraa ja raportoi kannattavuutta hyodyntamalla erilaisia
mittareita ja raportointimenetelmia. Keskeisia tunnuslukuja ovat esimerkiksi
likevoitto, kayttokate ja erilaiset tuottoasteet, kuten sijoitetun padoman tuotto ja
oman paaoman tuotto. Budjetointi ja ennustaminen ovat tarkeita tyokaluja,
joiden avulla yritys voi arvioida tulevaa kannattavuuttaan ja vertailla toteutuneita

lukuja ennusteisiin (Osaavayrittaja n.d.).

Katelaskenta on tyokalu, jolla voidaan mitata kannattavuutta. Sen avulla
voidaan eritella liiketoiminnan kustannuksia, tuottoja ja katteita eri palvelu- ja
asiakaskohtaisesti. (Jormakka ym. 2021, 163—-164.) Tyokalu on yksi
tarkeimmista hinnoitteluun. Kun katelaskentaa hyodyntaa oikein, tukee se
yrityksen tulevaisuuden suunnitelmia ja varmistaa, etta talous kestaa

suunnitelmat.
2.1 Kannattavuus

Kannattavuus tarkoittaa, etta liikketoiminta on kannattavaa ja se tuottaa voittoa.
Se kuvastaa liiketoiminnan taloudellista menestysta ja kykya parjata pitkalla
aikavalilla. Suuri joukko tunnuslukuja on kehitetty mittaamaan kannattavuutta,
mista jokainen mittaa kuitenkin eri tavalla ja eri nakokulmasta yrityksen
kannattavuutta. Kannattavuus on tarkea mittari yrityksen menestykseen. Se
my0Os antaa kuvan yrityksen tehokkuudesta ja taloudellisesta hyvinvoinnista.

(Procountor n.d.)

Turun AMK:n opinnaytety6 | Eero Valtanen



Kannattavuuden mittaamiseen kaytetaan yleensa kahta paatyyppia. Nama
tyypit ovat liikevaihtoon perustuvat katemittarit ja paaomaan perustuvat
tuottomittarit. Katemittarit arvioivat, kuinka paljon voittoa syntyy suhteessa
myyntiin esimerkiksi myyntikateprosentti ja kayttokateprosentti, kun taas
tuottomittarit mittaavat voittoa suhteessa sijoitettuun paaomaan esimerkiksi
oman paaoman tuottoprosentti ja sijoitetun paaoman tuottoprosentti. (Alma
insights n.d.) Naiden lisaksi kannattavuutta voidaan tarkastella muun muassa
yrityksen liikevaihdosta, -voitosta ja nettotuloksesta (Procountor n.d.).
Liikevaihto ja -voitto ovat helposti saatavilla yritysten tuloslaskelmalta, eivatka
tarvitse erillista laskentaa. Varsinkin paaomaan perustuvat tuottomittarit voivat

olla joissakin tapauksissa tyolaita laskea.

Kannattavuus on tarkeaa sijoittajien ja omistajien lisaksi, myos yrityksen
tyontekijoille, asiakkaille seka muille sidosryhmille. Muille kannattavuus on
tarkeaa, koska se viestii, etta yrityksella on kykya kasvaa, investoida ja luoda

uusia tyopaikkoja. (Procountor n.d.)

2.2 Asiakaskannattavuus

Palveluyrityksilla, kuten tilitoimistoilla, asiakaskannattavuuden seuraaminen on
keskeista liiketoiminnan menestyksen kannalta. Asiakkaiden kannattavuutta
arvioitaessa on tarkeaa tarkastella asiakastyon maaraa seka
palveluntuotannossa kaytettyja prosesseja. Pieni asiakas voi olla erittain
kannattava, mikali tyo sujuu mutkattomasti eika vaadi palveluntarjoajalta liikaa
resursseja. Toisaalta suuri asiakas voi olla kannattamaton, jos se aiheuttaa
paljon selvitystyota tai kuormittaa asiakaspalvelua merkittavasti (Heikkinen
2024).

Katetuotto
Katetuotioprosentti = x 100

Myyntituotot

Kaava 1. Katetuottoprosentin laskentakaava (Osaavayrittaja n.d.).
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Asiakaskannattavuuden seuraamisessa keskeisin mittari on kateprosentti.
Kateprosentti lasketaan kaavan 1 mukaan. Jos kustannukset ovat liilan suuret
suhteessa laskutukseen, asiakas on kannattamaton. Suurimmat kustannukset
syntyvat tehdysta tyosta, ja tassa palkkakustannukset ovat ylivoimaisesti suurin
era. MyoOs jarjestelmakustannukset vaikuttavat asiakaskannattavuuteen, ja
niiden oikea kohdentaminen hinnoitteluun on tarkeaa. Tilitoimistojen tulee myos
varmistaa, etta jarjestelmavaatimukset kohtaavat palvelutarjonnan, silla
ylimitoitetut jarjestelmapalvelut voivat heikentaa kannattavuutta. (Heikkinen
2024).

Asiakassegmenttien tarkastelu tuo arvokkaita ndkemyksia segmenttien
priorisointiin. Segmentointi auttaa tunnistamaan kustannustehokkaimmat
asiakkaat, mutta erityisen arvokasta se on kannattamattomien asiakkaiden
tunnistamisessa (Heikkinen 2024). Asiakaskannattavuuden muotoutumiseen
vaikuttavat lisaksi hinnoittelumallit, asiakaskohtaiset palvelukustannukset,
asiakassuhteen pituus seka asiakaspalveluun kaytetty aika ja resurssit.
Laskutusperusteet, kuten kiinteahintainen, maaraperusteinen tai
aikaperusteinen laskutus, vaikuttavat kannattavuuslukuihin. Oikean
laskutusperusteen valinta ja palveluiden yhdistdminen voivat varmistaa
asiakkuuksien kannattavuuden, mika edistaa liikketoiminnan pitkaikaisyytta
(Antega Insights 2023).

Taloushallinnon raportointi ja analyysit tarjoavat arvokasta tietoa
asiakaskannattavuuden seurantaan. Reaaliaikainen data ja ennusteet auttavat
optimoimaan resursseja, reagoimaan nopeasti tehottomuuteen ja tunnistamaan
kannattavimmat asiakassegmentit. Taloushallinto voi tukea toimintojen
kehittamista siten, etta kannattavimpien segmenttien palvelusta tulee

tehokkaampaa (Vestil n.d.).

