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Taman toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena oli luoda Leppavaaran Laskenta Oy:lle val-
miit palvelupaketit sen taloushallinnon tuoteperheen palveluista. Tarkoituksena oli tuotteis-
taa nykyisia palveluita siten, etta niista saadaan koottua nelja valmista palvelupakettia. Tuot-
teiden tuli vastata erityyppisten pk-yhtididen tarpeita nykyaikaisilla kehittyvilla markkinoilla.
Toimeksiantajayrityksena toimi Leppavaaran Laskenta Oy.

Opinnaytetyon alussa esitellaan toimintaymparisto ja toimeksiantaja. Teoreettinen viitekehys
koostuu tuotteistamisen, asiantuntijapalveluiden ja palvelupaketin teorioista ja maaritelmis-
ta. Teoreettinen viitekehys toimi opinnaytetyon toiminnallisen osuuden tukena.

Opinnaytetyon toiminnallinen osuus tehtiin hyodyntamalla palvelumuotoiluprosessia. Palve-
lumuotoiluprosessi toteutettiin Stefan Moritzin mallin mukaisesti. Se koostuu ymmarra, kehita
ja toteuta-vaiheesta. Pohdi-, seulo- ja selita-vaiheet liitettiin naihin vaiheisiin. Ymmarra-
vaiheen tarkoituksena oli kartoittaa lahtotilanne ja selvittaa asiakkaiden tarpeet. Ymmarra-
vaiheen toteutuksen menetelmina kaytettiin teemahaastatteluja, palvelupolkua ja net scou-
tingia. Kehita-vaiheen tarkoituksena oli luoda palvelupaketin ensimmainen prototyyppi, jonka
tuottaminen tapahtui tyopajojen ja prototypioinnin avulla. Toteuta-vaiheessa syntynyt proto-
tyyppi arvioitiin ja viimeisteltiin syntyneilla kehitysideoilla. Syntynytta lopputuotetta arvioi-
tiin viela TOWS-matriisin avulla.

Valmiit palvelupaketit edesauttavat Leppavaaran Laskenta Oy:n myyntia ja selventavat sen
palveluntarjontaa. Uusien palvelupakettien sisaltamat tuotteet pystyvat myos vastaamaan
tilitoimistomarkkinoiden muuttuneisiin tarpeisiin. Nain ollen se pystyy vastaamaan palvelun-
tarjonnallaan pk-yhtididen tarpeisiin ja toteuttamaan entista laajempia ja haastavampia ul-
koistustoimeksiantoja.
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The objective of this thesis was to create complete service packages for Leppavaaran Lasken-
ta Ltd from its financial management services. The aim was to productize four service pack-
ages. The products had to meet the needs of different types of SME companies with modern
emerging markets. The thesis project was commissioned by Leppavaaran Laskenta Ltd.

The thesis report begins with an introduction of the case company and its environment. The
theoretical frame of reference consists of productization, professional services and service
packages. The theoretical frame supports the functional part of the thesis.

The empirical study was carried out using service design methods. The service design process
was limited to three stages of Stefan Moritz’s Service Design Models. These stages were un-
derstanding, generating and realizing. The objective of the understanding stage was to clarify
the baseline and customer’s needs. The methods used in the understanding stage included
interviews, a customer journey map and net scouting. The second stage was generating whose
purpose was to create the prototype of the service packages. The prototype was made by us-
ing workshops and prototyping. The last stage of service design was realizing. The target at
this stage was to create the end product and to evaluate this. The evaluation was made using
the TOWS matrix.

The new service packages will ease Leppavaaran Laskenta’s sales and simplify its service of-
fering. With the new service packages the case company of the thesis project can respond to
the changing needs of customers in the accounting industry. Hence it can implement more
comprehensive and challenging assignments

Key words productization, service design, accounting, prototyping, service packages
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1 Johdanto

”Palveluiden painopiste on siirtymassa kirjanpidon tekemisesta ja palkkojen laskemisesta koh-
ti haastavampia neuvonta- ja talouspaallikkopalveluita. Tilitoimiston tulee palvelutarjonnal-
laan kyeta vastaamaan pk-yhtididen muuttuviin tarpeisiin ja sen tulee kyeta toteuttamaan
entista laajempia ja haastavampia ulkoistustoimeksiantoja.” Nain toteaa Leppavaaran Las-
kenta Oy:n partneri ja hallituksen puheenjohtaja Tuomas Tahvanainen yli 15 vuoden koke-
muksella. Koska tilitoimistojen palvelujen painopiste on muuttumassa, halusi Leppavaaran

Laskenta Oy tuotteistaa palvelukokonaisuuksiaan.

Opinnaytetyota alettiin tehda helmikuussa 2015 Leppavaaran Laskenta Oy:n ehdotuksesta.
Koska Leppavaaran Laskenta naki, etta palvelukokonaisuuksien tuotteistamishanke on vaa-
jaamatta edessa, koki se, etta tasta aiheesta olisi hyva tehda myos opinnaytetyo. Tyon tavoit-
teena oli tuotteistaa Leppavaaran Laskenta Oy:n palveluja vastaamaan erityyppisten pienten
ja keskisuurten yhtioiden tarpeita nykyaikaisilla kehittyvilla markkinoilla. Tarkoituksena oli
laatia nelja tuotetta yrityksen taloushallinnon tuoteperheeseen. Opinnaytetyosta rajattiin
palvelupakettien tarkka hinnoittelu pois, silla tarkkojen hintojen antaminen luoduille palve-

lupaketeille on liki mahdotonta ja toimeksiantaja haluaa mahdollisuuden hintojen saatelyyn.

Opinnaytetyo rajattiin vastaamaan Leppavaaran Laskenta Oy:n liiketaloudellisia tavoitteita ja
sen asiakkaiden tarpeita taloushallinnon palveluissa. Opinnaytetyo toteutettiin hyodyntamalla
palvelumuotoilun menetelmia. Tuulaniemen mukaan (2011, 24-27) palvelumuotoilulla pyri-
taan yhdistamaan asiakkaan tarpeet ja odotukset seka palveluntarjoajan liiketoiminnalliset
tavoitteet. Moritz (2005, 123) toteaa, etta palvelumuotoilun eri vaiheiden avulla voidaan
varmistaa ideoiden moniulotteinen tarkastelu. Tassa opinnaytetyossa on kaytetty Moritzin
mallin ymmarra-, kehita- ja toteuta-vaihetta. Pohdi-, seulo- ja selita-vaiheet liitettiin naihin
vaiheisiin, silla niiden ei uskottu tuovan opinnaytetyolle riittavaa lisaarvoa kokonaisina vai-

heina.

Palvelumuotoilun ymmarra-vaiheessa kartoitetaan lahtotilannetta ja asiakastarpeita. Taman
vaiheen menetelmina kaytettiin haastatteluja, tyopajoja, palvelupolkua ja net scoutingia.
Kehita-vaiheessa keskeisena asiana on ideoiminen, prototyypin luominen ja sen kehittaminen.
Taman vaiheen menetelmina kaytettiin tyopajoja, prototypiointia ja SWOT-analyysia. Toteu-
ta-vaiheen tavoitteena on luoda lopputuote, joka on valmis palvelupaketti toimeksiantajayri-
tykselle. Johtopaatoksissa arvioidaan lopputuotteen kaytettavyytta ja annetaan toimenpide-

ehdotuksia jatkoa varten.



2  Toimintaymparistona tilitoimisto

Tassa luvussa esitellaan opinnaytetyon toimintaymparistd. Toimintaymparistona on Espoolai-
nen tilitoimisto Leppavaaran Laskenta Oy. Leppavaaran Laskenta Oy on yli 25 vuotta toiminut
perheyhtio, jolla on toimistot Espoon Leppavaarassa ja Helsingin Hietalahdessa. Se tyollistaa
kokonaisuudessaan 37 kirjanpidon ja palkkahallinnon ammattilaista ja sen liikevaihto on 2,25

miljoonaa euroa. (Tahvanainen 2015.)

Leppavaaran Laskenta Oy:n asiakastyypit vaihtelevat yhden hengen yhtioista ja ammatinhar-
joittajista aina monikansallisiin listayhtioihin. Asiakkaisiin kuuluvat lahinna paakaupunkiseu-
dun eri alojen pk-yritykset aina rakennusliikkeista, huolinta- ja kuljetusliikkeista seka ravinto-
loista muihin palvelualojen toimistoihin. Kokonaisuudessaan se palvelee yli 200 asiakasta. Sen
toiminta on kasvanut asiakastarpeiden myota yha haastavampiin ja laajempiin kokonaisuuk-

siin. (Tahvanainen 2015.)

Leppavaaran Laskenta Oy on kasvava ja eteenpain katsova yritys, joten se kehittaa koko ajan
itseaan suunnitelmallisella henkiloston kouluttamisella ja uusimmilla ohjelmistoilla. Leppa-
vaaran Laskenta tarjoaa asiakkailleen aina oman asiantuntijansa, joka nain pystyy syventy-

maan juuri oman asiakkaansa tarpeisiin. (Leppavaaran Laskenta 2015.)

3 Asiantuntijapalvelun tuotteistaminen

Tassa luvussa kasitellaan tuotteistamisen, asiantuntijapalveluiden ja palvelupaketin teoreet-
tista viitekehysta. Teoreettisessa viitekehyksessa pyritaan purkamaan tuotteistamisen oleelli-
simmat kasitteet, tutustutaan tuotteistamisprosessiin ja pyritaan ymmartamaan teorian kaut-
ta mita tuotteistamisella tarkoitetaan. Lisaksi tassa osiossa selvennetaan mita ovat asiantunti-
japalvelut ja mika on palvelupaketti. Tama teoreettinen viitekehys perustuu aihetta kasitte-

levaan kirjallisuuteen.

Tuotteistamisen teoriapohja on tyon kannalta oleellinen osa, silla tyossa pyritaan laatimaan
tuotteita palveluille. Siksi tassa kuvatussa teoriaosassa keskitytaan tarkastelemaan lahemmin
palveluiden tuotteistamista. Koska Leppavaaran Laskenta Oy on yritys, joka tarjoaa asiantun-
tijapalveluita, selvennetaan myos asiantuntijapalvelun teoreettista puolta. Opinnaytetyon
tarkoituksena on tuotteistaa palveluita ja luoda niista palvelupaketti, joten tassa osiossa sel-

vennetaan myos teorian kautta, mita palvelupaketilla tarkoitetaan.



3.1 Lisahyotya tuotteistamalla

”Tuotteistus on ajattelutapa ja se on tuote- ja tuotekehitysstrategian kaytannon toteutusta.
Se voi olla eri-asteista ja edeta vaiheittain. Tuotteistuksen keskeisena tavoitteena on paran-

taa oman tyon vaikuttavuutta ja asiakashyotyja.” (Sipila 1999, 12.)

3.1.1  Tuotteistamisen maaritelma

Tuotteistamiselle ei ole olemassa yhta tiettya yleisesti hyvaksyttya maaritelmaa, joten sen
maarittelemiseen on tutkittava useita lahteita ja nakokulmia. Tuotteistamiseen yhdistettavia
toimia voidaan suorittaa esimerkiksi palvelujen systematisoinnissa ja niiden konseptoinnissa.
Palvelun tuotteistamisella voidaan tarkoittaa myos palvelun standardoimista kokonaan vaki-

oiduksi hyodykkeeksi. (Jaakkola, Orava, Varjonen 2009,1.)

Parantaisen (2007, 11) mukaan tuotteistaminen tarkoittaa sita tyota, jonka tuloksena asian-
tuntemus tai osaaminen jalostuu myynti-, markkinointi- ja toimituskelpoiseksi palvelutuot-
teeksi. Sipilan (1999, 12) mukaan taas tuotteistamisella tarkoitetaan asiantuntijapalvelun yh-
teydessa asiakkaalle tarjottavan palvelun maarittelya, suunnittelua, kehittamista, kuvaamista
ja tuottamista siten, etta palvelun asiakashyodyt maksimoituvat ja asiantuntijayrityksen tu-
lostavoitteet saavutetaan. Tuotteistamisen tavoitteena on synnyttaa niin pitkalle paketoitu
palvelu, etta sen kaytto- tai omistusoikeuden myyminen eteenpain on mahdollista. Varsinai-
sesta tuotteistamisesta voidaan puhua silloin, kun palveluista kehitetaan sellaisenaan asiak-
kaille tarjottavia selkeita palvelukokonaisuuksia tai -prosesseja. Tuotteistamisesta on kyse
myos silloin, kun perusmalleista voidaan moduulien avulla raataloida asiakaskohtaisia versioi-
ta. (Sipila 1999, 12-13.)

Tuotteistamisen kehittynein muoto on franchising-konsepti. Se on niin pitkalle dokumentoitu
ja jalostettu liikekonseptimuoto, etta sen pohjalta kuka tahansa voi alkaa yrittajaksi. Paras
esimerkki tallaisesta franchising-konseptista lienee McDonald’s -ravintolaketju, joka on tuot-
teistettu niin pitkalle, etta missa tahansa maailman kolkassa kyseiseen ravintolaan astuukaan
sisaan, niin tietaa, etta saa tismalleen samanlaisen palvelukokemuksen kuin missa tahansa
muualla maailmassa McDonald’sissa. Franchising yritykset perustuvat kasikirjaan, joka par-
haimmillaan ohjeistaa yrityksen liiketoimintamallin pieninta yksityiskohtaa myoten, ja sen
avulla voidaan monistaa ja levittaa kokonainen liiketoimintakonsepti eteenpain yha uusien

ihmisten voimin. (Parantainen 2007, 15-17.)

Tuotteistamiseen on liitetty sellainen harhakuva, etta sita ei voitasi soveltaa korkeaa ammat-
titaitoa vaativiin palveluihin. Parantaisen (2007, 15) mukaan maailmassa ei kuitenkaan ole

mitaan niin ainutlaatuista tai valmista ettei sita voisi edelleen tuotteistaa tai jalostaa. Tuot-



teistaminen mahdollistaa siis vaikeidenkin taitojen monistamisen niin, etta muutkin kuin har-

vat huippuammattilaiset saavat aikaan kovia tuloksia. (Parantainen 2007, 15-16.)

Koska tuotteistamista on vaikea maaritella, se voi lahteesta riippuen sisaltaa kaikki palvelu-
kehityksen vaiheet ideasta valmiiksi palvelutuotteeksi. Se voi myos keskittya valmiin palvelu-
konseptin tarkempaan maarittelyyn tai vakioimiseen. Yleensa tuotteistaminen kuitenkin miel-
letaan palvelujen kehittamisen viimeiseksi vaiheeksi. Ohvanainen (2012, 52) sijoittaa tuot-

teistamisen palveluinnovaatioprosessin loppupaahan (kuvio 1). (Ohvanainen 2012, 52).

>
Prosessin alkup3aa Konseptointiprosessi Prosessin loppupaa
* Strateginen pohdinta * Palvelukonseptien ja - * Tuotteistaminen
* Mahdollisuusanalyysi pro.se_s_sie.n * Lanseeraus
kehittdaminen markkinoille

kayttiymparistén keruu

4. Palvelukonseptin 2. Keratyn informaation
toteutettavuuden yhdistely ja
arviointi sekd paatokset jalostaminen
jatkosta palvelukonseptiksi

3. Konseptien ja
prosessien visualisointi
helposti
ymmarrettivain
muotoon

Kuvio 1: Palveluinnovaatioprosessin vaiheet (Ohvanainen 2012, 52.)

3.1.2 Tuotteistamisen asteet

Jokainen palvelu on tuotteistettavissa jollekin tasolle, mutta asia riippuu aina asiantuntija-
palvelun luonteesta, yrityksen asiakkaista, strategiasta, kilpailutilanteesta seka yrityksen tuo-
tekehityskyvyista. Sipila (1999, 13) jakaa tuotteistamisen neljalle eri asteelle (kuvio 2). En-

simmainen on sisaisten tyomenetelmien tuotteistaminen, jossa sisdisia tyomenetelmia ja toi-
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mintatapoja on systematisoitu. Toinen aste on palvelun tuotetuki, mika tarkoittaa palvelua,
jossa kaytetaan apuna tuotetukea, esimerkiksi tietokoneohjelmistoja. Kolmas aste on tuot-
teistettu palvelu, jossa struktuurit, prosessit, menetelmat ja apuvalineet on tuotteistettu
mahdollisimman pitkalle. Neljas aste on monistettava tuote, jolla tarkoitetaan palvelua, joka
voidaan monistaa teollisuusmaisesti ja toimittaa asiakkaille jakeluteiden kautta. (Sipila 1999,
13.)

4, Monistettava
tuote

3. Tuotteistettu
palvelu

2. Palvelun
tuotetuki

1. Sisaisten
tydmenetelmien
tuotteistaminen

Kuvio 2: Tuotteistamisen asteet (Sipila 1999, 13.)

Parantainen (2007, 13-15) kuvaa tuotteistamisasteita laajempina kokonaisuuksina. Tuotteis-
tamisen vaiheiden virstanpylvaat ovat selvasti tunnistettavissa, ja han nostaakin esille kuusi
vaihetta (kuvio 3). Ensimmaisessa vaiheessa osa toimintamalleista alkaa erottua joukosta.
Toisessa vaiheessa palvelu saa nimen ja palvelu alkaa hahmottua. Kolmannessa vaiheessa pal-
velun toimitussisalto vakiintuu, ja esimerkiksi sen hinta on ainakin teoriassa mahdollista rau-
hoittaa kiinteaksi. Neljannessa vaiheessa palvelu alkaa monistua perimatietona, jolloin asian-
tuntija voi opettaa nuorempia kollegojaan toimittamaan palvelun likimain samoin kuin han
itse. Viidennessa vaiheessa palvelu alkaa monistua yrityksen ulkopuolella. Tassa vaiheessa
palvelun vaiheet ovat jo dokumentoitava, ja tyoohjeiden, tarkistuslistojen, dokumenttimal-
lien ja koulutusmateriaalien ansiosta palvelu on toistettavissa oman yrityksen ulkopuolella.
Kuudennessa vaiheessa palvelu muuttuu jalleenmyytavaksi. Talloin palvelukonsepti on valmis
lisensoitavaksi ja jaeltavaksi kumppaniverkon tai jalleenmyyjien avulla. Naiden kuuden vai-
heen jalkeen onkin jo franchising-konseptin vuoro. Kun palvelutuote saavuttaa edella mainit-

tuja vaiheita, myos sen markkinointi muuttuu. (Parantainen 2007, 13-15.)
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Palvelu alkaa
monistua
yrityksen

ulkopuolella

Osa Palvelu alkaa
toimintamalleista = monistua
- . hahmottua vakiintuu e
erottuu joukosta perimétietona

Palvelu muuttuu

Palvelu alkaa Toimitussisaltd
jalleenmyytavaksi

Kuvio 3: Tuotteistamisen virstanpylvaat (Parantainen 2007, 13-15.)

3.1.3 Tuotteistamisprosessi

Tuotteistaminen on jatkuva ja vaiheittain eteneva prosessi. Siihen kuuluvat tuotteiden muo-
dostaminen, valmisteleva tyo, sisainen ja ulkoinen markkinointi seka seuranta ja arviointi.
Tuotteistaminen voi parhaimmillaan olla kehittamis- ja kehittymisprosessi, jossa yrityksen
henkilosto ja johto oppivat ymmartamaan ja jasentamaan palvelujaan ja niiden tuotteistamis-
ta paremmin. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 45.)

Lehtisen ja Niinimaen (2005, 43) mukaan on olemassa sisaista ja ulkoista tuotteistamista. Si-
sainen tuotteistaminen ei nay asiakkaalle, vaan on yrityksen sisaista toiminnan kehittamista,
prosessien systematisointia ja dokumentointia. Sisaisen tuotteistamisajattelun avulla koko
yrityksen toimintaa voidaan kehittaa ammattimaisempaan suuntaan. Ulkoinen tuotteistami-
nen on asiakasrajapinnassa tapahtuvaa suunnittelua ja konkretisointia. Se edellyttaa sisaisen
toiminnan systematisointia. Ulkoisessa tuotteistamisessa palveluprosessit kuvataan ja konkre-
tisoidaan. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 43.)

Sipila (1999, 124) tiivistaa tuotteistamisprosessin sisaltamaan ainakin tuotevalikoiman analy-
soinnin ja suunnittelun, tuoteluettelon ja tuotteistusohjelman laatimisen seka hinnoittelu-
strategian laatimisen. (Sipila 1999, 124.) Torkkelin, Salmen, Ojasen, Lankisen, Laaksolahden,
Hannisen ja Hallikkaan (2005, 28) mukaan palveluiden tuotteistamissa pitaisi huomioida viisi
paakohtaa palveluja kehitettaessa (kuvio 4). Ensimmainen on lahtokohtien arviointi, joka si-
saltaa yrityksen ja sen strategian seka asiakashyotyjen arvioinnin. Toinen kohta on palvelu-
tuotteiden rakentaminen, jossa maaritellaan palvelupaketti seka palvelun tuotantoprosessi.

