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Taman opinnaytetydn aiheena on kirjanpitopalvelujen tuotteistaminen ja hinnoittelu pienes-
sa tilitoimistossa. Toimeksiantajayritykselle toteutetun toiminnallisen opinnaytetyodn tavoit-
teena oli selvittda yrityksen tarjoamien palvelujen hinnoittelua. Yrityksen tuotot eivat riitta-
neet kattamaan yrityksen kustannuksia vuonna 2015. Opinnaytetytn tavoitteena oli myos,
kehittaa yrityksen palvelutarjontaa nykyaikaisemmaksi tuotteistamisen keinoin.

Opinnaytetyo toteutettiin padasiassa havainnoinnin, teemahaastattelun ja taloushallinnon
raporttien analysoinnin seka kustannuslaskelmien keinoin. Teoriaosuudessa perehdyttiin
palvelujen tuotteistamiseen seka palvelujen hinnoittelun menetelmiin. Hinnoittelussa kaikki
alkaa kustannusten selvittamisesta ja niiden laskemisesta.

Toimeksiantajayrityksen palvelujen tuotteistamisprosessin tueksi yrityksen asiakkaille tehtiin
tyytyvaisyyskysely. Toimintolaskennan avulla selvitettiin yrityksen tydajan kaytt6a, ja kus-
tannusten jakautumista toiminnoille. Opinnaytetydn lopputuloksena esitetaén kirjanpitopal-
velujen palvelupaketit ja hinnasto.
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1 Johdanto

Taman toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteet ovat asetettu yhdessa toimeksiantajan
kanssa. Toimintatutkimuksen on tarkoitus toimia tyévalineena yrityksen kehittdmishank-
keessa. Tydn tavoitteena on kehittaa toimeksiantajayrityksen palvelujen tuotteistamista ja
hinnoittelua. Aihetta on kasitelty opinnaytetdisséa 2010 — luvun taitteesta alkaen. Naiden
opinnaytetdiden yhteinen toteamus on, etta lahdeaineiston mukaan palvelujen tuotteista-
misen on todettu helpottavan hinnoittelua ja, etta tuotteistamisesta on parhaimmillaan
hyotya seka yritykselle palvelun tarjoajana, etté asiakkaille asiakaspalvelukokemuksena
(Alén 2009, 3, Pajukoski 2013, 2). Palvelujen - erityisesti tilitoimistojen tarjoamien palvelu-
jen hinnoittelussa on havaittu olevan vaikeuksia, koska laskuttamatonta ty6téa tehdaan
suhteellisen paljon (Palovaara 2009, 37). Palovaaran opinnaytetydssa tutkittiin tilitoimiston
hinnoittelua ja kannattavuutta. Kohdeyrityksessa laskuttamatonta ty6ta tehtiin 41 % koko-
naisty0ajasta (Palovaara 2009, 20.) Myds tietotekniikan kehittyminen aiheuttaa hinnoitte-
lulle haasteita, ja asiakkaat vaativat yhd enemman konsultointia, jonka hinnoittelu saattaa
olla toissijaista.

Teoriaosuudessa kasitelladn palvelujen tuotteistamisen keskeiset havainnot, seka hinnoit-
teluun liittyvia menetelmi&. Lopulta tyon tuotoksena esitellaén malliesimerkki toimeksianta-
jayrityksen palvelujen tuotteistamisesta ja niiden hinnoittelusta teorian pohjalta. Palvelu-
pakettien ideointiin jarjestamme tyontekijoiden kesken kehityspalaverin. Asiakkaille tehta-
van asiakaskyselyn tuloksista olisi hyttya tuotoksen toteuttamisessa. Kvalitatiivinen tutki-

musmenetelma sopii toiminnan kehittdmisstrategiaan (Heikkila 2008, 16).

Taman tyon alussa esitellaan yrityksen lahtétilanne palvelujen hinnoittelusta. Tutkimuson-
gelman ratkaisemiseksi selvitetaan tarvittavaa teoriatietoa palvelujen tuotteistamisesta ja
hinnoittelumenetelmistd. Hankittu tieto analysoidaan ja esitetaan laskelmien muodossa.

Tapaustutkimuksena toteutetussa opinnaytetydssa on kaytetty seka laadullisia, etta maa-
rallisia tutkimusmenetelmia. Tutkimusmenetelmid ovat osallistuva havainnointi, haastatte-

lu, asiakaskysely, seké talousdokumenttien analysointi.