Tilitoimistossa tekijanvaihdos voi vaikuttaa merkittavasti
asiakaskannattavuuteen. Asiakkaan ja asiantuntijan valinen suhde voi olla
keskeinen osa asiakastyytyvaisyytta, ja vaihtuvuus voi heikentaa
asiakassuhdetta tai jopa johtaa asiakkuuksien menettamiseen. Toisaalta uusi
tekija voi tuoda mukanaan tehokkaampia tyotapoja, parempaa asiakaspalvelua
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tai uusia lisamyyntimahdollisuuksia, mika voi parantaa asiakkuuden
kannattavuutta. Myos asiakkaan oma liiketoiminnan kehitys voi vaikuttaa
kannattavuuteen: liiketoiminnan kasvu voi lisata palveluiden kysyntaa ja
parantaa kannattavuutta, kun taas taloudelliset haasteet voivat johtaa

palveluiden vahentamiseen tai maksuehtojen kiristymiseen. (Larjavaara 2025.)

Taloushallinnon luomat raportit ovat keskeisia tyokaluja yrityksen
paatoksenteossa. Raportit tarjoavat tietoa yrityksen taloudellisesta tilasta ja nain
auttavat arvioimaan liiketoiminnan kannattavuutta. Keskeisia raportteja ovat

tuloslaskelma, tase ja kassavirtalaskelma. (Larjavaara 2025.)

Tehokkuuden parantamisen kohteita seka mahdollisia sdastomahdollisuuksia
voidaan tunnistaa talousraportoinnin avulla. Tarkkuus ja laatu raporteissa ovat
olennaisia yrityksen luotettavuuden ja uskottavuuden kannalta. Raporttien
virheet ja epajohdonmukaisuudet voivat aiheuttaa vaarinkasityksia ja heikentaa
yrityksen mainetta. On tarkea muistaa, etta raportointi ei ole pakollinen rutiini.
(Accado n.d.)

2.3 Katelaskenta

Katelaskenta on tarkea tyokalu liikketoiminnan taloudellisessa ohjauksessa ja
kannattavuuden kehittamisessa. Katelaskenta tarjoaa mahdollisuuden
tarkastella tuottavuuden ja kustannusten jakautumista eri palvelu- ja
asiakasryhmittain (Saarinen ym. 2022, 39). Katelaskennan avulla voidaan
selvittaa mitka palveluista ovat kannattavia seka tuottavia, ja mitka vaativat

parannuksia hinnoitteluun tai muuhun, jotta kannattavuus saadaan varmistettua.

Tilitoimistot, jotka tarjoavat monia palveluita voivat kayttaa katelaskentaa
selvittaakseen, kuinka eri palvelut vaikuttavat kokonaiskannattavuuteen.
Katelaskenta auttaa tunnistamaan nama kehityskohdat kuten tehottomuus ja

resurssien kayton optimointi.
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Katelaskennan tyokaluna kaytetaan katetuottolaskelmaa. Laskelmaa kaytetaan

kannattavuuden arviointiin ja hallintaan. Sita myds kaytetaan tuloksen
suunnitteluun. Katetuottolaskenta tarjoaa selkean ja yksinkertaisen

laskentamallin, joka tukee myo6s lyhyen aikavalin paatoksentekoa. Laskentaa

varten kustannukset jaotellaan muuttuviin ja kiinteisiin kustannuksiin. Muuttuvia

kustannuksia ovat esimerkiksi myytavan tuotteen ostohinta ja palveluyrityksella,

palvelun tuottamiseen menneet tyotunnit. Kiinteita kustannuksia ovat

kustannukset, jotka eivat ole sidoksissa siihen, kuinka paljon tuotetta tai

palvelua myydaan. Naita ovat esimerkiksi toimitilan vuokrat & sahkolaskut seka

ajoneuvokulut kuten polttoaine ja korjaukset. Katetuottolaskenta on
erinomainen tyokalu tuotteiden ja palveluiden hinnoittelussa, ja sen avulla
voidaan I0ytaa vastauksia moniin yrityksen kannalta tarkeisiin kysymyksiin
kuten paljonko tuotetta tai palvelua tarvitsee myyda, jotta saadaan kiinteat
kustannukset katettua. (Jormakka ym. 2021, 163.) Kaavassa 2 on

katetuottolaskelma.

Myynti tuotot
- Muuttuvat kustannukset
= Katetuotto (Myyntikate)

- Kiinteat kustannukset

= Tulos (voitto tai tappio)

Kaava 2. Katetuottolaskelma (Osaavayrittaja n.d.).

Katetuottolaskelman tarkein mittari on myyntikate. Myyntikate kuvaa kuinka
paljon katetta jaa palvelusta tai tuotteesta, kun siita on vahennetty suorat
kustannukset, kuten ty6tunnit tai materiaalit. (Saarinen ym. 2022, 39-40.)
Myyntikate auttaa arvioimaan, kuinka tehokkaasti resursseja kaytetaan voiton

tuottamiseen.
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Asiakaskohtainen kate

Asiakaskohtainen kate on tarkea mittari, kun tarkastellaan
asiakaskannattavuutta. Se tarkastelee asiakassuhteen tuottavuutta. Tama
laskentatapa auttaa etenkin palveluyrityksia tunnistamaan asiakkuuksista seka
tuottavimmat etta asiakkuudet, joiden hinnoittelua tai muuttuvia kustannuksia on
muutettava. Asiakaskohtainen kate on hyodyllinen tyokalu, kun halutaan
optimoida asiakaspohjaa, hinnoittelua ja palveluiden kohdentamista
tehokkaasti. Asiakaskohtainen kate lasketaan kaavan 2 mukaan katetuottoon
asti. Laskelmaan otetaan asiakkaan tuottamat myyntituotot seka asiakkaasta
syntyneet muuttuvat kustannukset. Nain saadaan asiakaskohtainen kate.

(Osaavayrittaja n.d.)

Digitalisaation ja tekoalyn vaikutus katelaskentaan

Taloushallinnon digitalisaatio on tuonut uusia mahdollisuuksia resurssien
hallintaan ja tehokkuuden parantamiseen. Pilvipohjaiset jarjestelmat,
automaatio ja tekoalypohjaiset analyysitydkalut mahdollistavat entista
tarkemman ja nopeamman tiedon kasittelyn, mika tukee palvelualan yritysten
kasvua ja kannattavuutta. Digitalisaation avulla taloushallinto voi tarjota
reaaliaikaista dataa ja ennusteita, mika parantaa paatoksenteon laatua ja
nopeutta. Lisaksi automaation avulla voidaan vahentaa manuaalista tyota ja
virheita, mika vapauttaa resursseja strategisempaan kayttoon. (Accountor
2024.)