Kolmas kohta on palvelutuotteen testaus asiakkaan kanssa, joka tapahtuu mahdollisuuksien
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mukaan. Neljas kohta on palvelupaketin hinnoittelu ja markkinoinnin suunnittelu. Viides koh-

ta on palvelutuotteen arviointi, seuranta ja kehittaminen. (Torkkeli ym. 2005, 28.)

Lihtékohdat

Asiakashyodyt Yritys Strategia

Palvelutuotteiden rakentaminen

|¢

Palvelupaketin maarittaminen Palvelun tuotantoprosessin maarittaminen

Testaus asiakkaan kanssa

|¢

Palvelutuotteen testaaminen asiakkaan kanssa mahdollisuuksien mukaan

|¢

Hinnoittelu ja markkinoinnin suunnittelu

Palvelupaketin hinnoittelu Markkinointisuunnitelman laatiminen Brandin rakentaminen

|¢

Seuranta ja kehitys

Palvelutuotteen arviointi Jatkuva kehittdminen

Kuvio 4: Tuotteistamisprosessin paakohdat (Torkkeli ym. 2005, 28)

3.1.4 Tuotekuvauksen rakenne

Tuotteen perusidean selvittya, voidaan siirtya yksityiskohtaisempaan tuotekuvaukseen. Sipila
(1999, 74-78) on listannut sisaisen tuotekuvauksen sisallysluettelon (kuvio 5), jonka pohjalta
saadaan konkreettinen kokonaiskuva tuotteesta ja ainekset asiakkaille suunnattuihin esittei-

siin.
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1. Tuotteen nimi ja yleiskuvaus

2. Tuotteen kayttotarkoitus ja asiakashyodyt

3. Markkinapotentiaali, asiakkaat ja tavoitteet

4. Minka tuotteiden kanssa se kilpailee tai mita se korvaa

5. SD[Ji\fUUS oman or'ga|1isaat0|1 strategiaan

9. Tarkeimmat referenssit

10. Tuotteen hinta

11. Tuotteen toimitusaika

12. Vastuuhenkilot

13. Tuotteistuksen ja tuotekehityksen jatkotoimet

14. Vaikutukset toimintaprosesseihin

Kuvio 5: Tuotekuvauksen sisallysluettelo (Sipila 1999, 74-78.)

Ensimmaisessa kohdassa selvitetaan miksi tuote on otettu erityistarkasteluun ja mika tuotteen
nimi on. Toisessa selvitetaan tuotteen kayttotarkoitus ja asiakashyodyt eli miten tuotetta
kaytetaan, mihin tarpeeseen se tulee, millaisia asiakashyotyja se lupaa ja mitka ovat tuot-
teen parhaat myyntiargumentit. Kolmannessa kohdassa selvitetaan, minkalaiset markkinat
tuotteella on ja minkalaisiin tuloksiin tuotteella voidaan paasta. Neljannessa kohdassa selvi-
tetaan tuotteen kilpailijat, niiden asema markkinoilla ja korvaako luotu tuote jonkun oman
tai jo markkinoilla olevan tuotteen. Viidennessa kohdassa tuotetta verrataan strategiaan ja
arvioidaan sen sopivuutta koko tuotevalikoiman kannalta. Kuudennessa kohdassa tuote kuva-
taan palvelupakettina tai prosessi- tai toimintakaaviona. Seitsemannessa kohdassa tarkastel-
laan tuotteen eri versioita esimerkiksi eri toimialojen asiakkaille tehdyt perusversiot, joista

edelleen tehdaan asiakaskohtaisia versioita. Kahdeksannessa kohdassa selvitetaan miten tuote
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tehdaan aineellisemmaksi ja siten helpommaksi ostaa. Yhdeksannessa kohdassa selvennetaan
tuotteen referenssit, joita voidaan kayttaa tuotteen markkinoinnissa. Kymmenennessa koh-
dassa mietitaan tuotteen hinta, hinnoitteluperiaatteet tai hinnoittelujarjestelma. Seuraavaksi
selvitetaan tuotteen toimitusaika tai toimitusaikahaarukka. Sitten kuvataan tuotteen vastuut
eli kuka tai ketka vastaavat henkilot vastaavat mistakin prosessista. Kolmastoista kohta on
tuotekehityksen ja tuotteistuksen toteutussuunnitelma, ja neljannessatoista kohdassa selvite-

taan vaikutuksia toimintaprosesseihin. (Sipila 1999, 74-77.)

3.2 Asiantuntijapalvelut tuotteena

Asiantuntijapalveluita ei yleensa kutsuta tuotteiksi, silla osaamisen myymista ei koeta tuot-
teiden myynniksi. Yleensa tuote koetaan tavaramaailmaan viittaavaksi ja jopa katsotaan, etta
se on standardituote. Lehtinen ja Niinimaki (2005, 9) huomauttavat kuitenkin, etta lahtokoh-
taisesti tuote on ylakasite, johon sisaltyvat niin tavarat kuin palvelutkin. Tuote voi siis olla

yhta hyvin tavara kuin palvelukin, tai naiden yhdistelma. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 9.)

Lehtinen ja Niinimaki (2005, 9) maarittelevat asiantuntijapalvelut hyotya tuottaviksi vaihdon
valineiksi, jotka ovat aineettomia ja perustuvat erikoisosaamiseen. Ne oleellisilta osin tuote-
taan, markkinoidaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Palvelujen perusominaisuuksina on niiden
aineettomuus, toiminto- ja prosessiluonne seka tuotannon, markkinoinnin ja kulutuksen sa-
manaikaisuus. Asiantuntijapalvelun niista tekee palveluihin liittyva erikoisosaaminen. Tama
erikoisosaaminen liittyy useimmiten asiakkaan ongelman ratkaisemineen ja on luonteeltaan

tietotyota, suunnittelua ja vastaavaa henkista prosessointia. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 9.)

Sipilan (1999, 26-27) mukaan asiantuntijatyon keskeisimpia piirteita ovat luovuus ja ainutlaa-
tuinen osaaminen, joka erottaa sen muista palveluista. Asiantuntijapalveluita tarvitaan yleen-
sa uuden kehittamiseen tai monimutkaisten ongelmien ratkaisemiseen. Taman vuoksi asian-
tuntijapalvelua tarjoavalta vaaditaan laajaa yleisnakemysta, pitkaa kokemusta, hyvia kasite-
valmiuksia ja inhimillista luovuutta seka toteutuskykya ja ammattimiestaitoa. Asiantuntija-
palveluihin saattaa kohdistua niin suuria vaatimuksia, etta yksi henkilo ei omaa kaikkia siihen

vaadittavia ominaisuuksia vaan on turvauduttava tyopareihin ja tiimiin. (Sipila 1999, 26-27.)

3.3 Asiantuntijapalvelun hinnoittelu

Asiantuntijapalveluita on vaikea hinnoitella ja hintaa hankala arvioida. Asiakas saattaa hel-
posti verrata asiantuntijapalvelun hintaa tyon suorittamiseen kuluneeseen aikaan tai omaan
kuukausipalkkaansa. Hintaa tulisi kuitenkin verrata saatuun hyotyyn. Sipilan mukaan ”Hinnoit-
telun tulee olla aktiivista ja sen tulee elaa asian uutuuden, luovuuden, kilpailutilanteen ja

vaihtoehtojen ja asiakassuhteen laajuuden mukaan.” (Sipila 1999, 79.)
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Lehtisen ja Niinimaen (2005, 55) mukaan hinnoittelumalleja voidaan katsoa eri nakokulmista
ja hinnoitteluperusteita on kolmenlaisia: Kustannusperusteisia, arvopohjaisia ja kilpailuperus-
teisia. Kustannusperusteisessa hinnoittelussa palvelusta laskutetaan siten, etta tuottajan kus-
tannukset katetaan ja minimikate saavutetaan. Arvopohjaisessa hinnoittelussa vaikuttavat
taloudelliset, tekniset, sosiaaliset tai palvelusta suoraan johtuvat hyodyt. Markkina- tai kysyn-
taperusteinen hinnoittelu perustuu kilpailuun tai asiakaslahtoisyyteen tai molempiin. Markki-
noilla kaytava kilpailu ohjaa hinnoittelua siten, etta esimerkiksi markkinaosuutta pyritaan

lisaamaan aggressiivisella hinnoittelupolitiikalla. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 55.)

Kun palveluita on tuotteistettu, on myos hinnoittelu helpompaa. Talloin palvelukokonaisuu-
delle voidaan antaa listahinta tai hintahaarukka. Perinteinen asiantuntijapalvelun hinnoitte-
lumalli on tarjoukseen perustuva hinnoittelu. Tuotteistamisella voidaan nopeuttaa ja paran-

taa tarjousten laatua ja raataloityjen tarjousten valmistamista. (Sipila 1999, 80.)

3.4 Palvelupaketin muodostuminen

Palvelupaketiksi kutsutaan kokonaisuutta, jonka muodostavat ydinpalvelu ja liitannaispalve-
lut. Asiantuntijapalvelut muodostuvat muitten palveluiden tapaan naista kahdesta. Palvelu-
paketti suunnitellaan ja kootaan ydinpalvelun ymparille, mutta joskus asiakas kiinnostuu
ydinpalvelusta vasta, kun sita ymparoi joukko liitannaispalveluja. Palvelupaketti pyritaan ra-
kentamaan siten, etta asiakas kokee myonteisia kokemuksia ja elamyksia niin ennen ydinpal-
velua, kuin sen aikana ja jalkeenkin. Tavanomaista onkin, etta kokemukset perustuvat suurel-

ta osin kuitenkin liitannaispalveluihin. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 39)

Sipila (1999, 64) vertaa palvelupakettia kukkaan, jossa sen keskus kuvaa ydinpalvelua ja tera-
lehdet liitannaispalveluja. Tavoitteena on saada kukka eli tuote nayttamaan asiakkaan silmis-
sa juuri hanelle sopivalta. Liitannaispalveluilla voidaan nostaa palvelun laatumielikuvaa asiak-
kaan silmissa. Asiakas kokee, etta lisapalvelu on vain yksi piirre paremmasta asiakaspalvelus-

ta. (Sipila 1999, 64-65.)

Palvelupaketti voidaan nahda myos erilaisista osapalveluista muodostuvana kokonaisuutena.
Osapalveluita voidaan kuitenkin myyda myos erikseen, jolloin paketti on lahinna markkinoin-
nillinen keino helpottaa asiakkaan ostopaatosta ja olla myos pyrkimys myyda pienasiakkaalle
suurempia kokonaisuuksia. Asiakaslahtoisyyden kannalta on suotavaa kuvata ensin tarjolla
olevia peruselementteja, ja sitten helpottaa asiakkaan valintapaatosta tarjoamalla esimerkik-
si ennalta mietittyja kombinaatioita. Sipilan (1999, 65) mukaan useimmiten rakennetaan kol-

me erilaista palvelupakettia: edullinen riisuttu peruspaketti pienasiakkaille, keskikokoinen
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peruspalvelupaketti ja erikoispaketti, joka muodostuu peruspaketista ja asiakkaan tarpeiden

mukaan raataloidyista lisaosista. (Sipila 1999, 65.)

4  Palvelupaketin luominen palvelumuotoilua hyodyntaen

Tassa luvussa hyodynnetaan palvelumuotoilumallia palvelupaketin luomiseksi seka esitellaan
palvelumuotoilun eri vaiheet ja miten niita voidaan hyodyntaa. Taman opinnaytetyon palve-
lumuotoiluprosessi koostuu ymmarra-, kehita- ja toteuta-vaiheesta, joihin on liitetty pohdi-,
seulo- ja selita-vaiheet. Palvelumuotoilumalli toimii opinnaytetyon pohjana, johon kaikki me-

netelmat perustuvat.

4.1  Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoilun maarittely on haastavaa. Se on kasvava osaamisala, joka yhdistelee eri tie-
teenalojen menetelmia ja muotoiluosaamisen mukaan palveluiden kehittamiseen. Stickdornin
ja Scneiderin (2010, 30-31) mukaan palvelumuotoilu on asiakaslahtoinen prosessi, jonka kes-

kipisteena on asiakas. Sen suunnitteluvaiheessa otetaan mukaan kaikki sidosryhmat palvelui-

den ja suunnittelun kehittamiseen. (Stickdorn & Schneider 2010, 30-31.)

Palvelumuotoilu on suhteellisen uusi osaamisala. Nykymuotoinen palvelumuotoilu syntyi 1990-
luvun alussa teknologian rajahdysmaisen kehittymisen saattelemana. Etenkin internetin kasvu
ja kehitys ovat kasvattaneet palvelualan kehityspaineita ja mahdollisuuksia. (Tuulaniemi
2011, 61.) Miettisen (2010, 12-13.) mukaan palvelumuotoilu lahtee inhimillisen toiminnan,
tarpeiden, tunteiden ja motiivien kokonaisvaltaisesta ymmartamisesta. Siina hyodynnetaan
muotoilussa yleisesti kaytettyja menetelmia kayttajatiedon keraamisessa ja hyodyntamisessa.
(Miettinen 2011, 12-13.)

Palvelumuotoilu myotailee muotoilun tapaan asiakkaan tarpeita ja ratkaisee ongelmia erilais-
ten menetelmien avulla. Palvelumuotoilu auttaa organisaatioita havaitsemaan palveluiden
strategiset mahdollisuudet liiketoiminnassa, innovoimaan uusia palveluita ja kehittamaan jo
olemassa olevia palveluita. Silla pyritaan yhdistamaan palveluntarjoajan liiketoiminnalliset
tavoitteet asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin. Palvelumuotoilu on useista osaamisaloista
kumpuava tyokalu- ja menetelmavalikoima, joka toimii kokonaisvaltaisena prosessina. (Tuula-
niemi 2011, 24-27, 63-64.)

Moritzin mukaan palvelumuotoilu muodostuu kuudesta eri vaiheesta. Ne ovat ymmarra, pohdi,
kehita, seulo, selita ja toteuta. Naiden vaiheiden tavoitteena on auttaa tekijaa saavuttamaan
tavoiteltu lopputulos, ja ne varmistavat myos ettei turhia tai huonoja palveluita paase synty-

maan. (Moritz 2005, 123.)
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Opinnaytetyossa kaytettiin Moritzin mallia siten, etta eri vaiheita yhdisteltiin. Pohdi-, seulo-
ja selita-vaiheet yhdistettiin ymmarra-, kehita- ja toteuta-vaiheisiin, silla niiden ei uskottu
tuovan merkittavaa lisaarvoa opinnaytetyolle kokonaisina vaiheina. Pohdi-vaihe liitettiin ym-
marra-vaiheeseen, seulo-vaihe liitettiin kehita-vaiheeseen ja selita-vaihe yhdistettiin toteuta-
vaiheeseen. Tyossa tullaan kayttamaan palvelumuotoilun eri menetelmia prosessin edetessa.
Kuviossa 6 on kuvattu palvelumuotoilunprosessin vaiheet seka menetelmat, joita tyossa kayte-
taan. Ymmarra-vaiheen menetelmina toimivat haastattelut, palvelupolku ja net scouting.
Teemahaastattelujen avulla hankitaan tietoa Leppavaaran Laskenta Oy:n nykytilasta, sen tar-
joamista palveluista, heidan arvionsa tarpeellisista muutoksista, asiakkaiden tarpeista ja arvio
siita, mihin suuntaan tilitoimistojen palvelut ovat kehittymassa. Palvelupolun avulla pyritaan
ymmartamaan asiakkaan palvelutapahtumat, jotka asiakas kohtaa. Net scoutingia kaytetaan
kartoittamaan muiden tilitoimistojen palveluntarjontaa. Kehita-vaiheen menetelmiksi valikoi-
tui tyopajat, prototypiointi seka SWOT -analyysi. Tyopajojen tarkoituksena on kerata ideoita
ja kehittaa niita. SWOT-analyysin tarkoitus on havainnoida mahdolliset sisaiset ja ulkoiset
mahdollisuudet ja uhat. Prototypioinnilla kehitetaan palvelupaketin ensimmainen prototyyp-

pi. Toteuta-vaiheessa prototyypin ja sen SWOT -analyysin pohjalta luodaan lopputuote, jota

arvioidaan TOWS-matriisin avulla.

Ymmarra

Haastattelut Palvelupolku Net scouting

Tyopajat Prototypiointi ~ SWOT -analyysi

A 4
e

Toteuta

Lopputuote TOWS -matriisi

Kuvio 6: Palvelumuotoilussa kaytetyt menetelmat
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4.2 Lahtotilanteen kartoittaminen

Palvelumuotoilun ensimmainen vaihe on ymmarra-vaihe. Ymmarra-vaiheessa kartoitetaan asi-
akkaiden tietoiset ja piilevat tarpeet, selvitetaan asiayhteydet, resurssit, rajoitukset ja tutki-
taan mahdollisuuksia. Ymmarra-vaihe luo pohjan projektille ja se nayttaa suunnan, johon tyo-
ta lahdetaan viemaa. Moritzin (Moritz 2005, 124) mukaan ymmarra-vaihe on linkki projektin ja
todellisuuden valilla yhdistaen nama. Ymmarra-vaiheessa uusia menetelmia hyodyntaen voi-
daan tarkastella jo ennestaan tuttuja aiheita uusista nakokulmista. Prosessin tarkoituksena on
selvittaa asiakkaan halut seka tarpeet, ja kehittaa palvelutuotetta niiden mukaisesti. Ymmar-
ra-vaiheessa saatujen tulosten tulee olla mahdollisimman realistisia, jotta niita voidaan hyo-
dyntaa palvelumuotoiluprosessin muissa vaiheissa. Tulosten pohjalta voidaan aloittaa tuot-

teen tai palvelun kehittaminen ja sen hiominen entista paremmaksi. (Moritz 2005, 124.)

Moritzin mallin pohdi-vaihe on liitetty ymmarra-vaiheeseen. Pohdi-vaiheen tarkoituksena on
loytaa palveluista ongelmia ja uusia asiakastarpeita (Moritz 2005, 128-131). Tama vaihe liittyy

niin laheisesti ymmarra-vaiheeseen, etta nama vaiheet paatettiin yhdistaa.

Opinnaytetyon ymmarra-vaiheen tarkoituksena on saada ja loytaa tietoa Leppavaaran Lasken-
ta Oy:n nykytilasta, sen asiakkaista ja sen kilpailijoista. Lahtotilanteen selvittaminen on erit-
tain tarkeaa prosessien ymmartamisen ja niiden kehittamisen kannalta. Ymmarra-vaiheessa
kaytettiin teemahaastatteluja, asiakkaan palvelupolkua ja net scoutingia. Teemahaastattelu-
jen tarkoituksena oli selvittaa nykytila, asiakkaiden tarpeet ja arvio tulevaisuudesta, jotta
prosessia lahdettaisiin viemaan oikeaan suuntaan. Asiakkaan palvelupolun avulla oli tarkoitus
selvittaa ja ymmartaa asiakkaan kohtaamat palvelutapahtumat. Net scoutingin avulla selvi-

tettiin kilpailijoiden palveluntarjontaa.

4.2.1 Teemahaastattelun kayttaminen tutkimusmenetelmana

Teemahaastattelu valittiin ymmarra-vaiheeseen tiedonkeruumenetelmaksi, koska sen avulla
saadaan hyvin selville Leppavaaran Laskenta Oy:n nykytila, mita palveluita se tarjoaa talla
hetkella, mika on heidan nakemyksensa tulevaisuudesta, minkalaisia asiakastyyppeja heilla on
ja mita asiakkaat heilta vaativat ja haluavat. Teemahaastattelu valikoitui menetelmaksi sen
tarjoaman joustavuuden ja kysymysten tarkentamisen mahdollistamisen takia. Nain voidaan
saada entista kattavampia vastauksia ja voidaan saada tietoon asioista, joita ei olisi tajunnut
muuten kysya. Tutkimusmenetelmana teemahaastattelu antaa parhaan mahdollisen keinon

selvittaa tarkkoja tietoa lahtotilanteesta ja asiakkaista.

Teemahaastattelu on lomake- ja avoimen haastattelun valimuoto. Teemahaastattelun luon-

teeseen kuuluu, etta haastattelun aihepiirit eli teema-alueet ovat tiedossa, mutta kysymysten
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tarkka muoto ja jarjestys puuttuvat. Talloin haastattelulla on aariviivat, mutta se antaa jous-
tovaraa haastattelijalle lOytaa halutut tiedot haastateltavalta. Hirsjarven ja Hurmeen (2008,
65-66) mukaan teemahaastattelu on keskustelunomainen tilanne, jossa pyritaan saamaan
haastateltavan subjektiivisen nakemykset esille. Haastattelun pohjana toimivat teemat, joi-
den tulee kuitenkin olla tarpeeksi ilmavia, jotta niiden moniulotteisuus sailyy. (Hirsjarvi &
Hurme 2008, 65-66.)

Tassa opinnaytetyossa kaytettiin yhta teemahaastattelua. Haastattelun kohteeksi valittiin
henkilo, jolta luultavimmin pystyttaisiin saamaan parhaimmat vastaukset. Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa on tarkeaa, etta haastateltavilla henkil6illa on tarpeeksi tietoa ja kokemusta
tutkittavista asioista, jotta haastattelun tulokset olisivat mahdollisimman luotettavia. (Tuomi
& Sarajarvi 2009, 85.) Haastatteluun valittiin yksi henkilo Leppavaaran Laskenta Oy:sta. Ky-
seisella henkilolla on paljon kokemusta, nakemysta ja asiantuntevuutta, joten vastauksien

voidaan olettaa olevan luotettavia.