1.1 Toiminnallisen tydn tausta

Toimeksiantajana on kirjanpito- ja tilinpdatdspalvelualalla toimiva pieni tilitoimisto, "Yritys
X", joka on erikoistunut ynden ammattikunnan kirjanpitopalvelujen tarjoamiseen. Pienella
tilitoimistolla tarkoitan talla hetkella kolmea tyontekijaa (kaksi kirjanpitajaa ja yksi talous-
paallikkd) tyollistavaa tilitoimistoa, jonka asiakaskunnasta suurin osa koostuu ammatinhar-

joittajista. Yrityksen asiakkaista ammatinharjoittajia on noin 170. Yritys X:n asiakkaisiin



kuuluu myds noin 10 pientd osakeyhtidtda, muutama saatic seka yhdistys. Asiakkaiden
kirjanpidon hoitamisen lisdksi yritys hallinnoi sekd omaa, etta omistajayrityksensa talous-

hallintoa. Yrityksen liikevaihto vuonna 2015 oli noin 156 000 euroa.

Markkinoilla ei ole kilpailijaa, joka olisi keskittanyt liiketoimintansa taman saman ammatti-
kunnan kirjanpitopalvelujen tarjoamiseen. Yrityksella on vakiintunut asiakaskunta, mutta
asiakaskunnan kierto on varsin vilkasta. Uusia asiakkaita tulee vuosittain noin 30, ja osa
vanhoista asiakkaista poistuu lopettaessaan ammatinharjoittajana toimimisen ja siirtyes-
saan kokonaan palkkatydhon. Tavanomaista on, etta asiakkaita siirtyy toiselta tilitoimistol-
ta Yritys X:n asiakkaaksi, jolloin syynéa yleensa on tilitoimiston erikoisosaaminen kyseisella
alalla. Yritys X kilpailee erikoistumisella rajatun ammattikunnan kirjanpitopalvelujen tar-
joamiseen, jonka halutaan olevan laadultaan ammattitaitoista ja hinnoittelultaan oikeu-
denmukaista. Yrityksella on asiakaskunnassa myos alan ulkopuolisia elinkeinotoiminnan

harjoittajia.

Toimeksiantajayrityksessa on otettu vuoden 2015 alussa kayttéon sahkdinen laskujenkier-
ratysjarjestelma. Taman jarjestelman tarjoaa Baswaren InvoiceReady (18.9.2015 asti
kayttéjarjestelma toimi "eOffice” -nimella). "InvoiceReady on ensisijaisesti pienille ja keski-
suurille yrityksille ja yhteisdille suunnattu Baswaren osto- ja matkalaskujen sahkoéinen ka-
sittelyjarjestelma” (InvoiceReady, 2015). Yritys kayttaa InvoiceReady:a paitsi omien, myos
omistajayrityksensé ostolaskujen kierratykseen, hyvaksymiseen ja maksatukseen. Jarjes-
telmé&é halutaan hyddyntéaé myos asiakkaille tarjottavaksi palveluksi, joten yrityksen tar-
peena on suunnitella toteutuskelpoinen idea. Taman my6ta halutaan tutkia tdménhetkis-
ten kirjanpitopalvelujen tarjonnan kannattavuus ja kehittdé yrityksen tarjontaa edelleen
nykypaivaisemmaksi. Haasteena yrityksessa voidaankin kokea toiminnan kehittymisen
johdosta tulevat hinnoittelumuutokset, silla asiakkaat ovat jo usean vuoden ajan tottuneet
tamanhetkiseen hinnoittelupolitikkaan. Vaikka yrityksella ei ole suoranaista kilpailijaa, ei
kuitenkaan ole tarkoituksenmukaista kehittéda hinnoittelua yli sen tason, mihin asiakkaat
ovat tdhan asti tottuneet. Toki hienoiseen hintojen nousuun on varauduttava, silla yritys on
investoinut liiketoiminnan kehittdmiseen muun muassa InvoiceReady:n kayttéonotolla.
Yrityksen palvelujen hinnoittelun tutkiminen on erittdin ajankohtaista, silla tamanhetkiset
hinnat ovat peraisin vuodelta 2014, kun yritys on siirtynyt emoyhtionsa omistukseen. Hin-
noittelun apuna halutaan tutkia palvelujen tuotteistamisen mahdollisuutta, silla yrityksessa
on todettu, ettd valmiiden palvelupakettien tarjonta on nykypaivaa, ja sita voidaan pitaa

osana asiakaspalvelun kehittAmista.