Tekoalypohjaiset analyysitydkalut puolestaan mahdollistavat syvallisemman ja
ennakoivamman analyysin, mika auttaa yrityksia reagoimaan
markkinamuutoksiin ja hyodyntamaan uusia liiketoimintamahdollisuuksia entista
tehokkaammin. (Accountor 2024.) Katelaskennassa digitalisaatio ja tekoaly
parantavat merkittavasti tarkkuutta ja tehokkuutta (FabricAl 2019). Automaatio
vahentaa manuaalisen laskennan virheita ja nopeuttaa prosesseja, jolloin
tyotunteja vapautuu strategisimpiin tehtaviin. Tekoalypohjaiset analyysityokalut

tarjoavat syvallisempia nakemyksia kustannusrakenteista ja ennustavat tulevia
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kustannuskehityksia, mika auttaa yrityksia optimoimaan hinnoittelustrategioitaan
ja parantamaan katteitaan. Nain digitalisaatio tukee palveluliiketoiminnan
katelaskentaa ja auttaa yrityksia saavuttamaan paremman taloudellisen

suorituskyvyn. (Clerica n.d.)
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3 Laskutustavat

Tilitoimistossa laskutusperusteen valinta on keskeinen osa liiketoiminnan
kannattavuutta, laskutusprosessin sujuvuutta ja se vaikuttaa
asiakastyytyvaisyyteen. Erilaisilla laskutusperusteilla on omat hyvat ja huonot
puolensa (Mariannan Tili 2017). Laskutusperuste ei vaikuta ainoastaan siihen,

miten yritys saa tuloja, vaan myds siihen, millaiseksi asiakassuhde muotoutuu.

Kiinteadhintainen laskutus

Kiinteahintainen laskutus tarkoittaa etukateen sovittua veloitusta etukateen
sovitusta tydsta (CopyCampus n.d.). Tilitoimistossa tama tarkoittaa sita, etta
yritys saa kerran kuukaudessa laskun esimerkiksi taloushallintopalvelusta, joka
sisaltaa kirjanpidon teon, arvonlisaveroilmoituksen lahettamisen seka raporttien
lahettamisen asiakkaalle. Kiintedhintaisessa mallissa siis projektille tai tyolle
asetetaan ennalta sovittu hinta, joka pysyy samana riippumatta siita, kuinka
paljon aikaa tai resursseja sen toteuttaminen lopulta vaatii. Tama malli vaatii
yleensa tarkan maarittelyn projektin tai palvelun sisallosta seka selkean

sopimuksen siita, mita hintaan kuuluu ja mita ei. (Tasanen 2024.)

Kiintedlaskutus tuo paljon hydtyja. Isoimpana hyotyja laskutusmallissa on sen
ennustettavuus. Se tarjoaa helposti ennustettavan kassavirran. Ennustettavuus
auttaa suunnittelemaan budjetointia paremmin, koska tulojen vaihtelu on
vahaista. Ennustettavuus lisaa myos tehokkaampaa hallinnointia kassavirtaan,
silla laskutusmalli tuo jatkuvaa tasaista tuloa. (Tasanen 2024.) Lisaksi se
helpottaa liiallista tehokkuuden seuraamista tuntikirjanpidosta. Tama taas
auttaa tyontekijoita ja yrityksen johtoa keskittymaan enemman arvon
tuottamiseen asiakkaalle. Laskutusmalli on myos asiakkaalle selkea ja helposti
ymmarrettava. Asiakas tietda mita saa ja milla hinnalla, kun sopimus on tehty

selvaksi. (Tasanen 2024.)

Vaikka kiintealaskutus tuo paljon hyoétyja, niin haittojakin [0ytyy. Suurimpana

haasteena on I6ytaa oikea hinta palvelulle. Alihinnoiteltu palvelu voi johtaa
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tappiolliseen tyohon ja ylihinnoiteltu palvelu voi ajaa asiakkaat pois kilpailijoille.
Koska kiinteahintaisessa mallissa tydhon kaytetty aika ei suoraan vaikuta
laskutuksen suuruuteen, riskit ovat suuremmat palvelun tarjoajalla erityisesti,
jos palvelun tarve ja kayttd kasvaa ilman hinnan korjausta tai lisdlaskutusta.
Kiinteahintainen hinnoittelu vaatiikin huolellista taustatyota, tarkkoja laskelmia
kannattavuudesta seka selkeitd sopimusehtoja, jotta kannattavuus on hyva &
pysyy hyvana ja palvelun laajuus on hallittavissa. (Tasanen 2024; Copycampus
n.d.)

Maaraan perustuva laskutus

Maaraan perustuva laskutus on hinnoittelumalli, jossa asiakkaan maksama
summa maaraytyy suoraan palvelun kayton perusteella. Tilitoimistoissa tama
tarkoittaa esimerkiksi sita, etta asiakas maksaa kasiteltyjen kirjanpidon
tapahtumien, laadittujen palkkalaskelmien tai tilinpaatoksen liitetietojen maaran
mukaisesti (Yrityksen-perustaminen n.d.). Malli perustuu ajatukseen, etta
asiakas maksaa vain siita tyosta, joka tilitoimistossa tehdaan, mika tekee
hinnoittelusta lapinakyvan ja joustavan seka asiakkaalle etta palveluntarjoajalle.
Tama laskutustapa on erityisen hyodyllinen yrityksille, joiden liiketoiminnan
volyymi vaihtelee, silld se mahdollistaa kustannusten skaalautuvuuden:
hiljaisempina kausina laskutus on pienempi, kun taas Kiireisina aikoina, jolloin
tyomaara kasvaa, myds palvelun hinta nousee. Tama voi auttaa asiakasta
hallitsemaan talouttaan joustavammin ja antaa tilitoimistolle mahdollisuuden
hinnoitella palvelunsa tehokkaasti todellisten resurssitarpeiden mukaisesti.
Taloushallinnon nakdkulmasta maaraan perustuva hinnoittelu voi tarjota
tasapainoisen ja skaalautuvan tavan hinnoitella tilitoimiston palvelut, mutta se
vaatii jatkuvaa seurantaa ja analyysia. Kun hinnoittelua hallitaan tehokkaasti, se
mahdollistaa tilitoimistolle kannattavan liiketoimintamallin, jossa palveluiden
hinta mukautuu todelliseen tydmaaraan ja asiakkaiden tarpeisiin. (Lindstrom
2023.)

Maaraan perustuva laskutus tuo tilitoimistolle vakautta ja ennustettavuutta, silla

kuukausittaiset tulot maaraytyvat suoraan kasiteltyjen tositteiden maaran
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mukaan. Tama auttaa seka tilitoimistoa etta asiakasta hallitsemaan talouttaan
paremmin, koska laskutus pysyy selkeana ja yllattavat kulut vahenevat. Lisaksi
tama hinnoittelumalli kannustaa tilitoimistoa kehittdmaan prosessejaan ja
hyoddyntamaan automaatiota, koska tehokkaampi tyoskentely parantaa
kannattavuutta. Automatisoidut jarjestelmat vahentavat manuaalista tyota ja
mahdollistavat resurssien kohdentamisen tuottavampiin tehtaviin. Asiakkaille
tama tarjoaa joustavuutta, silla hinnoittelu mukautuu yrityksen toiminnan
laajuuteen: pienemmat yritykset maksavat vahemman ja suuremmat enemman,
mika tekee mallista oikeudenmukaisen ja skaalautuvan. Lisaksi asiakkaiden on
helppo ymmartaa, mista laskut koostuvat, mika lisaa avoimuutta ja vahvistaa

asiakassuhteita. (Mariannan Tili 2017.)