Haastattelu nauhoitettiin ja litteroitiin. Litterointi tarkoittaa nauhoitetun aineiston muutta-
mista tekstimuotoon (Ojasalo ym. 2009, 99). Haastattelun litteroinnin tarkkuudesta ei ole yk-
siselitteista ohjetta vaan se riippuu tutkittavasta aiheesta. Litteroinnin avulla saadaan moni-

puoliset lahtokohdat analysoitavaan aiheistoon. (Hirsjarvi & Hurme, 139-140.)

4.2.2 Leppavaaran Laskenta Oy:n Tahvanaisen haastattelu

Leppavaaran Laskenta Oy:n Tuomas Tahvanaisen haastattelu suoritettiin sahkopostitse
10.2.2015. Tuomas Tahvanainen tyoskentelee Leppavaaran Laskennassa kuuluen yrityksen
johtoportaaseen, ja han omaa yli 17 vuoden kokemuksen tilitoimistosta. Tahvanaisen haastat-
telu teemoitettiin kolmeen eri teemaan. Teemat kasittelivat tilitoimistoalaa, Leppavaaran
Laskennan asiakaskuntaa ja tilitoimiston tarjoamia palveluita. Haastattelun kysymykset ovat

liitteessa 1.

Tilitoimistoalaa kasittelevaksi teemaksi oli valittu alan tulevaisuuden nakymat. Tahvanaiselta
kysyttiin, etta minkalaisia tuotteita tilitoimisto tarjoaa talla hetkella ja mihin suuntaan tuote-
ja palveluvalikoima on menossa tilitoimistoissa. Hanen mukaansa tilitoimistojen palveluntar-
jonta on muuttumassa pelkasta kirjanpidon tekemisesta ja palkkojen laskemisesta kohti haas-
tavampia neuvonta- ja talouspaallikkopalveluita. Tilitoimiston tulee palveluntarjonnallaan
kyeta vastaamaan pk-yhtididen muuttuviin tarpeisiin ja sen tulee kyeta toteuttamaan entista
laajempia ja haastavampia ulkoistustoimeksiantoja. Koska asiakasyrityksia on monenlaisia,
ovat niiden tarpeetkin erilaiset. Talloin tilitoimistolla tulee olla tuotteita vastaamaan eri-

tyyppisten pk-yhtioiden tarpeita nykyaikaisilla kehittyvilla markkinoilla. Tuotteita tulee olla



20

perinteisesta lakisaateisesta kirjanpidosta, palkanlaskennasta ja viranomaisraportoinnista ai-

na syvempaan kumppanuuteen liittyviin talouspaallikko- ja hr-palveluihin.

Tilitoimistojen tulevaisuuden nakymien lisaksi haluttiin selvittaa Leppavaaran Laskennan asia-
kaskuntaa. Tahvanaisen mukaan yritys palvelee lahinna paakaupunkiseudun eri-alojen pk-
yrityksia. Asiakkaina on niin startup-yrityksia, kasvuyrityksia kuin pienia pk-yrityksiakin. Asi-
akkaina on muun muassa rakennusliikkeita, huolinta- ja kuljetusliikkeita seka arkkitehti- ja

muita palvelualan toimistoja. Asiakkaita on talla hetkella satoja ja lisaa tulee kokoajan.

Kolmantena teemana olivat tilitoimiston tarjoamat palvelut. Tahvanaiselta kysyttiin, etta mi-
ta palveluita yritys talla hetkella tarjoaa. Leppavaaran Laskenta tarjoaa muun muassa laki-
saateista kirjanpitoa ja tilinpaatosta, HR-palveluja kuten palkkahallintoa, sahkoisia taloushal-
linnon jarjestelmia, talousjohtopalveluja ja juridisia palveluja. Tahvanaisen mukaan yritysten
tarpeet ovat muuttumassa haastavammiksi ja siksi palveluntarjontaa pitaa myos paivittaa.
Yritykset haluavat ja tarvitsevat enemman ja enemman kunnon kumppania, joka voisi huoleh-

tia kokonaisvaltaisesti taloudesta.

4.2.3 Leppavaaran Laskenta Oy:n taloushallintoasiantuntijan haastattelu

Leppavaaran Laskennan taloushallintoasiantuntijan haastattelu suoritettiin Leppavaarassa

11.3.2015. Haastateltavana ollut kirjanpitaja on Leppavaaran Laskennan vakituinen tyonteki-
ja. Haastattelu suoritettiin teemahaastatteluna. Haastattelu koostui kolmesta paateemasta,
jotka olivat asiakkaat, palvelut ja sisaiset prosessit. Haastatteluun oli valmisteltu kysymyksia
jokaisesta kategoriasta, mutta teemahaastattelun luonteen mukaisesti haastattelu oli enem-

man keskustelumainen. Haastattelun runko on kuvailtu liitteessa 2.

Asiakasteeman tarkoituksena oli selvittaa, minka alan asiakkaita ja kuinka montaa asiakasta
haastateltava taloushallinnon ammattilainen hoitaa. Lisaksi tarkoitus oli selvittaa tilitoimiston
tyontekijan suhdetta asiakkaisiin. Haastattelusta ilmeni, etta haastateltu taloushallinnon
ammattilainen hoitaa kymmenta asiakasta. Asiakkaina on pelkastaan pk-yrityksia. Yrityksina
on ainakin rakennus-, siivous- ja konsultointialan yrityksia, parturikampaamo ja kukkakauppa.
Yhteydenpito asiakkaisiin tapahtuu paaosin sahkopostitse, joskus puhelimitse ja harvemmin
kasvotusten. Kasvotusten asiakkaat ovat enemman yhteydessa tilitoimiston osakkaisiin ja joh-

toportaaseen.

Toisena teemana olivat palvelut. Tarkoituksena oli selvittaa ensinnakin onko asiakkailta tullut
haastateltavan korviin mitaan kommenttia tai toiveita Leppavaaran Laskennan nykyisista pal-
veluista. Lisaksi pyrittiin selvittamaan, minkalaisiin paketteihin haastateltava kokoaisi nykyi-

set palvelut, ja nakeeko han tarvetta muutokselle nykytilanteesta. Tavoitteena oli viela sel-
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vittaa asiantuntijan mielipidetta siita, ovatko nykyiset palvelut riittavat vai pitaisiko luoda
kokonaan uusia. Haastattelusta ilmeni, etta nykyiset asiakkaat eivat ole antaneet mitaan ra-
dikaalia palautetta tai kehitysehdotuksia palveluista suoraan haastateltavalle. Palvelupaket-
tien kokoamisen suhteen haastateltava sanoi, etta riittavan selkeat paketit riittavat, ja oli
sita mielta, etta askel askeleelta asiakassuhdetta syventavat paketit voisivat toimia. Haasta-
teltavan mielesta olemassa olevia palvelupaketteja olisi hyva hieman paivittaa. Leppavaaran
Laskennan tarjoamat palvelut sinallaan ovat riittavat, joskin laki ja konsultointipalveluita voi-
taisiin tuoda enemman esille ja niihin voisi panostaa. Laki ja konsultointipalveluille on paljon

kysyntaa.

Kolmantena teemana olivat sisdiset prosessit. Tarkoituksena oli selvittaa tekevatko kirjanpita-
jat ja taloushallinnon ammattilaiset myyntityota ja helpottaisiko heidan hommaansa selke-
ammat tuotekuvaukset ja hinnoittelut. Lisaksi pyrittiin selvittamaan kuinka tarjouksen teke-
minen asiakkaalle tapahtuu. Haastattelusta ilmeni, etta kirjanpitajat eivat juuri tee myynti-
tyota ja taloushallinnon tyontekijat eivat yhtaan. Myynti ja lisamyynti tapahtuvat paaosin
osakkaiden ja johtoportaan toimesta. He vastaavat myos asiakkaiden tarjouspyynt6ihin eli he
tekevat tarjoukset asiakkaille. Haastateltava oli sita mielta, etta selkeilla tuotekuvauksilla ja
helposti hinnoiteltavilla tuotteilla myos kirjanpitajat voisivat tehda myyntityota, joka varmas-

ti kasvattaisi myyntia. Tama myos aukaisisi resursseja muualta yhtion sisalta.

4.2.4 Asiakkaan palvelupolku

Palvelupolulla kuvataan palvelukokonaisuutta. Se kuvaa asiakkaan kulkureittia ja kokemuksia
palvelun aika-akselilla. Palvelupolku voidaan jakaa myos eri vaiheisiin. Tallaisia vaiheita voi-
vat olla esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Ne syntyvat asiakkaalle muodostuvan arvon
nakokulmasta. Esipalveluvaihe valmistelee palvelun muodostamista. Siina kohtaa asiakas on
voinut olla yhteydessa yritykseen esimerkiksi sahkopostitse tai internetin valityksella. Ydin-
palveluvaiheessa asiakas saa varsinaisen arvon. Jalkipalvelulla tarkoitetaan asiakkaan kontak-

tointia varsinaisen palvelutapahtuman jalkeen. (Tuulaniemi 2011, 78-79.)

Leppavaaran Laskenta Oy:n asiakkaan palvelupolku toteutettiin yhteistyossa Leppavaaran Las-
kennan kanssa tyopajassa 25.3.2015. Tyopaja toteutettiin Leppavaaran Laskennan tiloissa.
Tyopajaan osallistui kuusi tutkimushenkiloa, jotka olivat Leppavaaran Laskennan ja sisaryhtio
Tilitoimisto EMU:n asiantuntijoita seka ulkopuolinen konsultti. Tyopajassa pohdittiin aivorii-
himaisesti Leppavaaran Laskenta Oy:n asiakkaan palvelupolkua. Yrityksen ulkopuolinen kon-
sultti johti keskustelua ja muut ideoivat ja kommentoivat. Palvelupolku aloitettiin osto-
kohdasta, jolloin asiakas hyvaksyy tarjouksen. Taman jalkeen alettiin pohtia asiakkaan reittia,

kohti ostohetkea. Ostohetkeen paasemisen jalkeen pohdittiin kuinka asiakasta palvellaan
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tuotteen ostamisen jalkeen. Lopputuloksena saatiin koottua Leppavaaran Laskennan asiak-

kaan palvelupolku (kuvio 7).

Joku tuttu suosittelee /
verkostot

* Asiakastapahtuma/oma

Hakee Googlesta

Menee toimiston www-
sivuille

Yhteydenotto puh. tai
@ (itse tai pyydettyna)

* "Taloushallinnan opas
kasvuun" Hunajapurkki

Saa asianttuntijalta
sahkopostin tai soiton
saman pdivan aikana

Tarjous (kaikki)

2. tapaaminen

Soitetaan: Tavataanko?

Saa sahkopostilla
tasmennetyn
tarjouksen

* + tapaamisajan ehdotus

1. kartoitustapaaminen
(EWESELCEED)

Osto: Tarjouksen
hyvédksyminen

Tervetuloa @ (pienet
asiakkaat)

Tervetulopaketti:
* perustarjoama

* sinun ihmisesi

* hyva mieli

1. Workshop:

* Myydyn kokonaisuuden
toteutus

Tiivista
kommunikointia
kayttéonoton ajan (1-
3kk)

Vuositapaaminen

Kuukausiraportti @

* +paikka lisamyyntiin

www-sivuille

Uutiskirje: palveluiden
lisamyynti

Kuvio 7: Leppavaaran Laskenta Oy:n asiakkaan palvelupolku

Tavanomaisen asiakkaan palvelupolku lahtee siita, kun han ensi kerran kuulee Leppavaaran
Laskennasta. Tama voi olla jonkun tutun suosittelemana tai asiakkaan omista kontaktiverkos-
toista. Asiakas voi kuulla Leppavaaran Laskennasta myos tilitoimiston jarjestamassa asiakasti-
laisuudessa. Seuraavaksi asiakas hakee tilitoimistoa googlesta tai jostain toisesta hakukonees-
ta. Taman vuoksi on tarkeaa, etta tilitoimisto on helposti loydettavissa hakukoneiden avulla.
Asiakkaan seuraava askel on se, etta han menee tilitoimiston internet-sivuille. Tilitoimiston
internet-sivujen on oltava selkeat ja vakuuttavat, jotta asiakkaan kiinnostus tilitoimistoa koh-

taan ei lopahda. Tahan kohtaan loppuu asiakkaan esipalveluvaihe.

Seuraavaksi vuorossa on ydinpalveluvaihe, jossa ensiksi asiakas ottaa yhteytta tilitoimistoon
joko sahkopostitse tai puhelimitse. Tama voi tapahtua asiakkaan itsensa toimesta tai asiak-
kaan jattamana yhteydenottopyyntona. Tassa vaiheessa asiakas voi saada tilitoimistolta
eraanlaisen "hunajapurkin” palveluiden ostamisen houkuttimeksi. Talla tarkoitetaan sita, etta
asiakkaalle tarjotaan ilmaiseksi jonkin tuotteen tai palvelun osan, jonka saatuaan kiinnostuisi
enemman myos muista tuotteista tai palveluista. Hunajapurkin avulla asiakas kiinnostuu en-

tista enemman tilitoimiston palveluista ja vakuuttuu sen patevyydesta. Taman lisaksi asiakas



23

ymmartaa itse paremmin minkalaisia palveluita han tarvitsee. Saman paivan aikana tilitoimis-
ton asiantuntija ottaa yhteytta joko sahkopostitse tai puhelimitse asiakkaaseen. Tassa kohtaa
nopeus on tarkeaa, jotta asiakasta ei meneteta kilpailevalle toimistolle. Tarkeaa on myos se,
etta yhteydenottaja on asiantuntija, jotta asiakas voidaan vakuuttaa tilitoimiston patevyydes-
ta. Seuraavana on vuorossa asiakkaan kartoitustapaaminen. Tama on tarkeaa etenkin “tahti-
asiakkaiden” kanssa, jotta heille tarjotaan parasta mahdollista palvelua, heidan tarpeensa
ymmarretaan taydellisesti, heille voidaan tarjota heidan tarvitsemat palvelut ja heille voi-
daan myyda lisaa sellaisia palveluita, joita he eivat valttamatta itse tieda tarvitsevansa. Sit-
ten asiakas saa sahkopostilla tasmennetyn tarjouksen ja uuden tapaamisajan ehdotuksen. Mi-
kali asiakkaasta ei nopeasti kuulu, soitetaan asiakkaalle tapaamisen sopimisesta. Taman jal-
keen tulee asiakkaan toinen tapaaminen tilitoimiston kanssa. Sitten asiakas saa tarjouksen.

Asiakas joko hyvaksyy tai hylkaa tarjouksen.

Oston jalkeen alkaa jalkipalveluvaihe. Pienet asiakkaat saavat sahkopostitse tervetuloa -
kirjeen ja isommat lisaksi tervetuloa -paketin, joka sisaltaa perustarjoamat, asiakasvastuulli-
sen henkilon esittelyn ja tarkeimpana hyvan mielen, jotta asiakas tietaa olevansa tarkea. Ta-
man jalkeen suoritetaan ensimmainen tyopaja myydyn kokonaisuuden toteuttamiseksi. Sen
jalkeen on tarkeaa pitaa tiivista kommunikointia asiakkaan kanssa ensimmaiset 1-3 kuukautta.
Tama voi olla esimerkiksi sahkoisten taloushallintojarjestelmien opettamista asiakkaille. Myo-
hemmin asiakkaalle lahetetaan saanndllisesti uutiskirje, joka voi mahdollistaa lisamyynnin
tekemisen. Tilitoimisto paivittaa internet-sivujaan ja asiakkaalle lahetetaan kuukausiraportti
sahkopostitse. Kuukausiraportin ohessa on myos hyva paikka lisamyyntiin. Jalkipalveluihin

kuuluvat myos vuositapaamiset asiakkaan kanssa.

4.2.5 Kilpailijoiden tutkiminen net scoutingin avulla

Nykypaivana internetin kaytto tiedonhankintamenetelmana on noussut tarkeaan rooliin, silla
sen avulla voidaan saada niin vanhaa kuin reaaliaikaistakin tietoa. Palvelumuotoiluprosessin
menetelmana net scouting toimii loistavasti, koska se tarjoaa tutkijalle uutta, monipuolista ja
erilaista tietoa. Net scouting tarkoittaa tiedon hakemista internetista. Sen hyvia puolia on se,
etta tietoa saadaan nopeasti useista eri aiheista ja nakokulmista. Tietoa hakiessa internetista
on tarkeaa tunnistaa luotettavat sivustot ja artikkelit, jotta ne ovat kayttokelpoisia tutkimuk-
sessa. Taman vuoksi lahteiden luotettavuuden arviointi ja selvittaminen on tarkeaa ennen
kuin lahdetta kaytetaan. (Moritz 2005, 194.)

Tassa opinnaytetyossa kaytettiin net scoutingia yhtena tiedonhankintamenetelmana. Sen tar-
koituksena oli selvittaa kilpailijoiden palveluntarjontaa ja ymmartaa minkalaisia palveluita
markkinoilla talla hetkella on. Tilitoimistot tarjoavat yleensa hyvin samankaltaisia palveluita,

joten tassa tutkimuksessa otettiin pistokokeellisesti hieman erikoisempia palveluita tarkem-
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paan syyniin. Valitut palvelut perustuvat teemahaastatteluissa ilmenneisiin tilitoimistopalve-
luiden tulevaisuuden nakymiin. Valitut tutkittavat palvelutuotteet ovat talouspaallikkopalve-
lu, rahoitusneuvontapalvelu ja juridiset palvelut. Lisaksi selvitettiin, onko palvelutuotteista
luotu jo valmiita palvelupaketteja ja onko hintoja maaritelty. Net scoutingilla selvitettiin
myos mita yhteydenottotapoja kilpailijat kayttavat asiakkaan kiinnostuttua tuotteista. Ke-
raamalla tietoja edella mainituista kohdista, pystytaan paremmin hahmottamaan tilitoimisto-
alan kokonaiskuvaa, ja nain ollen luomaan parempia palvelupaketteja. Tietoa haettiin lahi-
seudun samansuuruisten ja -kaltaisten tilitoimistojen internetsivuilta kuin Leppavaaran Las-
kenta Oy. Tiedonhankinnassa kaytettiin eri hakukoneita, jotta haluttuja tietoja tarjoavia in-
ternetsivuja pystyttiin loytamaan. Keratyt tiedot perustuvat vain yritysten omilta internetsi-
vuilta lOytyviin tietoihin. Todellisuudessa ne saattavat tarjota muitakin palveluita. Internet-
sivuilta on kuitenkin hyva loytya tiedot tarjottavista palveluista, jotta asiakas saa hama myos

tietoonsa ilman yhteydenottoa tilitoimistoon.

Opinnaytetyossa tehtiin yhteenveto tutkittujen yritysten palveluntarjonnasta ja hinnastosta.
Net scoutingin tulokset loytyvat taulukosta 1. Net scoutingiin valituista kohdista loytyi yritys-
ten valilla paljon erilaisuuksia. Ainoa yhtalaisyys kaikkien valittujen yritysten valilla oli se,
etta kellaan ei ollut esiteltyina valmiita palvelupaketteja. Vain yhdelta yritykselta l6ytyi hin-
nasto. Kahteen yritykseen asiakkaan piti ottaa yhteys sahkopostitse, yhteen piti jattaa yhtey-
denottopyynto ja yhdella oli valmis yhteydenottolomake. Valituista palvelutuotteista lOytyi
paljon eroja. Kolme yritysta tarjosi internetsivuillaan talouspaallikkopalvelua, ja yksi ei. Ra-

hoitusneuvontaa tarjosi kaksi, ja kaksi ei. Juridisia palveluita tarjosi vain yksi yritys.
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Taulukko 1: Net scoutingin tulokset

Yksikaan tarkasteltu yritys ei tarjoa internet-sivuillaan valmiita palvelupaketteja. Yhdellakaan
yrityksella ei ollut maariteltyna tietynlaisia palvelukokonaisuuksia, joista asiakas olisi voinut
valita mieleisensa, ja jota olisi voinut raataloida asiakkaan tarpeiden mukaan. Kuten teoreet-
tisessa viitekehyksessa jo todettiin, olisi asiakaslahtoisyyden kannalta suotavaa kuvata ensin
tarjolla olevia peruselementteja, ja sitten helpottaa asiakkaan valintapaatosta tarjoamalla

esimerkiksi ennalta mietittyja kombinaatioita.

Tilitoimisto Talouskolmio Oy on ainoa yritys, joka on hinnoitellut palvelunsa. Kuten teoreetti-
sessa viitekehyksessa todettiin, asiantuntijapalveluiden hinnoittelu on hankalaa. Talouskolmio
Oy on kuitenkin kertonut miten hinta muodostuu, ja maaritellyt erillistuntihinnaston tarkasti.
Lisaksi se kertoo, etta minkalaista hinnastoa kaytetaan missakin palvelutuotteessa. Mikaan
muu tarkasteltava yritys ei tarjoa minkaanlaista viitetta palveluidensa hintatasoon tai siihen,

minkalaista veloitustapaa kaytetaan mistakin palvelusta.