Tama laskutusmalli voi tarjota merkittavia etuja seka tilitoimistolle etta
asiakkaalle, mutta siihen liittyy myds haasteita asiakaskannattavuuden
hallinnan nakdkulmasta. Ensinnakin kausivaihtelut ja epatasainen tydmaara
voivat aiheuttaa ongelmia tilitoimiston kannattavuudelle. Jos asiakkaalla on
kuukausia, jolloin tapahtumia on hyvin vahan, tilitoimistolla on silti hoidettavia
perusrutiineja, jotka eivat valttamatta tule katetuiksi tapahtumaperusteisella
hinnoittelulla. Tama voi johtaa tilanteisiin, joissa osa tyosta jaa kaytannossa

veloittamatta tai laskutuksen ennustettavuus heikkenee. (Koho Sales n.d., 5.)

Toinen keskeinen haaste on hinnoittelun joustavuuden puute. Vakioidut
maaraan perustuvat hinnat eivat aina huomioi asiakaskohtaisia erityistarpeita,
kuten laajempaa raportointia tai monimutkaisempia taloushallinnon vaatimuksia.
Tama voi johtaa siihen, etta tietyt asiakkaat vaativat merkittadvasti enemman
tyota kuin toiset, mutta heita veloitetaan silti saman kaavan mukaan, mika voi

heikentaa asiakkuuden kannattavuutta. (Koho Sales n.d., 5.)

Kolmantena haasteena voi olla laskutuksen ennustettavuus, jos asiakkaan
liketoiminnan volyymi vaihtelee suuresti. Esimerkiksi tilitoimiston tulee varautua
tilanteisiin, joissa asiakkaan tapahtumamaara kasvaa akillisesti, mutta
sopimushinnoittelu ei ole joustava muuttuvien tarpeiden huomioimiseksi. Tama
voi aiheuttaa resursointiongelmia ja johtaa lisatyohon, jota ei aina ole helppo
laskuttaa jalkikateen. Usein naiden syiden takia maaraan perustuvan
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hinnoittelun rinnalle suositellaan usein kiinteaa kuukausihintaa tai lisaveloituksia
tietyista erityistapauksista, jotta tilitoimisto voi varmistaa jokaisen asiakkuuden

kannattavuuden pitkalla aikavalilla. (Koho Sales n.d., 5.)

Aikaperusteinen laskutus

Aikaperusteinen laskutus on yksi yksinkertaisimmista laskutustavoista. Laskutus
tapahtuu siten, etta laskutetaan nimen mukaisesti se aika joka tyohon, on
kaytetty. Tama laskutusmalli on yleinen asiantuntijapalveluissa, kuten

konsultointi, lakipalvelut ja tilitoimistot. (Grénroos 2021.)

Tuntihinta maaraytyy tydon haastavuuden ja vaativuuden perusteella. Tavoiteltu
kate vaikuttaa tuntihintaan. Tassa laskutusmallissa asiakas maksaa vain
toteutuneista tyotunneista, mika tarkoittaa, etta palveluntarjoajan kannattavuus
riippuu tyon tehokkuudesta ja laskutettavien tuntien maarasta. (Mariannan Tili
2017.) Hinnoittelua voidaan myos toteuttaa himan eri tavoin, kuin pelkalla
yhdella tuntihinnalla. Hinta voi vaihdella sen kiireellisyyden tai

asiantuntijavaatimuksen mukaan. (Koho Sales n.d., 4.)

Laskutustyylilld on etuja ja hyotyja, erityisesti asiantuntijapalveluissa kuten
tilitoimistopalvelut. Asiakkaan nakokulmasta laskutusmalli on reilu, koska han
maksaa vain todellisesta tydpanoksesta eika esimerkiksi kiinteahintaisen
laskutuksen tapauksessa joudu maksamaan ylimaaraista varmuusmarginaalia,

jonka palvelutarjoaja saattaa sisallyttda hintaan (Mariannan Tili 2017).

Laskutusmalli tukee my0s lapinakyvyytta ja oikeudenmukaisuutta asiakkaalle.
Tama siksi, etta niin asiakas kuin palvelutarjoaja voivat seurata tarkasti
kaytettyja tunteja ja varmistaa laskutuksen oikeudenmukaisuuden. (FelxWork
2024.) Asiakas maksaa vain todellisesta tydmaarasta, mika vahentaa
palveluntarjoajan riskia alihinnoittelusta kiintedhintaiseen laskutukseen

verrattuna (Koho Sales n.d., 4).

Aikaperusteinen laskutus mahdollistaa joustavan reagoinnin tydn maaran

muutoksiin ilman tarvetta uusien sopimusten neuvottelulle, mika on erityisen
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hyodyllista ennakoimattomissa tilanteissa (FelxWork 2024). Esimerkkina
tilitoimistoimiston asiakas laajentaa yritystoimintaansa selkeasti, kuten
yritysoston kautta tai tyontekijoita & kalustoa lisdamalla. Liiketoiminta kasvaa,

joka tarkoittaa kirjanpidon suurenemista.

Laskutustavan yksinkertaisuus tekee siita helposti ymmarrettavan seka
asiakkaalle etta palveluntarjoajalle (Grénroos 2021). Ymmarrettavyys vahentaa

vaarinkasitysten riskia ja helpottaa hinnoittelun kommunikoimista.

Laskutusmalliin liittyy useita haasteita, jotka vaikuttavat niin palveluntarjoajan
kuin asiakkaidenkin toimintaan. Suurimmista haasteista on laskutuksen
epasaanndllisyys. Tama hankaloittaa seka palveluntarjoajan seka asiakkaan
budjetointia ja ennakointia. Laskun suuruus voi vaihdella hyvin paljon riippuen
siita, kuinka paljon aikaa tyon suorittamiseen menee. Esimerkiksi tilinpaatoksen
yhteydessa voi tulla suuriakin yllatyksia, kun laskutettavat tunnit ylittavat

alkuperaiset arviot. (Mariannan Tili 2017.)

Laskutusmallissa on todella haastavaa vertailla hintoja eri palveluntarjoajien
valilla. Eri asiantuntijoilla tai kirjanpitdjilla saattaa olla hyvin erilaisia tuntihintoja,
ja naiden vertailu voi olla haasteellista. Tama haastavuus ja epatietoisuus voi
tehda asiakkaalle vaikeaksi valita oikea kumppani ja johtaa siihen, etta valitaan
edullisin, vaikka se suurella todennakoisuudella ei ole paras vaihtoehto tyon

laatua ja tehokkuutta tarkastellessa. (Gronroos 2021.)

Tuntihinnoittelussa myos asiantuntijan tydnopeus vaikuttaa suoraan tyon
hintaan, mika saattaa johtaa siihen, etta asiantuntijat eivat aina tyoskentele
mahdollisimman tehokkaasti, koska he saavat enemman rahaa, jos tyo vie

enemman aikaa. (Grénroos 2021.)

Koska asiakas maksaa kaytetyn ajan mukaan, palveluntarjoajalla voi olla
vahemman kannustimia tydskennelld nopeasti ja tehokkaasti.
Tuntihinnoittelussa palveluntarjoaja voi helposti saada enemman tuloja, jos tyo
kestaa kauemmin, mutta tama voi luoda ristiriidan tehokkuuden ja tulojen

maksimoimisen valilla. (FlexWork 2024.) Palveluntarjoaja saattaa kokea
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paineita tyoskennella hitaasti ja kayttaa aikaa turhiin toimiin, koska se hyodyttaa

suoraan hanen ansioitaan.

Vaikutus kiinteahintaisessa laskutuksessa

Kiinteahintaiseen tyohon tekijanvaihdos tilitoimistossa voi vaikuttaa
merkittavasti, koska talldin asiakas ja tilitoimisto ovat sopineet etukateen
hinnasta, joka ei muutu riippuen siitd, kuka tyon suorittaa. Jos uusi kirjanpitaja
tai muu tilitoimiston tyontekija ei ole yhta kokenut tai tehokas kuin edellinen,
tyontekeminen saattaa vieda enemman aikaa tai vaatia lisaresursseja, kuten
perehdyttaminen asiakkaaseen tai kulutus ohjelmiston kayttéon. Tama voi
johtaa siihen, etta alkuperaisesta hinnasta tulee kannattamaton tilitoimistolle,
mikali tyo vie enemman aikaa kuin alun perin oli arvioitu. Toisaalta, jos uusi
tyontekija tuo mukanaan enemman osaamista tai parempaa tehokkuutta, tyo voi
valmistua nopeammin ja jopa paremmalla laadulla, mika saattaa parantaa
tilitoimiston kannattavuutta ja asiakastyytyvaisyytta. Tassa yhteydessa on
tarkeaa, etta tilitoimisto pitaa asiakkaan ajan tasalla mahdollisista muutoksista
aikarajoissa tai tyon laadussa, jotta asiakas ymmartaa muutoksen vaikutukset.
(eTasku 2024.)

Vaikutus maaraan perustuvassa laskutuksessa

Tekijanvaihdoksen merkitys maaraan perustuvassa laskutuksessa on pienempi,
kuin kiintedhintaisessa tai aikaperusteisessa laskutuksessa, muttei
merkitykseton. Tekijanvaihdos ei vaikuta suoraan yksikkohintaan, mutta se voi
muuttaa tuotettavan tyon maaraa ja laatua. Jos uusi tyontekija ei ole yhta
nopea, tarkka tai perehtynyt asiakkaan talousjarjestelmiin, maara, joka voidaan
saavuttaa tietyssa ajassa, saattaa pienentya. (Mariannan Tili 2017.) Tama voi
johtaa laskutettavan maaran vahenemiseen ja siten tilitoimiston tulojen
pienenemiseen. Esimerkiksi, jos uusi kirjanpitaja ei tunne asiakasyrityksen
aiempia kaytantoja yhta hyvin, han voi joutua kayttamaan enemman aikaa

tarkasteluun ja perehtymiseen, mika vaikuttaa suoraan laskutettaviin maariin.
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Toisaalta, jos uusi tyontekija tuo tehokkuutta, parempaa asiantuntemusta ja
ymmarrysta asiakkaan liiketoiminnan erityispiirteista, tyo voidaan suorittaa
nopeammin ja tarkemmin, mika voi nostaa tuotettavan tydn maaraa seka arvoa
ja siten kasvattaa tilitoimiston laskutettavia maaria. (Fennoa 2024.) Tall6in
asiakastyytyvaisyys voi myoOs parantua, koska asiakkaat arvostavat tyon

suorittamisen nopeutta, tarkkuutta ja asiantuntevuutta.

Vaikutus aikaperusteisessa laskutuksessa

Tekijanvaihdos voi aikaperusteisessa laskutuksessa vaikuttaa suoraan projektin
kustannuksiin, silla uusi tyontekija saattaa tarvita enemman aikaa tehtavan
suorittamiseen, erityisesti jos han ei ole yhta kokenut, asiakaslahtdinen tai hyvin
perehtynyt kyseiseen yritykseen ja sen erityispiirteisiin. Tama voi johtaa
korkeampiin laskutettaviin tunteihin, mika puolestaan nostaa asiakkaan
maksamaa hintaa. Jos tyontekijan vaihdos johtaa aikarajojen pitenemiseen tai
uusien tyontekijoiden tarpeeseen perehtya asiakasyrityksen taloudellisiin
prosesseihin, lisakustannuksia voi syntya. Toisaalta, jos uusi tyontekija on
nopeampi tai asiantuntevampi, tyo saattaa valmistua nopeammin, jolloin
projektin kustannukset pysyvat alhaisempina, ja asiakas voi saada laadukasta

palvelua kohtuullisessa ajassa. (Fennoa 2024.)

Tuntihinnoittelussa on my0s tarkeaa, etta tilitoimisto ilmoittaa mahdollisista
aikarajoista ja tydbmaaran muutoksista asiakkaalle, jotta asiakas ei yllaty siita,
etta kustannukset voivat vaihdella tyontekijan vaihtumisen vuoksi. Avoin ja
lapinakyva viestinta auttaa estamaan vaarinkasityksia ja tukee asiakassuhteen

luottamuksellisuutta. (eTasku 2024.)
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4 Case: Asiakaskannattavuuden muutos

tekijanvaihdoksessa

Opinnaytetydn empiirisen osan tarkoituksena on selvittaa, kuinka paljon
tilitoimiston asiakaskannattavuus vaihtelee asiantuntijan vaihtumisen
yhteydessa. Tutkimus toteutetaan maarallisena analyysina toimeksiantajalle, ja
siina tarkastellaan asiakaskohtaisia taloudellisia tunnuslukuja ennen ja jalkeen

henkilovaihdoksen.

Toimeksiantajana on Suomessa toimiva tilitoimisto, joka on toiminut alalla jo
vuodesta 2004. Tilitoimiston tyontekijamaara on noin sata. Nain ollen
tutkimukseen saadaan tarpeeksi erilaisia tekijanvaihdoksia ja naissa olleita

asiakasyrityksia.
4.1 Lahtotilanne

Lahtotilanne on, ettei toimeksiantajalla ole tarkkaa tietoa, miten erilaiset
tekijanvaihdokset vaikuttavat asiakaskannattavuuteen. Yleisesti tiedetaan, etta
tekijanvaihdos heikentaa asiakaskannattavuutta ainakin hetkellisesti, mutta
toimeksiantaja haluaa syvallisemman analyysin asiakaskannattavuuden

muutoksista tekijanvaihdosprosessin aikana.