Yritykset kayttavat erilaisia tapoja saadakseen asiakkailta tarjouspyyntoja. Seka Pietarila Oy
etta Talouskolmio pyytaa asiakkaita ottamaan yhteytta sahkopostitse. Tilitoimisto Eliko Oy:n
internet-sivuilla on sahkoinen yhteydenottolomake taytettavaksi. Greenstep Oy:n sivuilla puo-

lestaan voi jattaa yhteydenottopyynnon jattamalla yhteystietonsa sivuille.

Nama tarkasteltavat samankokoiset ja samankaltaiset tilitoimistot tarjoavat paaosin saman-

laisia palveluita asiakkaille. Eroavaisuuksia kuitenkin loytyi. Tahan tutkimukseen valituista
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kolmesta palvelusta yksikaan yritys ei tarjonnut niita kaikkia. Talouspaallikkopalveluita tar-
joavat seka Talouskolmio Oy etta Greenstep Oy. Eliko Oy tarjoaa konsultointiapua talouspaal-
likkoasioissa, ja Pietarila Oy ei tarjoa mitaan talouspaallikkopalvelua. Rahoitusneuvontapalve-
lua tarjoavat Eliko Oy ja Greenstep Oy. Talouskolmio tarjoaa yrityksen kannattavuusarvioin-
nin. Pietarila Oy ei tarjoa rahoitusneuvontapalvelua. Juridisia palveluita tarjoaa puolestaan
vain Pietarila Oy. Muut yritykset eivat ilmoittaneet internet-sivuillaan tarjoavansa juridista

palvelua.

Net scoutingin tuloksia analysoidessa taytyy kuitenkin muistaa, etta keratyt tiedot perustuvat
vain eri yritysten internetsivuillaan julkaisemiin tietoihin. Tama tarkoittaa sita, etta todelli-
suudessa tilitoimisto voi tarjota muitakin palveluita kuin mita internetsivuillaan kuvailevat.
Tilitoimistojen uudet asiakkaat eivat kuitenkaan valttamatta tieda mita palveluja toimisto

tarjoaa, ennen kuin on jattanyt yhteydenottopyynnon.

Yhteenvetona net scoutingista voidaan todeta, etta valmiita palvelupaketteja ei ole tarjolla
tai ainakaan niita ei kuvailla yritysten internet-sivuilla. Yritykset eivat myoskaan julkaise en-
nalta kasin hinnastoaan, vaan pyytavat ennemmin asiakasta pyytamaan tarjousta yritykselta.
Yhteydenottotavat eivat hirveasti poikkea toisistaan. Yritykset pyytavat asiakkaita ottamaan
yhteytta sahkopostitse tai jattamaan tietonsa internetsivuillaan olevaan yhteydenottolomak-
keeseen. Yritykset tarjoavat paaosin samoja palveluja, mutta haastavammista palveluista loy-
tyy eroja. Net scoutingista saatujen tietojen perusteella pystytaan alkamaan ideoimaan pal-

velupakettia Leppavaaran Laskenta Oy:lle.

4.3 Ideoiden kehittaminen ratkaisuiksi

Kehita-vaihe on ideoiden, ratkaisujen, lahteiden seka prosessien innovatiivista kehittamista,
ja sen tarkeimpia tehtavia on hioa yksityiskohtia ja lapikayda kehityksen kohteita. Vahvojen
konseptien luomisessa on tarkeaa kehittaa ideoita ja karsia toimimattomat ideat. Kehita-
vaiheessa kehitetaan yksityiskohtia ja korjataan epakohtia. Kehita-vaiheen tavoitteena on
luoda jarkevia ja innovatiivisia ratkaisuja, ja tata kautta parantaa tarjottavia palveluita ja
asiakkaiden palvelukokemusta. Talloin myos lisaarvon tuominen yritykselle on mahdollista.
(Moritz 2005, 133-135.)

Moritzin mallin seulo-vaihe on liitetty kehita-vaiheeseen. Seulo-vaiheessa tarkoituksena on
yhdistella seka arvioida ideoita ja ratkaisuja. Seulo-vaiheeseen kuuluu asiakassegmenttien
maarittely (Moritz 2005, 136). Nama vaiheet liitettiin toisiinsa, silla ne ovat taman opinnayte-

tyon kannalta lahella toisiaan.
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Taman opinnaytetyon kehita-vaihe koostuu eri tutkimusmenetelmista. Tutkimusmenetelmia
kaytettiin tyopajoissa yhteistyossa Leppavaaran Laskennan kanssa. Tyopajoissa kaytettiin pal-
velupolun lisaksi bluprinttia ja aivoriihea palvelumuotoilun menetelmana. Naiden pohjalta
laadittiin prototyyppi protypioinnin avulla. Prototyyppia arvioitiin viela SWOT-analyysin avul-
la. Taman jalkeen aloitetaan palvelupakettien luominen. Tyopajojen tarkoituksena on loytaa
uusia ideoita palveluiden tuotteistamiseen ja kehittaa niista asiakkaille ja tilitoimistolle sel-
keat kuvaukset. Prototypioinnissa tuotetaan tuoteperheen palvelupakettien prototyyppi, joka
muodostuu palvelupakettien suunnittelusta ja sen osien konkreettisesta tuottamisesta. Lisaksi
tyopajoissa luodusta prototyypista laadittiin SWOT-analyysi, jonka avulla halutaan saada tie-
toa palvelupakettien kaytettavyydesta ja toimivuudesta. Koko kehita-vaiheen paatavoitteena

on haalia tarvittavat tiedot palvelupakettien luomiseen ja luoda konkreettiset palvelupaketit.

4.3.1 TyoOpajojen toteutus

Tyopajat toteutettiin yhteistyossa Leppavaaran Laskenta Oy:n kanssa sen tiloissa Espoon Lep-
pavaarassa. TyOpajat toteutettiin kahtena paivana 18.3.2015 ja 25.3.2015. Molempiin tyopa-
joihin varattiin kuusi tuntia tyoskentelyaikaa. Tyopajoissa lasna olivat yhteyshenkilo Tuomas
Tahvanaisen lisaksi kaksi Leppavaaran Laskennan asiantuntijaa, sisaryhtio EMU:sta asiantunti-

ja seka ulkopuolinen konsultti.
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Kuva 1: Asiakkaan palvelupolku hahmottumassa tyopajassa

Tyopajoissa kaytettiin palvelumuotoilun eri menetelmia, kuten muun muassa aivoriihea, pal-
velupolkua ja blueprinttia, jotta mukaan saataisiin myds asiakkaan nakokulmaa ja koottavista
palvelupaketeista tulisi yritykselle ja asiakkaille mahdollisimman toimivia. Kuvassa 1 laadi-
taan asiakkaan palvelupolkua Leppavaaran Laskennan tiloissa toteutetussa tyopajassa. Tyopa-
jojen kulku on laadittu liitteeseen 4. Ideana oli koota jo olemassa olevista palveluista paket-
teja asiakkaille. Tavoitteena oli pitaa paketit mahdollisimman selkeina ja helposti myytavina
seka helposti hinnoiteltavina. Leppavaaran Laskennan taloushallinnon palveluista oli tarkoitus
luoda nelja palvelupakettia.
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Kuva 2: Blueprintin tekoa tyopajassa

Tyopajoissa ratkottiin keskeisia kysymyksia koskien luotavia palvelupaketteja (liite 3). Ulko-
puolisella konsultilla oli valmiiksi laadittu tuotteistamista koskevat kysymykset, ja tyoryhma
yritti yhdessa loytaa niihin ratkaisuja. Kuvassa 2 taululle kootaan blueprinttia asiakkaan pal-
velupolun pohjalta. Lopputuloksena tyoryhma sai vastattua kaikkiin laadittuihin kysymyksiin
jokaisen palvelupaketin kohdalla. Nain ollen saatiin olennaista tietoa tuotteistettavista palve-

luista, asiakaskohderyhmista ja palvelupakettien sisalloista.

Asiakkaiden nakokulmaa pyrittiin ymmartamaan kayttamalla palvelumuotoilun eri menetel-
mia, joista tarkeimpana oli asiakkaan palvelupolku. Ulkopuolinen konsultti jakoi myos ”palve-
tehtiin yhdessa pohtimalla ja ratkomalla. Tehtyjen tehtavien tarkeinta antia oli ymmartaa
asiakkaan nakokulmaa ja maaritella palveluiden raamit. Kuvassa 3 on esimerkkiotos eraasta

asiakkaan ymmartamistehtavasta.
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Kuva 3: Tyopajoissa pyrittiin ymmartamaan asiakkaan nakokulmaa

Tyopajoissa lasna oli runsaasti asiantuntijuutta omaavia henkilgita, joten vapaamuotoisen
keskustelun seurauksena tehdyilla muistiinpanoilla oli merkittava rooli taman opinnaytetyon
tutkimusongelmien ratkaisemisessa. Tehtyja muistiinpanoja on hyodynnetty kuvatessa Leppa-
vaaran Laskennan asiakaskuntaa, palveluntarjontaa ja luotaessa palvelupakettien prototyyp-

pia.
4.3.2 Leppavaaran Laskennan asiakaskuvaukset

Tassa luvussa esitellaan Leppavaaran Laskenta Oy:n asiakaskuntaa. Asiakaskuvaukset olivat
opinnaytetyon yksi keskeisimmista tutkimusongelmista, koska luodut palvelupaketit tulivat
kohdistaa Leppavaaran Laskennan asiakkaille. Asiakastyypit ja niiden kuvaukset perustuvat
tehtyihin haastatteluihin seka tyopajoissa tehtyihin muistiinpanoihin. Esittelyyn on valittu

kolme tyypillista Leppavaaran Laskennan asiakaskuntaa.

Ensimmainen tyypillinen asiakaskunta on pienyrittajat. Pienyrittajat ovat Suomen kansanta-
louden tukijalka. Leppavaaran Laskenta haluaa tarjota yrittajalle mahdollisuuden keskittya
olennaiseen ja jattaa kaiken hallinnollisen byrokratian tilitoimiston huoleksi. Leppavaaran

Laskenta tarjoaa helpot sahkoiset tyokalut jokaisen yrittajan kayttoon kohtuuhintaan.

Suosituin palvelumuoto yrittajalle on hoitaa osa taloushallinnosta itsenaisesti (esim. laskutus
ja ostolaskujen maksaminen) ja ulkoistaa tilitoimistolle (esim. kirjanpito, laskujen perintapal-
velut ja palkkahallinto). Kuittien toimittaminen tapahtuu sahkoisessa muodossa. Tehokkailla

prosesseilla vapautetaan aikaa olennaiseen, eli yrittajan oman liiketoiminnan tekemiseen.
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Sovittaessa Leppavaaran Laskenta ottaa kokonaisvastuun yrityksen taloudenhallinnasta, jol-

loin varmistetaan, etta yrittajan kokonaistalous on hallinnassa.

Toinen merkittava asiakaskunta on kasvuyritykset. Suomi tarvitsee kipeasti lisaa kasvuyrityk-
sia nyt ja tulevaisuudessa. Leppavaaran Laskenta haluaa olla mukana uudistamassa maamme
talouden rakenteita luomalla uusille kasvuyrittajille hedelmallisen kasvualustan taloushallin-
non osalta. Kasvuyrittajana asiakkaalla on suuri visio ja intohimo tekemiseen. Asiakas tietaa
tarvitsevansa ymparille oikeat kumppanit, jotta lilketoiminta on mahdollista skaalata lokaalis-

ta globaaliksi hetkessa.

Asiakas tarvitsee taloushallintokumppanin, joka takaa lakisaateisten velvollisuuksien hoitami-
sen laadukkaasti, kykenee rakentamaan skaalaavat taloushallinnon prosessit, auttaa erilaisten
rahoitusratkaisuiden hankkimisessa ja raportoinnissa (mm. Tekes, ELY-keskukset) seka ym-
martaa startup-yrityksien nopealiikkeista arkea. Hallintoasiat on oltava sellaisessa kunnossa,
etta lisarahoitus tai yrityskaupat mahdollistuu helposti ja joustavasti. Leppavaaran Laskenta
ei tarjoa kasvuyrityksille ainoastaan kirjanpitopalveluita, vaan kokonaisvaltaisia hallintopalve-

luita, jotka kattavat kasvuyrityksen jokaisen elinkaaren vaiheen

Kolmas asiakaskunta on asiantuntijayritykset. Asiantuntijayrityksille on ominaista projekti-
luonteinen ja tietointensiivinen liiketoiminta. Asiantuntijayritykset rakentuvat henkiloista,
joten toiminnan ytimessa on tehokkaasti jarjestetty henkilostohallinto. Projektiluonteisuus

aiheuttaa usein haasteita yrityksen kassavirran hallinnalle.

Asiantuntijayritykset tarvitsevat vakaan ja varman talousohjauspalvelun, jossa budjetoidut
luvut on helppo suhteuttaa yrityksen toteumiin. Yrityksen johdossa asiakkaalla on oltava jat-
kuvasti riittavan pitka nakyvyys yrityksen tuloksen kehityksesta suhteessa budjettiin seka tun-

tuma kassavirtaennusteesta tarjous- ja tilauskannan perusteella.

4.3.3 Leppavaaran Laskenta Oy:n tarjoamat palvelut

Tassa luvussa esitellaan Leppavaaran Laskennan palveluntarjontaa. Opinnaytetyossa oli tarke-
aa selvittaa Leppavaaran Laskennan palveluntarjonta, silla luotujen palvelupakettien sisalto
perustui jo olemassa oleviin palveluihin. Esiteltavat palvelut ja niiden kuvaukset perustuvat
tutkimushaastatteluihin seka vierailuun Leppavaaran Laskennassa ja tyopajoissa tehtyihin

muistiinpanoihin. Luvussa esitellaan palvelut suurina kokonaisuuksina.

Kaikkien taloushallintopalveluiden ytimessa ovat yrityksille ja yhdistyksille suunnatut lakisaa-
teiset kirjanpito- ja tilinpaatospalvelut. Leppavaaran Laskenta tuottaa ne tehokkaasti hyodyn-

taen uusimpia sahkaoisia taloushallinnon ohjelmistoratkaisuja. Leppavaaran Laskennan toimin-
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nan perustana ovat paperittomuus, ekologisuus ja maksimaalinen sahkdisten ratkaisujen hyo-
dyntaminen. Tilitoimisto panostamme laadukkaaseen ja sujuvaan asiakaspalveluun seka

kumppanuussuhteiden luomiseen asiakasyritystensa kanssa.

Leppavaaran Laskenta tarjoaa yrityksille laajat palkanlaskennan ja palkkahallinnon palvelut.
Palkanlaskentapalvelut kattavat palkanlaskennan ja -maksatukset asiakkaan kanssa sovittuina
aikoina. Asiakas huolehtii itse tyosopimusten ja muiden tyohallinnollisten asioiden hoidosta.
Palkkahallintopalvelut sisaltavat laajemman kokonaisuuden palkkahallintoon sisaltyvia palve-
luita, joilla varmistetaan tyoehtosopimusten muutokset, lomapaivaseurannan ja kuukausittai-
set lomapalkkajaksotukset seka huolehditaan tyosopimusten ajantasaisuudesta ja muista la-

kimuutoksista.

Leppavaaran Laskenta tarjoaa laajan kattauksen sahkoisen taloushallinnon jarjestelmaratkai-
suja. Sahkoinen taloushallinto tarkoittaa kirjanpidon ja muun yrityksen taloushallinnon hoita-
mista nykyaikaisten sahkoisten tyovalineiden avulla. Procountor-ohjelma tarjoaa ohjelmiston
ja tuen sahkoisen taloushallinnon hyodyntamiseen. Internetissa toimiva ohjelmisto sisaltaa
kaikki tarvittavat ominaisuudet ja sopii myos yrityksen ja tilitoimiston yhteiskayttoon. Tili-

toimisto yhdistaa sahkoisen taloushallinnon kokonaisuuteen myos mobiili- ja tablettiratkaisut.

Leppavaaran Laskenta tarjoaa myos ammattitaitoista apua yrityksen arkipaivan oikeudellisissa
asioissa. Yrittaja kohtaa yritystoiminnassaan vaistamatta lakiteknisia haasteita, joihin tarvi-
taan asiantuntijan tukea. Yhdistamalla taloushallinto- ja lakipalvelut asiakas voi saavuttaa
tyota synny. Leppavaaran Laskenta on erikoistunut yritys-, sopimus- ja tyooikeuteen, mutta
avustaa myos muissa oikeudellisissa ongelmissa tarvittaessa yhteistyoverkostoaan hyodyntaen.
Tilitoimistoon voi ottaa yhteytta missa tahansa juridisessa asiassa. Leppavaaran Laskennan

lakimiehet hoitavat niin pienemmat kuin suuremmatkin selvitystyot tai ongelmat.

Leppavaaran Laskennalta saa myos talousohjaus tai talousjohtajapalveluita. Tassa palvelussa
siirrytaan reaktiivisesta taloushallinnosta proaktiiviseen talousohjaukseen. Mikali asiakas kai-
paa aitoa talousohjausta, haluaa tietaa miten yrityksella menee taloudellisesti nyt ja tulevai-
suudessa seka haluaa pelkkien raporttien sijaan ymmarrysta yrityksensa taloudesta, on talous-
johtopalvelut oikea ratkaisu. Leppavaaran Laskenta tarjoaa laajan kattauksen tuotteistettuja
ja raataloityja talousohjauksen ja -johtamisen palveluita. Silta lOytyy laaja kattaus yrityksen
johdon palveluita aina sisaisesta kustannuspaikkalaskennasta kokonaisten laskentajarjestel-
mien rakentamiseen. Leppavaaran Laskenta haluaa olla auttamassa asiakasyritysta kohti me-

nestysta ja tietaa ettei se tapahdu pelkastaan viranomaisvahtijana toimimisen kautta.
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4.3.4 Prototyypin luominen prototypioinnin avulla

Workshopien tuotosten perusteella toteutettiin luotavan palvelupaketin koemallintaminen eli
prototypiointi. Taman kehita-vaiheen menetelman tarkoituksena on arvioida palvelupaketin
toteutettavuutta ja konkretisoida tuotettu idea. Tuotettu malliversio eli prototyyppi voidaan

nain ollen esitella toimeksiantajalle ja sita voidaan viela parannella ennen lopputuotetta.

Palvelumuotoilussa prototypiointi tarkoittaa mallin valmistamista suunnittelun ja kehittami-
sen tyokaluksi. Se on tuotteen tai palvelun ensimmainen versio. Prototyypin pohjalta varsi-
naista palvelua tai tuotetta lahdetaan kehittamaan. Prototypioinnin tavoitteena on lisata
ymmarrysta ja tietoisuutta luotavasta kohteesta. Tuulaniemen (2011, 194-195) mukaan proto-
typiointi on oleellinen osa palvelumuotoilua ja sita voidaankin kayttaa palvelumuotoilun kai-
kissa eri vaiheissa. (Tuulaniemi 2011, 194-195, 198.) Tassa opinnaytetyossa prototypiointia

kaytetaan kehita-vaiheessa, silla aiemmissa vaiheissa ei ollut tarvetta prototypioinnille.

Prototypioinnin tarkoituksena on konkretisoida ideat, ja se voidaan nahda tuotteen tai palve-
lun testaamisena. Prototypiointia voidaan kayttaa nopeana keino selvittaa tuotteen tai palve-
lun toimivuutta, ja sen avulla voidaan havaita mahdolliset virheet ja ongelmat riittavan aikai-
sessa vaiheessa. Prototypiointi onkin edullinen ja nopea menetelma minimoida mahdolliset
riskit. Prototypiointitapoja on useita ja sen valinta perustuu testattavaan tuotteeseen tai pal-
veluun. (Miettinen 2011, 133.)

Seuraavassa esitellaan palvelupakettien ja koko kokonaisuuden prototyyppi. Prototypioinnin
avulla luotiin nelja palvelupakettia ja yksi lisapalvelu. Ideana on, etta jokainen uusi palvelu-
paketti sisaltaa jo alempien vaiheiden palvelut ja tuotteet. Talloin omaa palvelupakettia voi
paivittaa aina uudelle tasolle. Kuvio 8 esittaa luodun kokonaisuuden. Siina ilmenee palvelupa-
kettien markkinointinimi, niiden asiakaslupauksen, palvelun markkinointi visualisoinnin seka

muut toteutuksen huomiot.



34

1. Palvelun markkinointinimi 3. Palvelun markkinointi visualisointi
Palvelupaketit Hybdytja vastuut - Vaiheetftasot
-Sahkdinen taloushallinto
-Kassavirtaennustaja Kasvu-
-Talousvahti hasnppand
-Kasvukumppani
-Postivahtipalvely

Talousvahti

Kassavirta-

ennustaja
2. Palvelun asiakaslupaus Siihkdinen
taloushal-
- Tuki ja turva yrityksen koko linto

elinkaaren ajaksi

- Apuvilineet, jotka helpottavat POSTIVAHTI
yrityksen jokapdivaistd tyota

- Yrittd)a voi keskittyd sihen minkd || Asiakkaan vastuutriippuvat valitusta palvelusta
parhaiten osaa, koska - Sahkdisessd taloushallinnossa asiakkaalta edellytetaan
taloushallinto on hoidossa sahkaisen jarjestelman kdyttoa prosessin mukaisesti
-Kassavirtaennustajassa mm tietojen paivittamists ja/tai

tiedon jakamista

4. Muut toteutuksen huomiot -Talousvahdissa aktiivinen osallistuminen
-Osa palveluista on vakioituja talouspalavereihin
sisalloltaan ja osa personoitavia -Kasvukumppanissa asiakkaan pitdisi ottaa osaa prosessiin

ainoastaan kriittisissd pdatoksentekohetkills, jotka nekin
olisi pitkalle valmisteltuja

Kuvio 8: Palvelun prototyyppi

Ensimmainen palvelupaketti on sahkoinen taloushallinto. Se sisaltaa lakisaateisen kirjanpidon
ja raportoinnin. Lakisaateinen kirjanpito ja raportointivelvollisuudet muun muassa verottajan
suuntaan tuottavat usein yrityksille ja yrittajille turhaa paanvaivaa. Naita asioita yrittajan ei
kannata itse tehda lainkaan. Lakisaateinen huolenpitopalvelu on kustannustehokas tapa jar-
jestaa kaikkien lakisaateisten velvollisuuksien hoitaminen sahkoisen ja paperittoman talous-

hallinnon avulla.

Sahkoinen taloushallintopalvelu auttaa yrityksia keventamaan hallinnollista taakkaa huolehti-
malla kaikista lakisaateisista asioista yrityksen puolesta. Peruspaketissa palveluun kuuluu
kuukausittaisen kirjanpidon lisaksi raportointi verottajalle seka vakuutusyhtioille. Vuosittain

tehtavia toita ovat mm. vuosi-ilmoitukset, tilinpaatos ja tuloveroilmoitus.

Palvelu sopii erityisen hyvin yrityksille, jotka etsivat kustannustehokasta ratkaisua pelkan la-
kisaateisten velvollisuuksien hoitamiseen. Asiakas saattaa olla itse tottunut hoitamaan paljon
hallinnollisia asioita ja haluaa tilitoimiston sekaantuvan yrityksen talouden hallintaan niin va-
han kuin mahdollista. Palvelun taustalla on ajatus paperittomuudesta ja kirjanpidon hoitami-

sesta niin sahkoisesti kuin se on mahdollista.
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Palvelu ei sovi yrittajille, jotka pitavat erityisen paljon paperista, kaipaavat enemman nake-
mysta itse taloudesta ja sen hallinnasta. Tassa tapauksessa asiakasta suositellaan tutustumaan

Kassavirtaennustaja- ja Talousvahti-palvelutuotteisiin

Seuraava palvelupaketti on nimeltaan kassavirtaennustaja. Asiakkaan halutessa yrityksensa
kirjanpidon ilmaiseksi, mutta kuitenkin tietaa sen tarkeimman, eli mihin suuntaan yritys on
menossa ja kuinka saada yrityksen rahat riittamaan investointeihin ja palkanmaksuun on kas-
savirtaennustaja oikea ratkaisu. Yrityksen yksi tarkeimmista menestystekijoista on kassan riit-
tavyys tanaan ja erityisesti tulevaisuudessa. Moni yritys painii kassanhallinnan ongelmien

kanssa. Yritykset joutuvat pohtimaan onko rahaa huomisen ostolaskuihin ja palkkoihin.

Kassavirtaennustaja tarjoaa tehokkaan vastauksen ongelmiin. Se hoitaa lakisaateisen talous-
hallinnon sahkaisesti ja keskittaa voimavaransa nimensa mukaisesti kuukausittaiseen kassavir-
taennustamiseen. Leppavaaran Laskenta ei veloita kuukausittaisesta kirjanpidosta mitaan,
vaan luo yritykselle arvokasta tietoa kassavirtaennusteilla. Ennusteiden avulla yrittaja pystyy
hallitsemaan yrityksensa taloutta huomattavasti luotettavammin kuin pelkkien tulos- ja tase-
raporttien avulla. Palvelu sopii kaikille yrittajille, jotka haluavat nukkua yonsa rauhassa ja

hallita yrityksen kassavirtojen kehittymista tulevaisuudessa.

Kolmas palvelupaketti on nimeltaan Talousvahti. Talousvahti on yrityksen talousohjauskump-
pani. Lakisaateisten asioiden hoitamisen lisaksi Talousvahdin huolenpito ulottuu tulevaisuu-
teen. Se ennustaa tulevaisuuden talouskehitysta mahdollisimman pitkalle budjetoinnin ja kas-
savirtaennusteiden kaltaisilla tyokaluilla. Talousvahti sopii erityisesti yrityksille, joilla ei ole
omaa talouspaallikkoa laatimassa selkeaa kokonaiskuvaa yrityksen taloudesta, mutta yrityk-
sella on selkea tarve laajemmalle talousohjaukselle. Talousvahti -palvelu auttaa yritysta aset-
tamaan tavoitteita seka budjetoimaan ja seuraamaan tuloksen ja kassan kehitysta nyt ja tule-

vaisuudessa.

Talousvahti kaantaa yrityksen katseen peruutuspeilista eteenpain. Se auttaa yritysta siirty-
maan reaktiivisesta taloushallinnosta proaktiiviseen talousohjaukseen. Talousvahti tarjoaa
budjetoinnin, tulosennusteiden ja kassavirtaennusteiden peruspaketin kuukausittain tehok-
kaiden raportointijarjestelmien avulla. Asiakas paasee selaamaan yrityksen talouskehitysta
selkeista raporteista ja saa ymmarrysta kuukausittain talouden kehityksesta sanallisten ana-
lyysien muodossa. Tilitoimisto voi laskentakonsulttiensa kanssa keskittya ratkomaan talouden

ongelmia tehokkaasti saatujen tuloksien pohjalta.

Neljas palvelupaketti on nimeltaan Kasvukumppani. Kasvukumppani tarjoaa laajan kattauksen
kasvuyrityksen kannalta oleellisia palveluita. Olipa asiakkaan yritys vasta aloittamassa taival-

taan, aloittanut juuri Tekes-rahoitteisen tuotekehitysprojektin tai jo hypannyt launchin jal-
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keiseen myynnin ja kasvun kayralle, oytyy tilitoimistolta tarvittavat tukipalvelut asiakkaan

avuksi.

Kasvuyrityksen hallinta edellyttaa erityisesti tietoa tulevaisuuden kassavirroista ja kassan kes-
tosta. Kasvukumppanipalvelu keskittyy varmistamaan, etta kaikki yrityksen taloushallintopro-
sessit tukevat ja mahdollistavat yrityksen kasvun. Mahdollisimman reaaliaikainen kirjanpito ja
tulevaisuuteen suuntautunut raportointi varmistaa sen, etta yritysjohdolla on riittava nake-

mys yrityksen taloustilanteesta nyt ja tulevaisuudessa.

Leppavaaran Laskenta ei tarjoa pelkastaan taloushallintopalveluita kirjanpidon muodossa,
vaan haluaa olla yhdessa varmistamassa, etta myos asiakasyrityksen muut hallinnolliset asiat
ovat kunnossa. Leppavaaran Laskennan nakemyksen mukaan yrityksen hallintoasiakirjat pitaa
olla jatkuvasti ajan tasalla mahdollisesti rahoituskierroksien tai yrityskauppatilanteita silmalla
pitaen. Tehty tyo on proaktiivista valmistautumista. Leppavaaran Laskenta haluaa tarjota jat-
kuvan DD-valmiuden yrityksille. Kysymys on suuremmasta hyvan hallintotavan mukaisesta ko-

konaisuudesta.

Lisapalveluna on viela postivahtipalvelu. Postivahti on kuin hallinnollinen tyontekija, joka
skannaa ja kasittelee kaiken asiakasyritykselle saapuvan postin seka hallinnollisen materiaa-
lin. Asiakas puolestaan voi keskittaa aikansa entista paremmin yrityksen kasvua koskevien asi-
oiden hoitamiseen. Myos asiakkaan oma henkilokohtainen postilaatikko kevenee huomattavas-
ti. Asiakkaan kaytossa on yksi osoite (PL), jonne se voi ohjata kaiken yrityksensa kasvuun liit-
tyvan postiliikenteen (mm. verottajan ja vakuutusyhtion tiedoksiannot). Postivahti skannaa ja
arkistoi asiakkaan kanssa sovitun mukaisesti kaiken olennaisen postin. Asiakas saa koosteen

asioista, jotka edellyttavat sen reagointia seka selkeat toimintaohjeet.

Postivahdin avulla kaikki tarkeat hallinnolliset asiat hoituvat ajoissa ja tasmallisesti. Kaikki
tarkeat dokumentit loytyvat asiakkaan sahkoisesta arkistosta valmiiksi jarjestettyina ja tur-
vallisesti sailottyina. Postivahtipalvelun kayttoonotto edellyttaa sahkoisten laskutuskanavien

olemassaoloa.

4.3.5 Prototyypin SWOT-analyysi

Sana SWOT tulee englanninkielisista sanoista strenghts (vahvuudet), weaknesses (heikkoudet),
opportunities (mahdollisuudet) ja threats (uhat). SWOT-analyysi koostuukin naista neljasta eri
osa-alueesta. SWOT-analyysin avulla pystytaan arvioimaan tilannetta suunnitelmien ja paa-
toksenteon tueksi, ja sen takia se onkin monikayttoinen tyokalu liiketoiminnan suunnittelun
avuksi. SWOT-analyysi on sen toteuttamisen helppouden ja monipuolisten kayttomahdolli-

suuksien ansioista yksi maailman laajimmin kaytetyista menetelmista. Analyysilla voidaankin
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selvittaa niin sisaisia kuin ulkoisiakin tekijoita. (Viitala & Jylha 2006, 59) Sisaisiin tekijoihin
kuuluvat vahvuudet seka heikkoudet, ja ulkoisiin uhat ja mahdollisuudet. Sisaiset asiat liitty-

vat enemman nykyhetkeen ja ulkoiset taas tulevaisuuteen. (Vuorinen 2013, 88.)

Vaikka SWOT-analyysia voidaankin pitaa helppona ja nopeana keinona, voidaan nama tekijat
nahda myos menetelman varjopuolena, silla huonosti tehty SWOT voi antaa vaaristyneen ku-
van nykytilanteesta ja tulevaisuudesta. Taman vuoksi SWOT-analyysin hyoty riippuukin taysin
siita, kuinka hyvin se tehdaan. (Kamensky 2008, 203-204.)

Vahvuudet (S) Heikkoudet (W)
e Asiakkaille valmiit vaihtoehdot e Tuotteita muokataan liikaa ja liian
e Helpompi ja nopeampi hinnoittelu saannollisesti
e Nopeuttaa tarjous- ja myyntiproses- o Palvelupaketit eivat miellyta asiak-
sia kaita

e Mahdollisuus hinnoitella palveluja
etukateen

e Tarjousten tekeminen helpompaa

e Myyminen helpompaa

e Sisainen toimintaprosessi selkiytyy

Mahdollisuudet (O) Uhat (T)
e Mahdollisuus lisamyyntiin e Asiakas luulee, etta tuotteita ei voi
e Mahdollisuus luoda syvallisempia ja kustomoida
pitempiaikaisia asiakassuhteita e Asiakas ei halua paivittaa kumppa-
e Markkinoinnin helpottuminen nuutta syvemmalle tasolle
e Mahdollisuus houkutella uusia asiak- e Asiakkaat varovat ostamasta liikaa
kaita

Taulukko 2: Palvelupakettien SWOT-analyysi

Taulukossa 2 esitetty SWOT-analyysi kasittaa kaikki kategoriat: vahvuudet, heikkoudet, mah-
dollisuudet ja uhat. Kategorioita mietittaessa otettiin huomioon tuotteistuksen vaikutukset
niin Leppavaaran Laskentaan kuin asiakkaisiin. Palvelujen tuotteistaminen vaikuttaa molem-

piin osapuoliin, joten ne molemmat on myos huomioitu.

Opinnaytetyossa luotujen palvelupakettien vahvuus asiakkaan kannalta on valmiiksi tarjotut
vaihtoehdot, jotka helpottavat asiakkaan itsensa tarpeiden tiedostamista ja ostopaatoksen
tekemista. Tuotteet ovat myos selkeammin hinnoiteltuja, kun hinnoittelu on voitu tehda etu-
kateen. Leppavaaran Laskennalle hinnoittelu on helpompaa ja nopeampaa. Talldin myos tar-

jousten tekeminen on helpompaa ja nopeampaa, ja asiakas saa vastauksen tarjouspyyntoonsa
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nopeammin. Nopea tarjous asiakkaan pyyntoon saattaa usein olla ratkaisevassa osassa uusien
asiakkaiden hankinnassa. Myos tuotteiden myyminen on helpompaa, kun niista on selkeat ku-

vaukset. Tuotteiden ollessa selkeita kokonaisuuksia tilitoimiston sisainen toimintaprosessi sel-

kiytyy.

Palvelupaketit sisaltavat myos uhkia. Tuotteiden ollessa valmiita paketteja asiakas saattaa
luulla, etta niita ei voi kustomoida vastaamaan tarkemmin asiakkaan tarpeita. Talloin asiakas
voi luulla ostavansa samalla jotakin, mita ei tarvitse. Tama voi johtaa myos siihen, etta asiak-
kaat varovat ostamasta liikaa. Talloin he saattavat tyytya pienempaan pakettiin, kuin he to-
dellisuudessa tarvitsisivat. Asiakkaan omatessa jo tietyn paketin, voi han tyytya siihen kaiken
toimiessa jo hyvin, eika halua syventaa kumppanuuttaan pelatessaan kaiken uuden tuomia

lisakustannuksia, vaikka paketin paivitys suurempaan olisi asiakkaan kannalta fiksumpaa.

Tuotteistamisen tuomat mahdollisuudet ovat ulkoisista tekijoista johtuvia. Palvelupakettien
luominen antaa tilitoimistolle mahdollisuuden lisamyyntiin. Lisamyyntia voi tehda paivitta-
malla asiakkaan palvelupakettia korkeammalle tasolle tai vain tuomalla nykyiseen pakettiin,
jotakin lisapalveluita. Palvelupakettien avulla voidaan luoda syvallisempia ja pidempiaikaisia
asiakassuhteita asiakkaan ollessa tyytyvainen nykyiseen pakettiinsa ja tahtaavansa isompaan
pakettiin. Tuotekuvausten ollessa selkeita on myos tuotteiden markkinointi helpompaa. Tama

helpottaa myos uusien asiakkaiden houkuttelemista.

Heikkouksina palvelupakettien luomisessa on se, etta niita ruvetaan muokkaamaan liikaa, jol-
loin pakettien idea katoaa. Talloin tilitoimiston henkilokuntakin saattaa unohtaa helpon hin-
noittelun ja selkeat tuotekuvaukset ja palataan taas vanhaan. Toisena uhkakuvana on se, etta

valmiit palvelupaketit eivat miellyta asiakkaita, ja he jattavat ne kokonaan hankkimatta.

SWOT-analyysin avulla saatiin tietoa kehittamista ja huomiota vaativista osa-alueista. SWOT-
analyysin avulla palvelupaketteja voidaan kehittaa asiakaslahtoisemmiksi ja kayttokelpoisim-
miksi. Analyysi paljasti myos sen, etta palvelupaketeilla on enemman vahvuuksia ja mahdolli-

suuksia kuin heikkouksia ja uhkia.

4.4  Palvelupakettien viimeistely ja arviointi

Toteuta-vaihe viimeistelee palvelumuotoiluprosessin, jota opinnaytetyossa kaytettiin. Toteu-
ta-vaiheessa on koottu lopputuote ymmarra- ja kehita-vaiheen tietoja hyodyntaen. Lopputuo-

tetta arvioitiin viela TOWS-matriisin avulla.

Moritzin (2005, 144-147) mukaan toteuta-vaiheen tehtavana on luoda yrityksille selkeat suun-

nitelmat koskien lanseerausta, liiketoimintaa ja markkinointia. Tassa vaiheessa on myos tar-
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keaa maaritella kaikki palvelutuokiot ja kontaktipisteet. Toteuta-vaiheessa aikaisemmissa

vaiheissa luotu konsepti maaritellaan valmiiksi lopputuotteeksi. (Moritz 2005, 144-147.)

Moritzin mallin selita-vaihe on yhdistetty toteuta-vaiheeseen. Selita-vaiheen tarkoituksena on
esittaa aiemmissa vaiheissa syntyneet ideat ja konseptit ymmarrettavasti ja havainnollisesti
(Moritz 2005, 143). Opinnaytetyossa laadittu lopputuote on niin kattava, etta se mahdollisti

selita- ja toteuta-vaiheen yhdistamisen.

4.4.1 Lopputuotteena palvelupaketit

Prototyypin pohjalta kehitettiin lopulliset palvelupaketit. Palvelupaketeista laadittiin mahdol-
lisimman tarkat tuotekuvaukset ja kokonaisuutta seka markkinointia helpottamaan luotiin
visuaalinen kuva (kuvio 9). Opinnaytetyossa luotiin nelja palvelupakettia ja yksi lisatuote. Ke-
hitetyt palvelupaketit ovat nimeltaan automatisoitu taloushallinto, kassavirtaennustaja, ta-

lousvahti ja kasvukumppani seka lisatuotteena postivahtipalvelu.

Kasvu-
kumppani

Talousvahti

Kassavirta-
ennustaja
Sahkodinen
taloushal-
linto

POSTIVAHTI

Kuvio 9: Lopputuotteen visuaalinen muoto

Postivahtipalvelu

Postivahti on kuin hallinnollinen tyontekija, joka skannaa ja kasittelee kaiken asiakasyrityk-
selle saapuvan postin seka hallinnollisen materiaalin. Asiakas puolestaan voi keskittaa aikansa
entista paremmin yrityksen kasvua koskevien asioiden hoitamiseen. Myos asiakkaan oma hen-
kilokohtainen postilaatikko kevenee huomattavasti. Asiakkaan kaytossa on yksi osoite (PL),
jonne se voi ohjata kaiken yrityksensa kasvuun liittyvan postiliikenteen (mm. verottajan ja

vakuutusyhtion tiedoksiannot). Postivahti skannaa ja arkistoi asiakkaan kanssa sovitun mukai-
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sesti kaiken olennaisen postin. Asiakas saa koosteen asioista, jotka edellyttavat sen reagointia

seka selkeat toimintaohjeet.

Postivahdin avulla kaikki tarkeat hallinnolliset asiat hoituvat ajoissa ja tasmallisesti. Kaikki
tarkeat dokumentit loytyvat asiakkaan sahkoisesta arkistosta valmiiksi jarjestettyina ja tur-
vallisesti sailottyina. Postivahtipalvelun kayttoonotto edellyttaa sahkoisten laskutuskanavien
olemassaoloa. Postivahtipalvelun hinnoittelussa kaytetaan kiinteita kuukausihintoja, jotka

riippuvat asiakasyrityksen koosta.

Postivahtipalvelun kohderyhmana ovat kiireiset yrittajat ja taloushallinnon toimistotyonteki-
jat. Tuote sisaltaa postilokeropalvelun yrityksille, jossa kasitellaan paperipostit (sahkoistys,
reagointi ja arkistointi) valituilta tahoilta. Postivahtipalvelun ansiosta asiakkaan ei tarvitse
itse valittaa ja kasitella tulevia hallinnollisia paperiposteja, vaan voi huoletta jattaa asian
tilitoimiston huolehdittavaksi. Se saastaa aikaa ja vahentaa hallinnollista huolta. Postivahti-
palvelu on yllapitopalvelu ja lisapalvelu peruspalveluiden paalle. Tuote on muuten taysin va-
kioitu sisalloltaan, mutta yritys voi valita haluaako se itse hoitaa osoitemuutokset itse vai hoi-
taako sen tilitoimisto. Tarjoava yritys tarvitsee keskitetyn hallintohenkilon, joka huolehtii
palveluprosessista ja valittaa sahkoistetyt postit prosessin mukaisesti vastuukirjanpitajalle.
Palvelun aikana asiakkaalta ei edellyteta muuta kuin reagointia sellaisissa asioissa, joissa tar-
vitaan yritykselta erikseen tietoja. Palvelun voi ostaa jattamalla tarjouspyynnon verkkosivuil-

la, ja sita voidaan kaupata lisamyynting, jos havaitaan sen tarpeellisuus.

Automatisoitu taloushallinto

Tama tuote yhdistyy sahkoiseen taloushallintojarjestelmaan ja siihen liittyviin prosesseihin.
Naiden paalle istutetaan sitten Leppavaaran Laskennan palveluosaaminen, jolloin yhdistelma-
na syntyy kyseinen tuote. Tuotteen ideana on, etta asiakas saa jarjestettya kirjanpidon ja

taloushallinnon tehokkaasti ja nykyaikaisesti mahdollisimman sahkoisesti.