Toimeksiantajalla on toimivat raportit asiakaskannattavuuden seka -laskutuksen
seurantaan. Vaikka raportit ovat kattavia, ne eivat tuo esiin
tekijanvaihdosprosessin vaikutuksia yksityiskohtaisesti. Esimerkiksi
tekijanvaihdoksen jalkeen asiakas voi vaikuttaa isossa kuvassa niukasti
kannattavalta, vaikka ennen prosessia kannattavuus on ollut erittain hyva.
Tarkemmassa analyysissa kuitenkin huomataan, etta tekijanvaihdosprosessin

heikentavan kannattavuutta merkittavasti.
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4.2 Aineisto

Aineistoina on kaytossa toimeksiantajalta asiakaskohtainen kateprosentti
jokaiselta tyontekijalta, joka on tehnyt kyseista asiakasta kuukausittain. Tama
sama on myos asiakaslaskutuksen maarasta. Ajanjaksona aineistossa on
2022-2024.

Tassa toimeksiannossa tekijanvaihdoksella tarkoitetaan tilannetta, jossa
asiakasta hoitaneen tyontekijan tydsuhde on paattynyt. Eli aineistossa ei ole
niin sanottuja sisaisia siirtoja, vaan pelkastaan tekijanvaihdokset, jotka ovat
syntyneet siita syysta, etta aiemman tekijan tydsuhde on paattynyt.
TyOsuhteiden paattyminen on tapahtunut 1.1.2023 ja 31.12.2024 aikavalilla.
Talle aikavalille toimeksiantajalla on ollut 16 tydsuhteen paattymista. Naiden
16:n paattymisen seurauksena on ollut 75 tekijanvaihdosta ja naista 68 on ollut
eri asiakasyritysta. Eli mukana on seitseman uudelleen vaihdosta samasta

asiakkaasta.

Naiden rajausten perusteella olen saanut toimeksiantajalta Excel tiedoston,

jossa ovat nama 68 eri asiakasyritysta.

01/2023 02/2023 03/2023
Laskutus Kate Laskutus Kate Laskutus Kate
Yritys 1 704 54,05 % 1070
133 78,74 % 245 57,88 % 261
155 158 64,12 % 113
416 51,14 % 667 54,30 % 537

Kuva 1. Malli saadusta tiedostosta.

Asiakasyrityksien alle on kerrottu tekijat, jotka ovat tyota asiakkaalle tehneet.
Naihin tekijoihin sisaltyy aina vahintaan yksi tekija, joka on merkitty eri varilla,
kuten kuvassa 1 oleva tyontekija 10, jonka tydsuhde on paattynyt ajanjakson
1.1.2023 - 31.12.2024 aikana. Lisaksi kaytossa oli kuvan 1 mukainen taulukko,
joka kattoi ajanjakson 1.1. — 31.12.2022.
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4.3 Analyysi

Analyysia lahdettiin tekemaan niin, ettd ensimmaisena kuukausittaiset katteet
irrotettiin omalle valilehdelle. Nyt tiedostossa on siis nelja taulua vuoden 2022
laskutus, vuoden 2022 katteet, vuosien 2023-2024 laskutus ja vuosien 2023—
2024 katteet. Taman vaiheen jalkeen selvitettiin tyontekijoiden Iahtokuukausi,
jotta luvut saadaan jaettua oikein tekijanvaihdokseen. Tahan saatiin tiedosto

toimeksiantajalta, jossa oli ilmoitettu tyontekija ja tydsuhteen paattymispaiva.

Edelliset vaiheet olivat siistimistd seka avustavia, joiden jalkeen pystyttiin
kunnolla aloittamaan analyysin teko. Ensimmaisena selvitetaan, miten paljon
laskutus on muuttunut prosentuaalisesti. Tahan kaytettiin
tydsuhteenpaattymispaivaa hyvaksi. Tama paivamaara rajaa laskutuksen.

Ennen paattymispaivaa tapahtunut asiakaslaskutus on vanhaa laskutusta ja

paattymispaivan jalkeen uutta laskutusta.

1554 2186
30
79 73 126 313 214 350 456 391
0 170

Kuva 2. Laskutuksen laskemisen malli.

Kuvassa 2 on esimerkki siita, miten laskutusmaarat on laskettu. Tyontekijan
tydsuhde tassa tapauksessa on paattynyt maaliskuussa 2024, josta saadaan
selville, ettd uusi laskutus on enintdan yhdeksan kuukautta, koska
laskutustiedot loppuvat joulukuuhun 2024. Jotta luvut ovat vertailukelpoiset
uuden ja vanhan laskutuksen valilla, on ajanjaksot oltava yhta pitkat. Kuvassa 2
keltaisella varjatty alue on siis vanhan laskutuksen maara ja vihrealla varjatty on

uuden laskutuksen méaara. Laskutuksien maarien laskettua, laskettiin
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prosentuaalinen muutos. Kuvan 2 yrityksessa laskutus nousi 14 %. Eli uutta

laskutusta oli 14 % enemman mita vanhaa laskutusta.

Kun laskutuksen muutos saatiin laskettua, siirryttiin kannattavuuksien
laskemiseen. Aluksi maaritettiin vertailu- ja tarkasteluajanjaksot
kannattavuuksille. Ensimmainen ajanjakso alkaa nelja kuukautta ennen
edellisen tyontekijan tyosuhteen paattymista ja paattyy kaksi kuukautta ennen
sita. Toinen ajanjakso alkaa kuukausi ennen tyOsuhteen paattymista ja paattyy
kuukausi tydosuhteen paattymisen jalkeen. Kolmas ajanjakso alkaa kaksi
kuukautta tydsuhteen paattymisen jalkeen ja paattyy nelja kuukautta
paattymisen jalkeen. Neljas ajanjakso kattaa samat kuukaudet kuin kolmas
ajanjakso, mutta sijoittuu vuotta aiemmin. Esimerkkina jos tyontekijan tyosuhde
on paattynyt elokuussa 2024, ensimmainen ajanjakso on huhtikuusta
kesakuuhun 2024. Toinen ajanjakso on heinakuusta syyskuuhun 2024. Kolmas
ajanjakso on lokakuusta joulukuuhun 2024. Neljas ajanjakso on lokakuusta
joulukuuhun 2023.

Vertailu- ja tarkastelujaksojen maarittamisen jalkeen siirryttiin
kannattavuusprosenttien laskentaan. Kannattavuudet laskettiin toimeksiantajan
ohjeistuksen mukaisesti tarkastelujaksojen katteiden keskiarvojen perusteella.