Lakisaateinen kirjanpito ja raportointivelvollisuudet muun muassa verottajan suuntaan
tuottavat usein yrityksille ja yrittajille turhaa paanvaivaa. Naita asioita yrittajan ei kannata
itse tehda lainkaan. Lakisaateinen huolenpitopalvelu on kustannustehokas tapa jarjestaa
kaikkien lakisaateisten velvollisuuksien hoitaminen sahkoisen ja paperittoman taloushallinnon
avulla. Leppavaaran Laskenta Oy auttaa yrityksia keventamaan hallinnollista taakkaa huoleh-
timalla kaikista lakisaateisista asioista yrityksen puolesta. Peruspaketissa palveluun kuuluu
kuukausittaisen kirjanpidon lisaksi raportointi verottajalle seka vakuutusyhtioille. Vuosittain

tehtavia toita ovat muun muassa vuosi-ilmoitukset, tilinpaatos ja tuloveroilmoitus.
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Kohderyhmana ovat kaikki yritykset, jotka ovat kiinnostuneet sahkoisesta, digitaalisesta tai
automatisoidusta taloushallinnosta. Palvelu sopii erityisen hyvin yrityksille, jotka etsivat kus-
tannustehokasta ratkaisua pelkan lakisaateisten velvollisuuksien hoitamiseen. Asiakas saattaa
olla itse tottunut hoitamaan paljon hallinnollisia asioita ja haluaa tilitoimiston sekaantuvan
yrityksen talouden hallintaan niin vahan kuin mahdollista. Palvelun taustalla on ajatus pape-
rittomuudesta ja kirjanpidon hoitamisesta niin sahkoisesti kuin se on mahdollista. Tuote huo-
lehtii, etta reskontrat tasmaavat, kirjanpito on ajantasaista ja lakisaateiset raportit annetaan

kuukausittain tai neljannesvuosittain verottajalle.

Tuotteen tavoitteena on tarjota kiintea kuukausihinta peruspalveluiden osalta. Konkreettises-
ti asiakas saa kuukausittaisen raportoinnin muun muassa tulos ja tase seka kausiveroilmoituk-
sesta. Asiakkaalle soitetaan vahintaan kerran kvartaalissa huolien ja tarpeiden selvittamisen
seka kuulumisten kyselyn merkeissa. Asiakasta tavataan vahintaan kerran vuodessa esimerkik-
si tilinpaatoshetkella. Vuosittaisista raportoinneista jarjestetaan erikseen isompi palaveri.

Tuotteen asiakas voi ostaa verkkosivujen tai myyjien kautta tarjouspyyntomenettelylla.

Kassavirtaennustaja

tai yritykselle, mutta nostaa keskioon itse asiassa paljon tarkeampi asia eli kassavirran ennus-
taminen eli tassa kaannetaan katse tulevaisuuden ennustamiseen ja siihen miten yrityksen
varat riittavat tulevaisuudessa. Tassa tuotteessa koukkuna on tarjota kirjanpito ilmaiseksi,
mutta hinnoitella se itse asiassa sisaan arvokkaaseen kassavirtaraporttiin, jonka tarkoitus olla

talousohjauksen kulmakivi.

Asiakkaan halutessa yrityksensa kirjanpidon ilmaiseksi, mutta kuitenkin tietaa sen tarkeim-
man, eli mihin suuntaan yritys on menossa ja kuinka saada yrityksen rahat riittamaan inves-
tointeihin ja palkanmaksuun on kassavirtaennustaja oikea ratkaisu. Yrityksen yksi tarkeimmis-
ta menestystekijoista on kassan riittavyys tanaan ja erityisesti tulevaisuudessa. Moni yritys
painii kassanhallinnan ongelmien kanssa. Yritykset joutuvat pohtimaan onko rahaa huomisen

ostolaskuihin ja palkkoihin. Tama tuote sisaltaa myos automatisoidun taloushallinnon.

Kassavirtaennustaja tarjoaa tehokkaan vastauksen ongelmiin. Se hoitaa lakisaateisen talous-
hallinnon sahkaisesti ja keskittaa voimavaransa nimensa mukaisesti kuukausittaiseen kassavir-
taennustamiseen. Leppavaaran Laskenta ei veloita kuukausittaisesta kirjanpidosta mitaan,
vaan luo yritykselle arvokasta tietoa kassavirtaennusteilla. Ennusteiden avulla yrittaja pystyy
hallitsemaan yrityksensa taloutta huomattavasti luotettavammin kuin pelkkien tulos- ja tase-
raporttien avulla. Palvelu sopii kaikille yrittajille, jotka haluavat nukkua yonsa rauhassa ja

hallita yrityksen kassavirtojen kehittymista tulevaisuudessa.
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Tassa tuotteessa raportointimalleja rakennetaan tukemaan muutamaa erilaista liiketoiminta-
mallia varten, mutta raportointi tuotetaan aina samalla tavalla. Aloitushetkella tuotetta voi-
daan raataloida yksityiskohtaisesti tiettyja erityispiirteita yrityksen ansaintalogiikan mallin-
tamisessa kassavirtaennusteissa. Taman tuotteen voi ostaa verkkosivujen tai myyjien kautta

tarjouspyyntomenettelylla.

Talousvahti

Talousvahti on yrityksen talousohjauskumppani. Lakisaateisten asioiden hoitamisen lisaksi Ta-
lousvahdin huolenpito ulottuu tulevaisuuteen. Se ennustaa tulevaisuuden talouskehitysta
mahdollisimman pitkalle budjetoinnin ja kassavirtaennusteiden kaltaisilla tyokaluilla. Talous-
vahti sopii erityisesti yrityksille, joilla ei ole omaa talouspaallikkoa laatimassa selkeaa koko-
naiskuvaa yrityksen taloudesta, mutta yrityksella on selkea tarve laajemmalle talousohjauk-
selle. Talousvahti -palvelu auttaa yritysta asettamaan tavoitteita seka budjetoimaan ja seu-
raamaan tuloksen ja kassan kehitysta nyt ja tulevaisuudessa. Tama paketti rakentuu kassavir-
taennustajapaketin paalle, mutta tassa mukaan tulee hieman jaykempia talousohjauksen tyo-
kaluja, kuten budjetointi, tulosennusteet ja niista johdettavat lyhyen ja pitkan aikavalin kas-

savirtaennusteet.

Talousvahti kaantaa yrityksen katseen peruutuspeilista eteenpain. Se auttaa yritysta siirty-
maan reaktiivisesta taloushallinnosta proaktiiviseen talousohjaukseen. Talousvahti tarjoaa
budjetoinnin, tulosennusteiden ja kassavirtaennusteiden peruspaketin kuukausittain tehok-
kaiden raportointijarjestelmien avulla. Asiakas paasee selaamaan yrityksen talouskehitysta
selkeista raporteista ja saa ymmarrysta kuukausittain talouden kehityksesta sanallisten ana-
lyysien muodossa. Tilitoimisto voi laskentakonsulttiensa kanssa keskittya ratkomaan talouden

ongelmia tehokkaasti saatujen tuloksien pohjalta.

Taman tuotteen vakioidut osat ovat kuten automatisoidussa taloushallinnossa ja sen lisaksi
perustalousohjauselementit, kuten budjetointi, tulosennusteet ja kassavirtaennusteet pyri-
taan vakioimaan. Myos naiden osien raportointitapa ja siihen liittyvat prosessit pyritaan vaki-
oimaan. Tuotteen personoitavia osia ovat johdon laskentatoimen erat, kuten kustannuspaik-
kalaskenta, avaintunnusluvut, kannattavuus ja katelaskennat. Tama tuote kuitenkin sisaltaa
paljon sellaisia osia, jotka ovat liian riippuvaisia resurssin osaamistasosta ja kokemuksesta,

joten liikaa tuotteistamista pitaa valttaa.

Tuotteen kayttoaikana asiakasyritykselta edellytetaan aktiivista osallistumista talouspalave-
reihin, jossa kaydaan lapi asetettuja tavoitteita ja yrityksen taloutta suhteessa niihin. Tuot-

teen hintaa on hieman vaikea maaritella, mutta tavoitteena olisi pystya tarjoamaan asiakkail-
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le yksi kokonaishinta ulospain kuukausitasolla, joka pitaa sisallaan myos kaikki vuosittaiset
tyot. Sisaisesti pitaisi pystya hahmottamaan kuinka paljon perusprosessien pyorittaminen ot-

taa aikaa ja laskea paalle laskentakonsulttien tuntimaarat kokonaisprosessin hallinnassa.

Tuotteen konkretia asiakkaalle on kuukausittainen raportointi, jossa kaydaan lapi tulosennus-
teet, budjettitoteumat, kassavirtaennusteet. Talouspaallikko tai controller tekee tarvittavia
nostoja ja suosituksia talouden tilasta ja ottaa vahvasti kantaa sen hetkiseen tilanteeseen.
Lisaksi asiakas saa kuukausittaisen yrityksen terveystodistuksen, joka ulottuu tulevaisuuteen
saakka. Vuosittaisella tasolla otetaan koko budjetointiprosessi haltuun asiakkaalle ja luodaan
selkea hallintomalli talousasioiden suunnitteluun ja hoitamiseen. Taman tuotteen asiakas voi

ostaa verkkosivujen tai myyjien kautta tarjouspyyntomenettelylla.

Kasvukumppani

Kasvukumppani tarjoaa laajan kattauksen kasvuyrityksen kannalta oleellisia palveluita. Kasvu-
yrityksen hallinta edellyttaa erityisesti tietoa tulevaisuuden kassavirroista ja kassan kestosta.
Kasvukumppanipalvelu keskittyy varmistamaan, etta kaikki yrityksen taloushallintoprosessit
tukevat ja mahdollistavat yrityksen kasvun. Mahdollisimman reaaliaikainen kirjanpito ja tule-
vaisuuteen suuntautunut raportointi varmistaa sen, etta yritysjohdolla on riittava nakemys

yrityksen taloustilanteesta nyt ja tulevaisuudessa.

Leppavaaran Laskenta ei tarjoa pelkastaan taloushallintopalveluita kirjanpidon muodossa,
vaan haluaa olla yhdessa varmistamassa, etta myos asiakasyrityksen muut hallinnolliset asiat
ovat kunnossa. Leppavaaran Laskennan nakemyksen mukaan yrityksen hallintoasiakirjat pitaa
olla jatkuvasti ajan tasalla mahdollisesti rahoituskierroksien tai yrityskauppatilanteita silmalla
pitaen. Tehty tyo on proaktiivista valmistautumista. Leppavaaran Laskenta haluaa tarjota jat-
kuvan DD-valmiuden yrityksille. Kysymys on suuremmasta hyvan hallintotavan mukaisesta ko-

konaisuudesta.

Tama tuote on kaytannossa paremmaksi paivitetty talousvahtipalvelu, joka niputtaa myos la-
ki-, HR- ja rahoituspalvelut osaksi kokonaisuutta siina missa talousvahti pyori viela laajemmin
vain talouden ymparilla. Tuotteen tarkoituksena on loytaa puhutteleva pakettikokonaisuus
kasvuyrityksen talouden, laki- ja HR-palveluihin. Yleisella tasolla voidaan puhua hyvasta hal-

lintotavasta tai yrityksen talouden hallinnan kokonaisuudesta.

Tama tuote on huomattavasti edellisia laajempi pakettikokonaisuus, joka sisaltaa kaikki yri-
tyksen kriittiset hallintoelementit: talouden, lakiasiat, HR:n ja rahoituksen. Talousosa-alue
toimii kuten muissa paketeissa, mutta mukana rahoituspalvelut, jossa voidaan alkuun tarjota

julkisrahoitteisissa avustuksissa ja lainoissa taustatukea raportointiin ja hakuprosessiin ja
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myohemmassa vaiheessa myos olla vahvemmin osallisena rahoituskierroksien jarjestamisessa.
Lakiasiat sisaltavat kaikki perushallinnolliset dokumentit, tyosopimuksen perusasiakirjat, yri-
tyksen perustamiseen liittyvan problematiikan, yrityksen rahoittamiseen liittyvan dokumen-
taation ja jarjestelyt, kannustinjarjestelmien (optio-ohjelmat) lakinakokulman, osakassopi-
muksien laadinnan ja lakikonsultoinnin seka perus sopimusoikeudelliset peruspalvelut kuten
kauppakirjat ja sijoitussopimukset. HR-palvelut sisaltavat peruspalkkahallinnon, ja laajemman

paketin kasvuyrityksille HR-paallikon tueksi.

Tama tuote on hankala hinnoitella ennalta. Tuotteessa tulee olla selkea kuukausihinta perus-
palveluista ja esimerkiksi talouspalveluiden osalta seka selkeasti hinnoitellut paketit, jos yri-
tyksella tulee jotakin odottamatonta, mika aiheuttaa lisatyota. Tata tuotetta on myos hanka-
laa myyda tyhjasta, joten tahan tuotekategoriaan ”kasvettaisiin” pikkuhiljaa, kun asiakassuh-
de syventyy ja pystytaan tarjoamaan yha laajempia kokonaisuuksia, kun opitaan tuntemaan

kyseinen asiakkuus.

4.4.2 Palvelupakettien TOWS-matriisi

Opinnaytetyossa luotiin aiemmin SWOT-analyysi palvelupaketin prototyypille. SWOT-analyysin
pohjalta luotiin lopputuote, joka on palvelupaketti Leppavaaran Laskenta Oy:lle. Lopputuot-
teen arviointia varten tehtiin uusi SWOT-analyysi, jota kehitettiin TOWS-matriisiksi. TOWS-
matriisin avulla voidaan nahda heikkouksien ja vahvuuksien vaikutus mahdollisiin uhkiin ja

mahdollisuuksiin.

TOWS-matriisi on kahdeksankenttainen SWOT-analyysi. Se on SWOT-analyysia monipuolisempi
tapa hahmottaa vahvuuksista ja heikkouksista seuraavat mahdollisuudet ja uhat. Hyvin tehty
TOWS-matriisi auttaa hahmottamaan syy-seuraussuhteet vahvuuksien ja heikkouksien valilla,
ja se auttaa kiinnittamaan huomion oikeisiin asioihin. TOWS-matriisia varten tehdaan perin-
teinen SWOT-analyysi, josta valikoidaan merkittavimmat vahvuudet, heikkoudet, mahdolli-
suudet ja uhat. Valintojen takana tulee olla ajatus siita, miten yritys voisi parhaiten kayttaa
menestystekijoitaan, miten yritys voisi minimoida uhat vahvuuksillaan, miten yritys muokkaisi
heikkouksiaan ja miten yritys voisi varautua heikkouksien ja uhkien yhteisvaikutusten tuomiin

kriisitilanteisiin. (Vuorinen 2013, 90.)

Opinnaytetyon kehita-vaiheessa tehtiin palvelupakettien prototyypille SWOT-analyysi. Loppu-
tuotteen TOWS-matriisia varten kaytettiin tuota SWOT-analyysia ja siita jatettiin tarpeetto-
mat asiat pois seka lisattiin tarvittavia kohtia. Paivitetyssa SWOT-analyysissa vahvuuksina ovat
helpompi hinnoittelu, selkeat tuotekuvaukset, myyminen, nopeat tarjoukset ja sisaisten pro-
sessien selkeys. Heikkouksia ovat, etta paketit eivat ole ammattilaisten laatimia, paketit ei-

vat vastaa kaikkien asiakkaiden tarpeita ja paketteja kustomoidaan liikaa ja liian usein. Mah-
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dollisuuksina ovat markkinoinnin ja lisamyynnin helppous, pidempiaikaisten ja syvallisempien

asiakassuhteiden luominen seka uusien asiakkaiden houkutteleminen. Uhkina puolestaan on

se, etta asiakas ei loyda valikoimasta omanlaistaan pakettia, asiakas varoo ostamasta liikaa,

koska jossain paketissa on jokin tuote jota han ei mielestaan tarvitse seka se, etta paketteja

ei paiviteta.

Sisdiset

Vahvuudet
e Helpompi hinnoittelu
e Selkeat tuotekuvauk-
set

e Myymisen helppous

Heikkoudet
e Eiole ammattilaisten
laatima
e Eivastaa kaikkien

asiakkaiden tarpeita

Ulkoiset e Nopeampi tarjous o Paketteja kustomoi-
e Sisaisten prosessien daan asiakkaalle liian
selkeys usein
Mahdollisuudet 1. Vahvuuksien hyodyntami- 2. Heikkoudet vahvuuksiksi

e Markkinointi

e Lisamyynti

e Pitkaaikaiset ja syvat
asiakassuhteet

e Uusia asiakkaita

nen
e Nopea tarjous haalii
asiakkaita
e Myyminen helppoa ja
selkeaa
e Asiakkuuden syven-

taminen

o Kehitetaan ammatti-
laisten avulla

e Pidetaan kiinni pa-
kettien sisallosta

e Houkutellaan uusia

asiakkaita

Uhat
e Asiakas ei loyda
omaa pakettiaan
e Asiakas varoo osta-
masta liikaa
o Paketteja ei paivite-

ta

3. Uhkien hallinta

e Otetaan asiakas kes-
kioon

e Luodaan luottamus
hoitamalla kunnialla
alempien tasojen pa-
ketit

e Paivitetaan pakette-

ja

4. Kriisitilanteet
e Asiakkaat eivat osta
valmiita paketteja,
koska haluavat vain
tietyt tuotteet
e Sisaisista prosesseista
ei pideta kiinni ja

hinnoittelu muuttuu

Taulukko 3: Lopputuotteen TOWS -matriisi

Taulukossa 3 on laadittu lopputuotteen TOWS-matriisi. Siina nakyy SWOT-analyysin vahvuu-

det, heikkoudet, uhat ja mahdollisuudet. Naiden jalkeen pohdittiin, miten vahvuuksia voi-

daan hyodyntaa, miten heikkoudet muutetaan vahvuuksiksi, miten uhkia hallitaan ja miten

mitka ovat mahdolliset kriisitilanteet.
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TOWS-matriisin ruudussa yksi on pohdittu sita, miten vahvuudet voidaan parhaiten hyodyntaa.
Uusien palvelupakettien avulla tarjouspyyntoihin vastaaminen on nopeampaa, silla hinnat
ovat jotakuinkin jo valmiiksi tiedossa. Nopealla vastauksella voidaan vieda asiakkaita kilpaili-
joiden nenan edesta. Selkeiden tuotekuvausten, pakettien sisallon ja hinnaston ansiosta
myynti ja lisamyynti ovat helpompaa. Myynnin helppouden ansiosta tavalliset kirjanpitajatkin
voivat myyda tuotteita eika siihen tarvita erillista myyjaa. Asiakkuutta on myos helpompi sy-
ventaa siirtymalla vain seuraavalle palvelupaketille. Tama mahdollistaa entista pitkaaikai-
sempien ja syvempien asiakkuuksien luomisen ja lisaa Leppavaaran Laskennan nousua asiakas-

yrityksen kasvukumppaniksi.

Ruutuun kaksi on kirjattu keinoja, miten heikkouksia voidaan muuttaa vahvuuksiksi. Palvelu-
paketteja voidaan kehittaa asiantuntijoiden avulla, jolloin pakettien sisalloista voidaan saada
entista parempia. Toisena asiana on palvelupakettien sisallosta kiinni pitaminen. Monet asiak-
kaat saattavat haluta juuri omanlaisensa paketin, jolloin siita seuraava prosessi lisatyollistaa
ja hankaloittaa Leppavaaran Laskentaa. Pakettien sisalloista tulisi paapiirteittain pitaa kiinni,
jotta palvelupaketti-idea sailyisi, ja sita voidaan hyodyntaa myos tulevaisuudessa. Valmiit
palvelupaketit eivat vastaa kaikkien asiakkaiden tarpeita, joten siksi on hyva houkutella uusia
asiakkaita ja tuoda Leppavaaran Laskennan palvelupakettitarjonta yha uusien asiakkaiden
tietoisuuteen. Talloin valtetaan riski siita, etta palvelupakettien markkinoille tuonti hidastaisi

Leppavaaran Laskennan kasvua.

Ruudussa kolme on listattu asioita, miten uhkia voidaan hallita vahvuuksia hyodyntaen. Tar-
keaa on ottaa asiakas keskioon ja tarpeen mukaan hiukan kustomoida pakettia, jotta saadaan
uusi asiakas tai pidettya vanha. Vanhoille asiakkaille, joiden kanssa suhde on jo hyvalla mallil-
la, ei valttamatta tarvitse uusia palvelupaketteja vakisin myyda. Vaikka kyseessa olisi pie-
nempi ja vahemman tuottava asiakas, on tarkeaa hoitaa heidankin palvelut kunnolla ja sita
kautta saada luottamus ja mahdollisuus syvempaan asiakassuhteeseen. Kolmantena tarkeana
seikkana on paivittaa aina tarpeen tullen palvelupaketteja, jotta kehittyminen ei pysahdy ja
jotta Leppavaaran Laskenta pystyy vastaamaan jatkossakin palveluntarjonnallaan markkinoi-
hin.

Ruudussa nelja on pohdittua mahdollisia kriisitilanteita, joita vastaan saattaa tulla. Mahdolli-
set kriisitilanteet on hyva tiedustaa, jotta ne voidaan valttaa. Yksi mahdollinen kriisitilanne
on se, etta uusien pakettien avulla ei saada houkuteltua uusia asiakkaita, koska palvelupake-
tit eivat miellyta. Toinen mahdollinen kriisitilanne on se, etta palvelupakettien luomista sisai-
sista prosesseista ei pideta kiinni, ja tuloksena on se, etta hinnoittelu ja pakettien sisalto

muuttuu.
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TOWS-matriisin avulla voidaan hahmottaa palvelupakettien kayttoonotosta seuraamia erilaisia
tapahtumia, ja miten palvelupaketteja voidaan parhaiten hyodyntaa. Lopulliset vahvuudet,

mahdollisuudet, uhat ja heikkoudet voidaan todellisuudessa nahda kuitenkin vasta palvelupa-
kettien kayttoonoton jalkeen. Leppavaaran Laskenta voi kuitenkin hyodyntaa laadittua TOWS-

matriisia palvelupakettien kehittamiseen ja uhkien valttamiseen.

5  Johtopaatokset

Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda nelja palvelupakettia Leppavaaran Laskenta Oy: talous-
hallinnon tuoteperheeseen. Tarkoitus oli tuotteistaa palveluista sellaiset palvelupaketit, joilla
pystytaan vastaamaan tilitoimistojen asiakkaiden muuttuneisiin tarpeisiin, ja joilla voidaan
palvella erilaisia ja erikokoisia asiakkaita. Opinnaytetyossa perehdyttiin tuotteistamiseen ja
tilitoimistoalan palveluihin, jotta niiden antamia tietoja voitiin hyodyntaa palvelujen tuot-
teistamisessa. Tuotteistaminen tapahtui hyodyntaen palvelumuotoiluprosessia, jonka pohjana

toimi teoreettinen viitekehys.

Tilitoimiston palvelujen tuotteistaminen oli ajankohtaista, silla useat eri tahot, kuten taman
opinnaytetyon toimeksiantaja, on havainnut, etta tilitoimistoalan palveluntarjonta on muut-
tunut ja muuttumassa yha lisaa. Taman vuoksi palveluntarjontaa ja tuotteita on syyta paivit-
taa, jotta niilla pystytaan vastaamaan asiakaskunnan muuttuviin tarpeisiin. Tuotteistamalla

palvelut ja tuotteet valmiiksi paketeiksi, voidaan palveluja samalla paivittaa ja luoda selke-
ammat tuotekuvaukset ja hinnastot. Lisaksi saadaan luotua palveluja, jotka mahdollistavat

syvemmat asiakassuhteet, ja jotka hyodyttavat yha enemman niin tilitoimistoa kuin asiakas-

takin.

Koska Leppavaaran Laskenta Oy toimii asiakaspalvelualalla, valittiin palvelumuotoiluprosessi
opinnaytetyon toimintamalliksi. Palvelumuotoilua hyodyntamalla saatiin luotua asiakaslahtoi-
set palvelupaketit. Palvelumuotoiluprosessissa kaytettiin Moritzin (2005, 123) mallia. Moritzin
malli sisalsi ymmarra-, kehita- ja toteuta-vaiheet, joihin liitettiin pohdi-, seulo- ja kehita-
vaiheet. Ymmarra-vaiheessa saatiin selkea kuva tilitoimistoalasta ja Leppavaaran Laskennas-
ta. Asiakkaiden tarpeita selvitettiin haastatteluiden ja palvelupolun avulla. Kehita-vaiheessa
ideoitiin ja haettiin vastauksia palvelupakettien luomiseen liittyvissa asioissa. Tassa vaiheessa
merkittavassa osassa toimi toimipajat ja niissa lasna ollut asiantuntijuus kokeneiden ammatti-
laisten toimesta. Tyopajojen ja ymmarra-vaiheen pohjalta luotiin palvelupaketeille proto-
tyyppi. Prototyyppia analysoitiin viela SWOT-analyysin avulla. Toteuta-vaiheessa luotiin lop-
putuote eli konkreettiset palvelupaketit. Lopputuotteen kaytettavyytta, vahvuuksia, heik-
kouksia, mahdollisuuksia ja uhkia seka niiden valttamista ja hyodyntamista arvioitiin TOWS-

matriisin avulla.
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Opinnaytetyon toteutumisen mahdollisti tiivis yhteistyo toimeksiantajayrityksen kanssa. To-
teutuneet tyopajat toimeksiantajan tiloissa antoivat tilaisuuden vapaaseen ideoimiseen ja
tyokalujen kayttoon yhdessa alan asiantuntijoiden kanssa, josta oli korvaamaton apu taman
opinnaytetyon toteuttamisessa. Myos toteutuneet asiantuntijoiden haastattelut ja tyopajoissa

kayty asiaan liittyva vapaa keskustelu edesauttoivat valmistamaan lopputuotteen.

Valmiit palvelupaketit yksinkertaistavat Leppavaaran Laskennan palveluntarjontaa asiakkaan
nakokulmasta. Paketit antavat selkeat tuotekuvaukset, mika helpottaa ja nopeuttaa tuottei-
den myymista. Luoduilla palvelupaketeilla voidaan myos vastata asiakkaiden muuttuneisiin
tarpeisiin. Opinnaytetyon suurin hyoty toimeksiantajalle on luodut palvelupaketit, jotka mah-

dollistavat paremman myynnin, suuremman asiakaskunnan ja syvemmat asiakassuhteet.

Opinnaytetyossa luotuja palvelupaketteja tulee kuitenkin paivittaa ja kehittaa tulevaisuudes-
sa. Taman opinnaytetyon pohjalta voidaan todeta, etta opinnaytetyoprosessi on yksi hyva ta-
pa saada tuloksia tuotteistukseen. Toinen hyva tapa kehittamiseen voisi olla ideointityopaja,
joka toteutettaisiin asiakkaiden kanssa. Jatkuvalla kehittamisella taataan se, etta tilitoimis-

toalan kysynnan muuttuessa pystytaan edelleen vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin.

Opinnaytetyossa laaditut palvelupaketit annetaan toimeksiantajalle, joka voi kayttaa niita
parhaaksi katsomallaan tavalla. Luodut palvelupaketit voivat myos auttaa toimeksiantajaa
uusien ideoimisessa. Otettaessa palvelupaketit kayttoon tulee Leppavaaran Laskennan inter-
net-sivuille laatia riittavan yksinkertaiset ja selkeat tuotekuvaukset, jotta asiakas saataisiin
ottamaan ensimmainen kontakti tilitoimistoon esimerkiksi tarjouspyynnon merkeissa. Palvelu-
pakettitarjonnan lisaaminen internet-sivuille luo hyvan mahdollisuuden uusien asiakaskontak-

tien syntymiseen.
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Liite 1: Tuomas Tahvanaisen haastattelun kysymykset

-Kerro Leppavaaran Laskenta Oy:sta yleisella tasolla?

-Minkalaisia asiakkaita Leppavaaran Laskenta palvelee?

-Mitalaisia palveluita asiakkaat haluavat ostaa?

-Minkalaisia palveluita ja tuotteita Leppavaaran Laskenta Oy:lla on?

-Mita palveluja tuotteistetaan?

-Miksi palveluja pitaa tuotteistaa?

-Minkalainen tilitoimistoalan nykytilanne on?

-Miten naet alan tulevaisuuden palveluiden osalta?

-Minkalaisiin palveluihin asiakkaiden tarpeet ovat muuttumassa lahitulevaisuudessa?

-Minkalaisia palveluita ja asiakassuhteita Leppavaaran Laskenta haluaa tarjota?
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Liite 2: Leppavaaran Laskennan taloushallintoasiantuntijan teemahaastattelun runko

Asiakkaat:
-Minkalaisia asiakkaita hoidat?
-Kuinka monta asiakasta sinulla on?
-Minkalainen on suhteesi asiakkaisiin?
Palvelut:

-Onko asiakkailta tullut kommenttia palveluista/paketeista?
-Minkalaisiin paketteihin kokoisit palvelunne?

-Naetko tarpeen muutokselle?

-Onko nykyiset palvelut riittavat asiakkaille?

Sisaiset prosessit:
-Teetko myyntityota?

-Kuka tekee tarjouksen asiakkaille?
-Onko palveluiden hinnoittelu selkeaa?
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Liite 3: Palvelupakettien keskeisten kysymysten ratkaiseminen tyopajassa

Tyopaja 18.3.2015

Keskeisia kysymyksia ja vastauksia koskien luotavia palvelupaketteja

Tuotteen/palvelun tyonimi?

Kohderyhma (ostopaattaja, kayttaja)?

Tuotteen sisalto (faktat)?

Minka asiakkaan ongelman tuote ratkaisee?

Tuotteen asema yrityksen tarjoamassa (sisaanheittotuote, projektituote, yllapitotuote)?
Mitka tuotteen osat ovat vakioituja toimitussisalloltaan?

Mitka tuotteen osat ovat personoitavia sisalloltaan?

Tarvittavat tarjoavan yrityksen resurssit toteuttamiseen?

Mita asiakkaalta edellytetaan ennen, aikana ja jalkeen tuotteen/palvelun? (esim. kirjautumi-
nen, nimetty vastuunhenkilo, tietty toimintatapa jne.)

Kriittiset onnistumisen kohdat asiakastyytyvaisyyden kannalta - eli mika asiakkaan silmin on
prosessissa tarkeinta?

Koko hinta?

Konkretia asiakkaalle palvelun aikana tai jalkeen? (esim. raportti, lasku, dokumentointi hyo-
tytuloksista, palaveri jne.)

Referenssit, joita voitte kayttaa myynnissa?

Miten ja mista asiakas voi ostaa tuotteen/palvelun?

Postivahtipalvelu:

- Kiireinen yrittaja, taloushallinnon toimistotyontekijat,

Tuotteen sisdlto (faktat)?

- Postilokeropalvelu yrityksille, jossa kasitellaan paperipostit (sahkoistys, reagointi ja arkis-
tointi) valituilta tahoilta

Minka asiakkaan ongelman tuote ratkaisee?

- Asiakkaan ei tarvitse itse valittaa ja kasitella tulevia hallinnollisia paperiposteja, vaan voi
huoletta jattaa Asian tilitoimiston huolehdittavaksi. Saastaa aikaa ja vahentaa hallinnollista
huolta.

Tuotteen asema yrityksen tarjoamassa (sisdanheittotuote, projektituote, yllapitotuote)?
- Yllapitotuote, lisapalvelu peruspalveluiden paalle

Mitka tuotteen osat ovat vakioituja toimitussisalloltaan?

- Suurin osa
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Mitka tuotteen osat ovat personoitavia sisdlloltaan?

- Yrittaja/yritys voi [ahinna valita haluaako hoitaa osoitemuutosrumban itse vai hoitaako sen
tilitoimisto. Muuten koko palvelutuote on yhdenmukainen

Tarvittavat tarjoavan yrityksen resurssit toteuttamiseen?

- Keskitettty hallintohenkilo huolehtii palveluprosessista ja valittaa sahkoistetyt postit proses-
sin mukaisesti vastuukirjanpitajalle

Mita asiakkaalta edellytetaan ennen, aikana ja jalkeen tuotteen/palvelun? (esim. kirjau-
tuminen, nimetty vastuunhenkilo, tietty toimintatapa jne.)

- Ennen: ostopaatos, tieto haluaako itse tehda osoitteenmuutokset (vai palveluna), sopimuk-
sen allekirjoitus

- Aikana: Ei mitaan muuta kuin reagointia sellaisissa asioissa joissa tarvitaan yrittajal-
ta/yritykselta erikseen tietoja. Mahdollisesti pitaa kayda purkamassa arkistoidut postit, jos
sellaista tulee.

- Jalkeen: Irtisanomisen jalkeen pitaa muistaa siirtaa (tehda osoitteenmuutos) pois postiloke-
rosta takaisin yrityksen osoitteeseen

Kriittiset onnistumisen kohdat asiakastyytyvaisyyden kannalta - eli mika asiakkaan silmin
on prosessissa tarkeinta?

- Huolettomuus ja varmuus, etta kaikki postit sahkoistetaan varmasti ja niista tulee tieto yrit-
tajalle. Tarkeinta onnistumisen kannalta on etta tilitoimiston vastuullinen ihminen kay lapi
saapuneen postin ja osaa reagoida tehokkaasti ja proaktiivisesti tarvittaessa yrittajan puoles-
ta.

Koko hinta?

- Kiintea kk-hinta yrityksen henkiloston mukaan (yleensa korreloi aika hyvin pienen yrityksen
kirjepostimaaraan.

1-5 hlon yritys 35 €/kk

6-15 hlon yritys 50 €/kk

16-40 henkiloa tyollistava yritys 150 €/kk

yli 40 henkiloa, hinta neuvotellaan erikseen

Konkretia asiakkaalle palvelun aikana tai jalkeen? (esim. raportti, lasku, dokumentointi
hyotytuloksista, palaveri jne.)

- Jokainen saapunut posti arkistoidaan sahkoisesti. Jokaisesta reagoimista vaativasta asiasta
lahtee tieto asiakkaalle (raportti) ja kysely haluaako han hoitaa asian itse vai hoidetaanko se
tilitoimiston puolesta.

Referenssit, joita voitte kayttaa myynnissa?

- Ei tarvinne, sen verran yksinkertainen palvelu?

Miten ja mistd asiakas voi ostaa tuotteen/palvelun?

- Verkkosivujen kautta tarjouspyynto sisaan ja/tai aktiivinen lisamyynti olemassa oleville asi-

akkaille jos/kun tarve huomataan olemassa.
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Automatisoitu taloushallinto - lakisaateista huolenpitoa:

Tama tuote yhdistyy sahkoiseen taloushallintojarjestelmaan ja siihen liittyviin prosesseihin.
Naiden paalle istutetaan sitten LL:n palveluosaaminen, jolloin yhdistelmana syntyy kyseinen
tuote.

- Kaikki yritykset (tmi + Oy, ei Ay/Ky), jotka ovat kiinnostuneet sahkoises-
ta/digitaalisesta/automatisoidusta taloushallinnosta. Tassa nimenomaan halu kehittaa talous-
hallinnon prosesseja mahdollisimman tehokkaaksi ja automatisoida mahdollisimman paljon
asioita. Yritys haluaa mahdollisesti tehda paljon asioita itse, mutta haluaa varmistaa tilitoi-
mistolta, etta lakisaateisista asioista pidetaan huolto.

- Kaikki yrittajat, yrityksen juoksevasta taloushallinnosta vastuussa olevat henkilot.

Tuotteen sisdlto (faktat)?

- Sahkoinen (yhteiskaytto) taloushallintojarjestelma, jonka paalle rakennetaan prosessit tu-
kemaan tehokasta yrityksen taloushallinnon hoitamista

- Kuukausittaisissa tilitoimistopalveluissa paapaino lakisaateisen kirjanpidon ja raportoinnin
tekemisessa (kirjanpito, kausiveroilmoitukset)

- Vuosittaisissa toista tilinpaatos ja tuloveroilmoitus

Huolehtii, etta reskontrat tasmaavat, kirjanpito on ajantasaista ja lakisaateiset raportit anne-
taan kuukausittain/neljannesvuosittain verottajalle

HUOM! Palkanlaskenta ei kuulu pakettiin, vaan tulee omasta moduulistaan

Minka asiakkaan ongelman tuote ratkaisee?

Asiakas saa jarjestettya kirjanpidon ja taloushallinnon (myyntilaskutus, ostolaskut, perusra-
portointi) tehokkaasti ja nykyaikaisesti mahdollisimman sahkoisesti. Asiakkaalle riittaa laki-
saateinen peruspalveluiden hoitaminen ja muiden palveluiden tarve on vahaista tai sita ei ole
lainkaan.

Tuotteen asema yrityksen tarjoamassa (sisdanheittotuote, projektituote, yllapitotuote)?
Tuotteeseen kuuluu usein kaksi elementtia:

Sahkoisen taloushallintojarjestelman kayttoonotto (projektituote). Taloushallintoprosessien
sahkoistamisen voi nahda myos sisaanheittotuotteena (esim. vanhasta paperimaailmasta ruve-
taan sahkoistamaan/tehostamaan prosesseja)

Jatkuvat peruspalvelut (yllapitotuote)

Mitka tuotteen osat ovat vakioituja toimitussisalloltaan?

- Sahkoinen taloushallintojarjestelma maarittelee aika pitkalti mika on mahdollista ja mika
ei. Palveluprosessi on kohtalaisen jamakka ja on vain yksi-kaksi tapaa jarjestaa palveluproses-
si (ns. Best practiset) ja tassa ei asiakkaan kanssa pitaisi lahtea tekemaan kompromisseja.
Mitka tuotteen osat ovat personoitavia sisdlloltaan?

- Tyonjaossa voi olla hieman personoitavaa, mutta tama asettaa myos haasteen tuotteistuk-

selle eli olisi parempi lukita tietyntyyppisia tyonjakoja ja palvelumalleja, jotta tuotteistuk-
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sesta saisi enemman tehoja irti tai sitten personointi ja tyonjaon monimutkaistaminen pitaa
hinnoitella erikseen (esim. tuntityona) ja tama jalleen kerran vaikeuttaa kokonaistuotteistus-
ta.

Tarvittavat tarjoavan yrityksen resurssit toteuttamiseen?

- Kayttoonottoprojektia varten laskentakonsultti/asiakasvastuullinen resurssi. Peruspalvelui-
den tuottamista varten tilinpaatostaitoinen kirjanpitaja.

Mita asiakkaalta edellytetdaan ennen, aikana ja jalkeen tuotteen/palvelun? (esim. kirjau-
tuminen, nimetty vastuunhenkilo, tietty toimintatapa jne.)

Asiakkaalta edellytetaan sahkoisen jarjestelman kayttoa prosessin mukaisesti (esim. myynti-
laskujen laadinta ja lahetys + ostolaskujen tarkastus ja maksatus jarjestelmassa) Tyonjaosta
voidaan tarjota naita myos lisapalveluina, mutta vaikeuttaa tuotteistusta (vrt edellad). Asiakas
siis kirjautuu samaan jarjestelmaan tyoskentelemaan sovituin osin. Tata varten jarjestettava
koulutusta ja tehtava asiasta helposti lahestyttava.

Yksi tarkea elementti on edellyttaa, etta asiakas toimittaa palvelun aikana kaiken materiaalin
kirjanpitoa varten systemaattisesti (esim. kuitit ja muut hallintomateriaalit). Tata tukemaan
voidaan myyda mm. Postivahtipalvelun ja Procountor Mobilen (alypuhelinskannaus) tai minis-
kannerin kaltaisia lisaelementteja helpottamaan asiakkaan tyota.

Kriittiset onnistumisen kohdat asiakastyytyvdisyyden kannalta - eli mika asiakkaan silmin
on prosessissa tarkeinta?

- Asiakas omaksuu toimintatavat ja tulee jarjestelman kanssa sinuiksi. Asiakas ymmartaa hyo-
dyt, joita talla saavutetaan (ei pelkastaan helpottamaan tilitoimiston tyota, vaan myos ns.
Tietojarjestelmainvestointi yritykselle).

- Tilitoimiston osalta kriittista on virheettomyys ja palvelualttius, kun/jos yritys kohtaa muu-
tostilanteen, jossa tarvitsee nopeasti apuja. Kaikki ilmoitukset annetaan ajallaan ja virheita
ei synny (= korkea peruslaatu). Kriittista on varmasti myos kommunikoida asiakkaalle mita
tilitoimistossa tehdaan muutenkin kuin laskun muodossa

- Asiakas my0s varmasti arvostaa ns. Kokonaiskuvan katsomista eli kuukausittaisten toiden
lomassa kirjanpitajalla taytyisi olla taitoa/ymmarrysta tehda tiettyja poimintoja ja nostoja
asiakkaalle oma-aloitteisesti ja varmistaa etta kaikki on kunnossa. Naista proaktiviisista nos-
toista yrittajalle/yritykselle on ehdoton edellytys hyvasta asiakaskokemuksen syntymisesta
(samalla myos hyvia lisamyynnin paikkoja)

Koko hinta?

Tavoitteena tarjota kiintea kk-hinta peruspalveluiden osalta. Vaikea maaritella ilman kiriste-
taan tyonjakoa (ei niin paljon variaatioita). Taman maarittely on viela auki.

Konkretia asiakkaalle palvelun aikana tai jalkeen? (esim. raportti, lasku, dokumentointi hyo-
tytuloksista, palaveri jne.)

Kuukausittainen raportointi (mm. tulos/tase, kausiveroilmoituksesta ja muista “nostoista” -

>ihmislaheista talousraportointia sahkoisyydesta huolimatta)
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Soittaminen vahintaan kerran kvartaalissa (huolien, tarpeiden selvittaminen ja kuulumisten
kysely)

Tapaaminen vahintaan kerran vuodessa (esim. tilinpaatoshetkella -> voi kuulua pakettiin)
Vuosittaisissa raportoinneista erikseen isompi palaveri

Laskut kuukausittain

Apu nopeasti sahkopostilla / puhelimella kun asiakas kohtaa muutostilanteen / ongelman ( ->
haastava maaritella riittavan nopea vasteaika tahan tilitoimiston puolesta)

Referenssit, joita voitte kayttaa myynnissa?