Kaikkien tyontekijoiden kateprosentit otettiin keskiarvoon mukaan, kuten

laskutusmaaraankin.
huhti.23 | touko.23 | kesd.23 | heind.23 | elo.23 | syys.23 | loka.23 |marras.23 | joulu.23 |tammi.24 | helmi24 | maalis.24 | huhti.24 | touko.24 | kesi.24 | heind.24 | elo.24
Kate Kate Kate Kate Kate Kate Kate Kate Kate Kate Kate Kate Kate Kate Kate Kate Kate
Yritys 1 56,44% 64,20% 56,81% 54,329 5573% 57,38% 74,209
Tyontekija 1 100,009

59,34% :
56,44 % | 64,68% 65.82% 59,58 % 79,04% S6,74%  2624% -2 6 132 : 66,42 %

69,44 % ¢ 5893% 55,559 55919

6396% 6165% 52,16% 7300% 5494% 6940% 62,39% ’Q-----‘

Kuva 3. Kateprosenttien keskiarvojen laskeminen.

Kuvassa 3 on varitetty eri vareilla ajanjaksot, joista on kateprosenttien keskiarvo

otettu kannattavuusprosentiksi. Harmaalla on varitetty neljas ajanjakso,
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oransilla varitetty ensimmainen jakso, vihrealla toinen jakso ja sinisella kolmas

ajanjakso. Naita saatuja kannattavuusprosentteja verrattiin keskenaan.

4.4 Tulokset

Tulokset olivat pitkalti ennakko-odotusten mukaisia: kannattavuus heikkeni
tyontekijanvaihdosprosessin aikana. Tama osoittaa, etta
tyontekijanvaihdosprosessiin on tarpeen panostaa entista systemaattisemmin,

jotta tulevaisuudessa voitaisiin ehkaista kannattavuuden heilahteluja ja laskuja.

Toissijaisena analyysikohteena tarkasteltiin asiakaskatoa, jonka todettiin olevan
8,82 prosenttia. Tama vastaa kuuden asiakasyrityksen menettamista

tyontekijanvaihdoksen yhteydessa.

Ensimmaisena tuloksena saatiin kaikkien yritysten kannattavuus keskiarvot

ennen vaihdosta, vaihdon aikana, vaihdon jalkeen ja vuotta aiempi.

KESKIARVOT

40.00 % -
Ennen
vaihdosta; i + A

.
40,35 Vaihdon [ Vaihdon || vy qtea
aikana; | | jalkeen; siempi;
25,00 % T 2 g ) '
o 33,76 59 G 8

o,k

Kuva 4. Yritysten kannattavuuden keskiarvot.

Kuvassa 4 ensimmainen piste vasemmalta edustaa ensimmaista
tarkastelujaksoa, eli aikaa ennen tyontekijanvaihdosta. Tulos osoittaa, etta
edellisten tyontekijoiden aikainen kannattavuus oli korkeampi verrattuna toiseen
pisteeseen, joka vastaa toista tarkastelujaksoa eli vaihdoksen ajankohtaa.

Erotus naiden kahden ajanjakson valilla oli odotettavissa, mutta tulos yllatti
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positiivisesti silta osin, etta kannattavuus ei laskenut odotettua enempaa

vaihdosprosessin aikana.

Kolmas piste vasemmalta, joka vastaa uuden tekijan vakiintunutta aikaa, osittaa
toivottua kannattavuuden nousua, vaikkakaan ei tavoiteltuun tasoon saakka.
Tasta huolimatta kolmas piste sijoittuu toivotusti korkeammalle kuin neljas piste,

joka edustaa vuoden takaista vertailujaksoa.

Tarkein tulosraportti, joka analyysista saatiin, on viivakaavio, joka
havainnollistaa kuinka kannattavuusprosentit ovat muuttuneet

tarkastelujaksoilla.

Tybntekijéltéd » ¥ ‘fhtitmuoto =

Vuottaaiempi  Ennen vaihdosta Vaihdon asikana Vaihdon jalkeen

Vuotta aiempi Ennen vaihdosta Vaihdon aikana Vaihdon jalkeen
80%

70%

60%

- ——" TS 3

30%
=
20% =
o Y 1ityS 4

Kuva 5. Viivakaavio tuloksista.

Kuvassa 5 oleva kaavio on tehty niin, etta sitéd voidaan suodattaa yritys- tai
asiakaskohtaisesti. Kaavioon on mahdollista tuoda nakyviin myos kaikkien
analyysiin kuuluneiden yrityksen tiedot samanaikaisesti, mutta talldin kaavion
luettavuus heikkenee merkittavasti. Kaaviossa on tarkasteltu yhden tyontekijan
asiakasyritysten kannattavuutta tarkastelujaksoilla. Ensimmainen piste kuvaa

vuotta aiempaa kannattavuutta. Yritys 1:11a piste on juuri yli 70 %. Toinen piste
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edustaa ensimmaista tarkastelujaksoa, jolloin kannattavuus laski 49,45
prosenttiin. Kolmas piste kuvaa tyontekijanvaihdoksen aikaista kannattavuutta,
joka oli yritys 1:11a 48,52 %. Viimeinen, eli neljas piste, kuvaa vaihdoksen
jalkeista aikaa, jolloin kannattavuus laski edelleen 46,06 prosenttiin. Kuvan 5
esimerkkina oleva yritys 4 puolestaan esittaa toivottua kehityskaarta.
Kannattavuus oli hieman korkeammalla ennen vaihdosta kuin vaihdoksen
aikana, mutta vaihdoksen jalkeen kannattavuus nousi selvasti. Lisaksi vaihdon

jalkeinen kannattavuus ylittda myos vuotta aiemman vertailujakson tason.

Asiakaskadon, kannattavuuksien keskiarvojen ja viivakaavion lisaksi saatiin
tietoa asiakkaiden maarista erilaisissa vertailuissa. Lisaksi saatiin tuloksia
kaikkien yritysten kannattavuuden muutoksista verrattuna toisiinsa. Viimeisena
tuloksena laskettiin suurin nousu ja lasku laskutuksessa seka koko laskutuksen

prosentuaalinen muutos.

Ensimmainen vertailu kohdistui yrityksiin, joiden kannattavuus parani
vaihdoksen jalkeen. Analyysissa oli yhteensa 68 yritysta, joista 38:lla eli 56
prosentilla kannattavuus lahti nousuun vaihdoksen jalkeen. Tassa vertailussa
kannattavuutta verrattiin toisen tarkastelujakson ja kolmannen tarkastelujakson
valilla. Toisena vertailuna tutkittiin, kuinka monella yrityksella kannattavuus
nousi vaihdoksen jalkeen korkeammalle tasolle kuin ennen vaihtoa. Tassa
tapauksessa verrattiin ensimmaista ja kolmatta tarkastelujaksoa. Taman
tarkastelun perusteella kannattavuus parani 32 yrityksella. Kolmantena
tarkasteluna selvitettiin, kuinka monen yrityksen kannattavuus nousi tai pysyi
samana vaihdon aikana verrattuna ennen vaihtoa. Vertailussa kaytettiin
ensimmaista ja toista tarkastelujaksoa. Naita yrityksia oli yhteensa 22.
Neljantena tarkasteluna oli kannattavuuden nousu vaihdon jalkeen verrattuna
vuotta aiempaan. Yrityksia, joiden kannattavuus oli kasvanut vaihdon jalkeen

verrattuna vuoden takaiseen, oli 27.