On olemassa hyvia vaihtoehtoja ns. Itsepalveluasiakkaasta ja sitten sellaisesta joka halunnut
ulkoistaa kaiken. Pitaisi tarkemmin rajata kummanlaisesta tuotteesta meilla on tassa kysymys
vai onko tyonjako aina joustavaa.

Miten ja mista asiakas voi ostaa tuotteen/palvelun?

Verkkosivujen ja/tai myyjien kautta tarjouspyyntomenettelylla.

Kassavirtaennustaja - ilmaista kirjanpitoa ja aitoa talousohjausta:

Tassa tuotteessa taustalla ajatus tarjota automatisoitu kirjanpitopaketti “ilmaiseksi” yritta-
jalle/yritykselle, mutta nostaa keskioon itse asiassa paljon tarkeampi asia eli kassavirran en-
nustaminen eli tassa kaannetaan katse tulevaisuuden ennustamiseen ja siihen miten yrityksen
varat riittavat tulevaisuudessa. Periaatteessa tama tyovaline riittaa monelle pienemmalle
yritykselle talousohjaustyovalineeksi, vaikka sita ei aina ymmarretakaan.

Kuten ylla, mutta kiinnostuneet enemman ennustamisesta tai sitten aidosti tarvitsee tarkem-
paa tietoa yrityksen kassavirroista tulevaisuudessa. Ei valttamatta sovellu yritykselle, jolla on
vahva kassa ja nain ollen enemman ovat kiinnostuneita kuinka tuota varallisuutta jaetaan ulos
yhtiosta.

Tuotteen sisdlto (faktat)?

Sama kuin paperiton/automatisoitu taloushallinto, mutta tahan paalle lisataan kassavirtaen-
nusteraportointi yritykselle kuukausittain.

Minka asiakkaan ongelman tuote ratkaisee?

Ymmartaa riittaako rahat, jatkuvaa paivitettya tietoa yrityksen kassavaroista. Auttaa tulevai-
suuden suunnittelua ja muutosten hallintaa (esim. rekrytoinnit, investoinnit, muutostilanteet
esim. kysynnan lasku)

Erityisesti sopii yritykselle, joka tarvitsee esim. tarjous- ja tilauskannan muuttamista kassava-
roiksi ja ennusteiksi.

Tuotteen asema yrityksen tarjoamassa (sisaanheittotuote, projektituote, yllapitotuote)?
Projektituoteosuus on kassavirtaraportointimallin mallintaminen (voi toimia my0s sisaanheit-
totuotteena)

Yllapitotuotteen osuus on kassavirtaennusteraportointi kuukausittain.
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Mitka tuotteen osat ovat vakioituja toimitussisalloltaan?

Raportointimalleja rakennetaan tukemaan muutamaa erilaista lilketoimintamallia varten
(esim. projektiliiketoiminta ja sahkoisten mobiilipalveluiden myynti), mutta raportointi tuote-
taan aina samalla tavalla.

Mitka tuotteen osat ovat personoitavia sisdlloltaan?

Aloitusworkshopissa voidaan raataloida yrityskohtaisesti tiettyja erityispiirteita yrityksen an-
saintalogiikan mallintamisessa kassavirtaennusteissa (vrt. Esim. projektimyynti, tavaramyynti
vs. sahkoisten palveluiden myynti)

Tarvittavat tarjoavan yrityksen resurssit toteuttamiseen?

Laskentakonsultti, joka on perehtynyt kassavirtaennusteisiin/-malleihin ja/tai kokenut tilin-
paatostaitoinen kirjanpitaja.

Mita asiakkaalta edellytetaan ennen, aikana ja jalkeen tuotteen/palvelun? (esim. kirjau-
tuminen, nimetty vastuunhenkilo, tietty toimintatapa jne.)

Ennen: Edellytetaan vahintaan yksi workshop, jossa maaritellaan ja/tai raataloidaan tarvitta-
va yrityksen ansaintalogiikka kiinni kassavirtaennustemalliin. Esim. kuinka huomioidaan yri-
tyksen kasvava tilauskanta ja tarjouskanta kassavirtaennusteissa (huom! Saattaa sisaltaa myos
lilkketoiminnan yleisia kehittamistarpeita, mikali tietoja ei ole saatavissa riittavan tehokkaasti)
Aikana: Edellytetaan naiden elementtien paivittamista ja/tai tiedon jakamista esim. myynnin
kehitys, tulevat rekrytoinnit. Parhaassa tapauksessa LL:lla paasy yrityksen jarjestelmiin, josta
kaikki tarvittava tieto voidaan hakea ja/tai automatisoida koko raportointi.

Jalkeen: Paatoksia, paatoksia, mikali kassavirtaennuste alkaa silta nayttamaan. ;-)

Kriittiset onnistumisen kohdat asiakastyytyvaisyyden kannalta - eli mika asiakkaan silmin
on prosessissa tarkeinta?

Alussa maaritellaan hyvin tarkasti miten raportointia ruvetaan tekemaan ja mita se edellyttaa
molemmilta osapuolilta. Monimutkaisessa liiketoiminnasta voidaan tarvita kuukausittainen
palaveri, jotta ennusteet saadaan kohdalleen.

Asiakkaalle on tarkeinta myos etta raportit syntyvat ajallaan ja ennusteisiin voidaan luottaa.
Ennuste on aina ennuste, mutta sen tulee olla riittavan tarkka.

Koko hinta?

Tassa koukkuna tarjota kirjanpito ilmaiseksi, mutta hinnoitella se itse asiassa sisaan arvokkaa-
seen kassavirtaraporttiin, jonka tarkoitus olla talousohjauksen kulmakivi.

Konkretia asiakkaalle palvelun aikana tai jalkeen? (esim. raportti, lasku, dokumentointi hyo-
tytuloksista, palaveri jne.)

Kassavirtaennusteraportti + sen analyysi ja toimintasuositukset (muun perusraportoinnin paal-
le) Erittain arvokas raportti, joka voi ohjata liiketoimintaa todella paljon.

Referenssit, joita voitte kayttdaa myynnissa?

On hyvia projektivetoisia organisaatioita, jotka eivat voi elaa ilman tata.

Miten ja mistd asiakas voi ostaa tuotteen/palvelun?

Verkkosivujen ja/tai myyjien kautta tarjouspyyntomenettelylla.



62
Liite 1

Talousvahti - Katse peruutuspeilista tulevaisuuteen:

Tama paketti rakentuu jalleen edellisen paalle, mutta tassa tulee mukaan nyt ensimmaista
kertaa “jaykempia” talousohjauksen tyokaluja, kuten budjetointi, tulosennusteet ja niista
johdettavat lyhyen ja pitkanaikavalin kassavirtaennusteet.

Tama palvelupaketti saattaa sisaltaa jo sisaista laskentaa eli mukana voi olla kustannuspaik-
koja ja muuta johdon laskentatoimea.

Ajatuksena on, etta tama on ensimmainen vakioitu ulkoistettu talouspaallikko/controller pa-
ketti, joka on jo aika lahella yrityksen kriittisia lilkketoimintapisteita.

Kohderyhma yrityspaattajat, jotka haluavat laajempaa talousohjausta, mutta eivat valttamat-
ta halua palkata omaa talouspaallikkoa.

Tuotteen sisdlto (faktat)?

Lakisaateinen taloushallinto + sahkoisyys pohjalla

+ Lisataan mukaan talousohjauspalvelut: budjetointi, tulosennusteet, kassavirtaennusteet
(vakioitu malli)

+ Lisataan mukaan johdon laskentatoimi: kustannuspaikka- ja kannattavuuslaskenta, KPI:t
(raataloity; toimialakohtainen tuotteistus toimii myohemmin)

Minka asiakkaan ongelman tuote ratkaisee?

Talousohjauksen. Yritys saa tietoa yrityksen tulevaisuuden luvuista budjetoinnin ja ennustei-
den kautta. Samalla kaikki lakisaateiset asiat ja juoksevat asiat hoidetaan sovitun mallin mu-
kaisesti.

Tuotteen asema yrityksen tarjoamassa (sisdanheittotuote, projektituote, yllapitotuote)?
Alussa projekti (sahkoistys, workshopit toimintavoista ja yrityksen sisaisesta laskentajarjes-
telmasta)

Yllapidossa kuukausittaiset ja vuosittaiset raportoinnit.

Mitka tuotteen osat ovat vakioituja toimitussisalloltaan?

Alku kuten automatisoidussa taloushallinnossa (semivakioidut prosessit)
Perustalousohjauselementit pyritaan vakioimaan (budjetointi, tulosennusteet, kassavirtaen-
nuste -> raportointitapa ja siihen liittyvat prosessit)

Mitka tuotteen osat ovat personoitavia sisalloltaan?

Johdon laskentatoimen erat (kustannuspaikkalaskenta, avaintunnusluvut, kannattavuus, kate-
laskennat yms yms). Ei valttamatta kannata liikoja tuotteistaa yleisella tasolla naita - palvelu-
tuotanto liian

riippuvainen resurssin osaamistasosta/kokemuksesta. Toimialakohtaisiin tuotteistuksiin istu-
vat hyvin, kun nama voidaan maaritella paremmin.

Tarvittavat tarjoavan yrityksen resurssit toteuttamiseen?
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- Laskentakonsultti/Asiakasvastuullisen vaativampien laskentatoimen osaamista/kokemusta,
hyvin tehty tuotteistu auttaa myos resurssipuolella huomattavasti, kun prosessia voidaan oh-
jata tiukemmin ja tasmakouluttaa vaativampien laskentatoimen tehtavakokonaisuuksiin.
Mitd asiakkaalta edellytetaan ennen, aikana ja jalkeen tuotteen/palvelun? (esim. kirjau-
tuminen, nimetty vastuunhenkilo, tietty toimintatapa jne.)

- Ennen: Kayttoonottoprojekti ja muutama workshop, jossa maaritellaan, suunnitellaan ja
tehdaan palveluiden vuosikellot kuntoon.

- Aikana: Aktiivista osallistumista talouspalavereihin (esim. kerran kuussa / kerran kahdessa
kuussa), jossa kaydaan lapi asetettuja tavoitteita ja yrityksen taloutta suhteessa niihin.
Kriittiset onnistumisen kohdat asiakastyytyvaisyyden kannalta - eli mika asiakkaan silmin
on prosessissa tarkeinta?

- Laadukas ja virheeton ulkoinen lakisaateinen kirjanpito on jaksotettua ja lahes aina reaa-
liajassa. Raportointi on erittain laadukasta ja asiantuntevaa. Asiakkaat taytyy saada tunne,
etta hanen talous on todella hyvin hallussa, vaikka han ei olisi sen alan asiantuntija.

- Jotta lupaukset hyvasta talousohjauksesta pystytaan lunastamaan ja taloustietoa pystytaan
tuottamaan sovituin ehdoin ja asiakkaan ymmarryksen tasolla. Tama edellyttaa todella toimi-
va palveluprosesseja ja aktiivista yhteydenpitoa asiakkaaseen ja hanen talouden tuntemusta
toden teolla.

- Budjettien, toteumaraporttien, tulosennusteiden pitaa myos heijastella todella tulevaisuut-
ta ja asiakkaalle pitaa olla jampti mikali homma lahtee menemaan vaaraan suuntaan.

- Kaikki samat muut kriittiset tekijat kuten edella.

Koko hinta?

- Koostuu kahdesta elementista

- Sahkoinen jarjestelma + workshopit (alkuinvestointi)

- Olisi hyva pystya tarjoamaan asiakkaille jalleen yksi kokonaishinta ulospain kk-tasolla, joka
pitaa sisallaan myos kaikki vuosittaiset tyot. Sisaisesti pitaisi pystya hahmottamaan kuinka
paljon perusprosessien pyorittaminen ottaa aikaa ja laskea paalle ns. Laskentakonsulttien
tuntimaarat kokonaisprosessin hallinnassa (esim. 1THTP/kk tai 2,5HTP/kk)

Konkretia asiakkaalle palvelun aikana tai jdlkeen? (esim. raportti, lasku, dokumentointi
hyotytuloksista, palaveri jne.)

- Kuukausittainen raportointi, jossa kaydaan lapi tulosennusteet, budjettitoteumat, kassavir-
taennusteet. Talouspaallikko/Controller tekee tarvittavia nostoja ja suosituksia talouden ti-
lasta ja ottaa vahvasti kantaa sen hetkiseen tilanteeseen. Kuukausittainen yrityksen terveys-
todistus, joka ulottuu tulevaisuuteen saakka -> Tuotteena voitaisiin puhua yrityksen terveys-
kolmiosta.

- Vuosittaisella tasolla otetaan koko budjetointiprosessi haltuun asiakkaalle ja luodaan selkea
hallintomalli talousasioiden suunnitteluun ja hoitamiseen (mm. johtoryhma- , hallitus- ja yh-
tiokokoustyoskentely ja dokumentointi kokonaisuudessaan)

Referenssit, joita voitte kayttaa myynnissa?
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- Ei ole viela kunnon referenssia tuotteistetusta palvelusta, mutta samankaltaisia keisseja on
useita.
Miten ja mista asiakas voi ostaa tuotteen/palvelun?

- Verkkosivujen ja/tai myyjien kautta tarjouspyyntomenettelylla.

Kasvukumppani - hallitse yrityksen kasvu ja tunne yrityksen talous:

Kaytannossa upgreidattu talousvahtipalvelu joka niputtaa myos laki-, HR- ja rahoituspalvelut
osaksi kokonaisuutta siind missa talousvahti pyori viela “laajemmin” talouden ymparilla. Kaik-
kein haastavinta tuotteistaa / toteuttaa, koska tassa yhdistyy niin paljon eri funktioiden ko-
konaisuuksia. Tarkoitus on loytaa puhutteleva pakettikokonaisuus kasvuyrityksen talouden,
laki- ja HR-palveluihin - yleisella tasolla voisi puhua hyvasta hallintotavasta tai yrityksen ta-
louden hallinnan kokonaisuudesta.

Kasvuyrittaja, kasvuyrityksen toimitusjohtaja, CFO, COO tms avainhenkilo

Tuotteen sisdlto (faktat)?

Laajempi pakettikokonaisuus, joka olisi suunniteltu esim. yrityksen elinkaaren nakokulmasta.
Kokonaisuus laajempi kuin pelkka talous. Mukana kaikki yrityksen kriittiset hallintoelementit:
talous, laki, HR, rahoitus

Talous: Kuten muissa paketeissa, mutta mukana rahoituspalvelut, jossa voidaan alkuun tarjo-
ta julkisrahoitteisissa avustuksissa ja lainoissa taustatukea raportointiin ja hakuprosessiin ja
myohemmassa vaiheessa myos olla vahvemmin osallisena rahoituskierroksien jarjestamisessa
(vaikea tuotteistaa)

Laki: Perushallinnolliset dokumentit (poytakirjat jne), tyosopimuksen perusasiakirjat, yrityk-
sen perustamiseen liittyva problematiikka, yrityksen rahoittamiseen liittyva dokumentaatio ja
jarjestelyt, kannustinjarjestelmien (optio-ohjelmat) lakinakokulma, osakassopimuksien laa-
dinta ja lakikonsultointi, perus sopimusoikeudelliset peruspalvelut (kauppakirjat, sijoitusso-
pimukset jne), (muita palveluita kumppaneiden kautta mm. vero- , IPR- ja kansainvalinen so-
pimusoikeus)

HR-palvelut: Peruspalkkahallinto + laajempi paketti kasvuyritykselle HR-paallikon tueksi
Elinkaariajattelu: Yrityksen syntyma, tuotekehitysvaihe, launch ja myynti lahtee vetamaan
(kasvuvaihe), vakiintumisen vaihe (stabilisointi, EXIT vaihe (yrityskauppa, lopetus, konkurssi),
Minka asiakkaan ongelman tuote ratkaisee?

- Ihannetilanteessa kaikki kasvuyrityksen hallintaan ja hallinnointiin liittyvat ongelmat. Yritta-
ja voi keskittya sithen minka parhaiten osaa ja saman katon alta tulee kaikki hallintoon liitty-
vat palvelut.

Tuotteen asema yrityksen tarjoamassa (sisdaanheittotuote, projektituote, yllapitotuote)?
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- Kaikkea naita. Taito olisikin saada paketti nayttamaan hyvalta ja helpolta ostaa ulospain.
Talla paketilla emme enaa kilpailisi tilitoimistojen kanssa, koska he ostavat jotain aivan muu-
ta kuin pelkkaa tilitoimistopalveluita.

Mitka tuotteen osat ovat vakioituja toimitussisalloltaan?

- Perustalouspalvelut.

- Lakipalveluissa selkeat dokumenttirakenteet ja suositukset, hallintoasiakirjat (suomi + eng-
lanti)

- Julkisrahoitteiset rahoituspalveluissa raportoinnissa aina sama sapluuna

- HR-palvelut pitkalle standardoitu

Mitka tuotteen osat ovat personoitavia sisdlloltaan?

- Rahoituskierrokseen liittyvat palvelut + osa lakipalveluista

Tarvittavat tarjoavan yrityksen resurssit toteuttamiseen?

- Tarvitsee laajan kattauksen erilaista osaamista yritykseen ja naiden saumatonta yhteistyota.
Tama edellyttaa paljon resursseja talon sisalta ja huippuunsa hiotun tuotteistuksen + tyon
organisoinnin sisaisesti, jotta kokonaisuus voi onnistua asiakkaan kannalta taydellisesti.

- Erityisesti pitaisi olla asiakasvastuullisena konsulttina moniottelija, joka ymmartaa asiakasta
ja pystyy toimittamaan tarpeelliset palvelut “yhden luukun” takaa tai ainakin hyodyntamaan
aina oikeaa resurssia yrityksessa oikeaan tilanteeseen.

Mita asiakkaalta edellytetaan ennen, aikana ja jalkeen tuotteen/palvelun? (esim. kirjau-
tuminen, nimetty vastuunhenkilo, tietty toimintatapa jne.)

- Ajatus olisi, etta asiakas saisi keskittya mahdollisimman kattavasti omaan liiketoimintaan ja
koko yrityksen hallinto olisi hyvissa kasissa. Asiakkaan pitaisi ottaa osaa prosessiin ainoastaan
kriittisissa paatoksentekohetkilla, jotka nekin olisi pitkalle valmisteltuja

Kriittiset onnistumisen kohdat asiakastyytyvaisyyden kannalta - eli mikad asiakkaan silmin
on prosessissa tarkeinta?

- Vaativan kokonaisuuden saumaton yhteen pelaaminen ja avainasiakkuusihmisen osaami-
nen/kemian toimiminen kokonaisuuden kannalta.

Koko hinta?

- Erittain haastava hinnoiteltava. Periaatteessa pitaisi olla selkea kiintea kk-hinta peruspalve-
luista ja esim. talouspalveluiden osalta ja selkeasti hinnoiteltu paketit, jos esim. Tekes/ELY
projekti pamahtaa paalle, mita tama edellyttaa tuntimaaraisesti, jotta raportointi saadaan
kasaan.

Konkretia asiakkaalle palvelun aikana tai jalkeen? (esim. raportti, lasku, dokumentointi
hyotytuloksista, palaveri jne.)

- Samat konkretiat kuin aikaisemmin. Kokonaisuudessa oltaisiin kuitenkin niin iholla asiakkaan
toiminnoissa kuin mahdollista, joten yhteydenpito melkein vakisinkin viikoittaista. Hallinnolli-
sen vuosikellon luominen on onnistumisen kannalta erittain tarkeaa.

Referenssit, joita voitte kayttaa myynnissa?

- Muutama hyva kasvuyritys.
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Miten ja mista asiakas voi ostaa tuotteen/palvelun?
-Kokonaisvaltaisen tuotteen myyminen tyhjasta voi olla haastavaa. Mita todennakoisimmin
tahan tuotekategoriaan “kasvettaisiin” pikkuhiljaa, kun asiakassuhde syventyy ja pystytaan

tarjoamaan yha laajempia kokonaisuuksia kun opitaan tuntemaan kyseinen asiakkuus.
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Liite 4: Tyopajojen kulku

Tyopaja 18.3.2015 klo 9-15

Aamupaiva:

-Pohdintaa pk-yritysten tarpeista seka hyvan ja huonon palveluntarjoajan eroista
-Asiakaskuvausten ja olemassa olevien palveluiden listaaminen

-Ideointia palvelupakettien tyonimista ja sisalloista: mihin paketteihin tulee mitakin tuotteita

Iltapaiva:
-Vastauksia palvelupakettien keskeisiin kysymyksiin (liite3)

Tyopaja 25.3.2015 klo 9-15
Aamupaiva:
-Asiakkaiden nakokulman ymmartaminen

-Asiakkaan palvelupolun tekeminen

Iltapaiva:

-Blueprintin tekeminen