Kaikkien yritysten kannattavuus laski vaihdoksen yhteydessa keskimaarin 6,6
prosenttiyksikk6a verrattuna ennen vaihtoa. Myds vaihdon jalkeisessa
tarkastelussa kannattavuus oli edelleen lievasti laskussa, 0,1 prosenttia,

verrattuna vaihdon aikana. Kokonaisuudessaan kannattavuus laski vaihdon

Turun AMK:n opinnaytety6 | Eero Valtanen



28

jalkeen yhteensa 6,7 prosenttiyksikkoa verrattuna ennen vaihtoa. Kannattavuus

oli vaihdoksen jalkeen kuitenkin 0,6 prosenttia noussut vuotta aiempaan.

Laskutus kasvoi vaihdoksen jalkeen 31 yrityksella. Naista yrityksista 13:lla
kannattavuus kuitenkin laski, vaikka laskutus nousi. Vastaavasti 15 yrityksella
kannattavuus parani, vaikka laskutus laski. Kokonaisuudessaan laskutus laski
7,8 prosenttia. Suurin yksittainen laskutuslasku oli 120,5 prosenttia, mika
selittyy silla, etta asiakas poistui tekijanvaihdoksen seurauksena ja tilanteessa
jouduttiin tekemaan hyvityslasku. Suurin nousu laskutuksessa oli 99,5
prosenttia.
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5 Johtopaatokset

Asiantuntijapalveluissa, kuten tilitoimistoalalla, asiakassuhteen jatkuvuus ja
henkiloston pysyvyys ovat keskeisia tekijoita kannattavuuden varmistamisessa.
Pienikin vaihdos asiakasta palvelevassa henkildssa tai henkildissa voi aiheuttaa
hairidita paitsi tyon sujuvuudessa myos asiakastyytyvaisyydessa ja lopulta
yrityksen tuloksessa. Tekijanvaihdos ei ole pelkastaan hallinnollinen muutos,

vaan se vaikuttaa asiakassuhteeseen ja sita kautta asiakaskannattavuuteen.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, miten tekijanvaihdos vaikuttaa
asiakaskannattavuuteen tilitoimistossa. Tyossa keskityttiin siihen, miten
asiantuntijan vaihtuminen heijastuu asiakaskannattavuuden tunnuslukuihin ja
milla aikavalilla vaikutukset ilmenevat. Opinnaytetyd toteutettiin toimeksiantona
suomalaiselle tilitoimistolle, jolla on toimiva kannattavuuden raportointi, mutta ei

aiempaa syvempaa analyysia tekijanvaihdoksen vaikutuksista.

TyOssa perehdyttiin ensin kannattavuuden ja asiakaskannattavuuden kasitteisiin
seka siihen, miten erilaiset laskutusmallit, kuten kiinteahintainen, maaraan
perustuva ja aikaperusteinen laskutus vaikuttavat kannattavuuteen. Taman
jalkeen analysoitiin tekijanvaihdosprosessin vaikutuksia toimeksiantajan

asiakassuhteisiin ja taloudellisiin tunnuslukuihin.

Tulokset osoittavat, etta tekijanvaihdoksella on selva vaikutus
asiakaskannattavuuteen, erityisesti lyhyella aikavalilla. Valtaosassa tapauksista
kannattavuus laski vaihdoksen yhteydessa keskimaarin 6,6 prosenttiyksikkoa,
mika selittyy muun muassa perehdytykseen kuluvalla ajalla seka
tehottomuuden lisaantymisella. Asiakastyytyvaisyyden mahdollinen
heikkeneminen nakyi myds suoraan asiakaskatona. Asiakassuhteista 8,82
prosenttia paattyi vaihdoksen seurauksena. Kaikki ndma tekijat heijastuvat
suoraan tilitoimiston taloudelliseen tulokseen. Vaikka tekijanvaihdoksen
negatiiviset vaikutukset ovat selkeita, ne eivat kaikissa tapauksissa jaa
pysyviksi. 38 yrityksella kannattavuus parani heti vaihdoksen jalkeen, ja 32

yrityksessa kannattavuus nousi jopa korkeammalle tasolle kuin ennen vaihtoa.
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Tama osoittaa, etta kun uusi asiantuntija on perehdytetty ja asiakassuhde
vakiintunut, kannattavuus voi palautua ja jopa ylittaa aiemman tason. Tulokset
viittaavat siihen, etta tekijanvaihdoksen vaikutuksia voidaan hallita tehokkaalla
ja suunnitelmallisella prosessilla, joka tukee seka asiakasta etta uutta

tyontekijaa muutostilanteessa.

Toimeksiantaja oli tyytyvainen tyon tuloksiin. Tulokset olivat odotetunlaiset,
mutta saivat silti uutta dataa ja tuloksia tekijanvaihdosprosessin kehittamiseen,
kuten tiimipohjaisen tyoskentelyn parantaminen. Tama on jo olemassa
toimeksiantajalla, mutta taman parantaminen helpottaisi entisestaan

tekijanvaihdoksia seka tyontekijoille etta asiakkaille.

Oppimisprosessi oli itsellekin mieluisa. Yhteistyd toimeksiantajan kanssa sujui
hyvin ongelmatilanteissa, joka oli hyva tuki analyysia tehdessa. Suurinta
teoriaosaamista syntyi lukemalla erilaisista laskutusperusteista
asiantuntijayrityksissa. Tulosten analysointi lisasi hyvin konkretiaa koulussa

opitun teoriallisen analysoinnin.

Tydn tuloksia voidaan hyddyntaa erityisesti tilitoimistoissa, jotka haluavat
ymmartaa paremmin henkilostovaihdosten vaikutuksia liiketoimintaan. Tulokset
tukevat tarvetta kehittaa tekijanvaihdosprosessia entista hallitummaksi ja
asiakaslahtoisemmaksi. Lisaksi tulokset antavat pohjaa kannattavuuden

reaaliaikaiselle seurannalle ja henkildstoresurssien suunnittelulle.

Tyon jatkaminen on mahdollista. Jatkossa olisi hyodyllista tutkia tarkemmin,
mitka tekijat vaikuttavat asiakaskannattavuuden palautumiseen
tekijanvaihdoksen jalkeen. Samoin voitaisiin tarkastella tydntekijan
vaihtuvuuden vaikutuksia asiakastyytyvaisyyteen ja asiakassuhteiden
kestavyyteen pitkalla aikavalilla. Nain saataisiin entista syvallisempi
kokonaiskuva siita, miten asiantuntijatyon jatkuvuus vaikuttaa palveluyrityksen

taloudelliseen kestavyyteen.
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