Yhé& useammat tilitoimistot ovat raataldineet taloushallinnon palvelupaketteja vastaamaan

erikokoisten yritystoimintaa harjoittavien tarpeita. Esimerkiksi Tilitoimisto Broms tarjoaa



"Pienyrittaja” -paketilla pienyrityksille keskeiset kirjanpitopalvelut, sisaltden 80 vientid 105
euron + alv kuukausihintaan. Kun taas "Uusyrittaja” -paketin kuukausihinta on 85 euroa +
alv, sisaltden 50 vientia. Mikali asiakkaan tarpeisiin sisaltyy palkanlaskentaa, Broms tarjo-
aa "Pienyrittgja+” -paketin hintaan 155 euroa + alv, joka sisaltaa 130 vientia ja 2 palkka-
laskelmaa/kk. Naiden kaikkien pakettien hintaan sisaltyy niin sanotut normaalit kirjanpito-
palvelut, eli starttipalaveri, asiakasyrityksen tietojen tallentaminen tilitoimiston kirjanpito-
ohjelmiin, Katso-koodien laatiminen, yhteydenpito viranomaisiin, liséksi tarjotaan kolmen
kuukauden tyytyvaisyystakuu. (Broms, 2015.) Tilinp&atos ei kuulu pakettien hintaan, vaan
kyseinen palvelu laskutetaan erikseen alkaen 180 euroa. Kyseenalaiseksi ja& neuvonta-
ja konsultointipalvelujen sisdltyminen pakettipalvelujen hintaan. Toisaalta, Tilitoimisto
Bromsin kotisivuilla mé&aritelladn "muut palvelut”, joita ovat: yrityksen perustamisvaihee-
seen tarjottava apu, toiminnan analysointi, kannattavuusarviointi, seka konsultointi. Tasta
voidaan paatella, ettd edella mainitut palvelut laskutetaan pakettipalvelusta erillisena pal-

veluna.

1.2 Toiminnallisen ty6n tavoitteet

Taman toiminnallisen tutkimuksen tavoitteena on kehittda pienen tilitoimiston palvelutar-
jontaa ja hinnoittelua tuotteistamisen avulla. Tyd on rajattu kasittelemaan palveluratkaisu-
jen kehittamista pienen tilitoimiston hyddynnettévaksi, jonka asiakaskuntaa ovat ammatin-
harjoittajat, pienet osakeyhtitt, sekéa saatiot ja yhdistykset. Tavoitteena on tuottaa lisdar-
voa toimeksiantajalle, jotta yritys voisi ottaa tyon tuloksia oman liiketoimintansa kayttoon.
Tyon tuotoksena syntyy hinnasto palvelupaketeista toimeksiantajan kayttéonotettavaksi
tai kayttdtarpeiden mukaan hyodynnettavaksi. Yhtena tuotoksen onnistumistavoitteena
voidaan pitaa sahkoisen kirjanpitopalvelun tarjoamista asiakkaille palvelupakettina. Toi-

minnallisen tyon aikana vastataan seuraaviin kysymyksiin:

Tutkimusongelma: Miten pieni tilitoimisto tuotteistaa palvelunsa ja miten kyseiset palvelut

hinnoitellaan?

Alaongelmat: Kuinka asiakkaiden tyytyvaisyys sailytetdan palvelujen tuotteistamisen ja

hinnoittelun uudistaessa palveluntarjontaa.

1.3 Opinnaytetydn tavoitteet

Koska toteutan opinnaytetydni tydpaikalleni, on prosessin toteuttamisesta hyotya seka
minulle tyontekijana, ettéa kohdeyritykselle tyénantajanani. Tyontekijana tulen oppimaan
uusia asioita opinnadytetyon eri tydvaiheiden toteuttamisvaiheissa. Tasta on tulevaisuu-

dessa hyottya yritykselle, koska kouluttaudun samalla tuleviin tydtehtaviini opinnaytetyo-



prosessin aikana. Tavoitteena on myos kehittéda InvoiceReady -jarjestelmaa asiakkaille
tarjottavaksi palveluksi, joten kyseinen prosessi tulee olemaan uusi haaste tydtehtaviini
verrattuna. Kokonaan uuden "tuotteen” myyminen ja markkinointi asiakkaille otetaan yri-
tyksessa uutena haasteena vastaan. Liiketoimintaa on kehitettava tavalla, jossa otetaan
ympaéristdssa tapahtuva kehitys huomioon. Séhkoéinen taloushallinto on jo kirjanpitoalalla
vakiintunutta, mutta toimeksiantajalle se on toivottavasti tulevaisuudessa vuorovaikutuk-

sen valine asiakkaiden ja tilitoimiston valilla.

Mielestani opinnaytetyon tyOvaiheista ja tuloksista on myos hydtya muille tilitoimistoille,
joilla on Baswaren InvoiceReady -palvelu kdytéssadan. Tavoitteena on tarjota sahkéinen
laskujenkierratysmahdollisuus tilitoimiston asiakkaille. Taméan tavoitteen saavuttamiseksi
kaytavasta prosessista on hyotya myds muille tilitoimistoille, jotka harkitsevat kehittavansa

palvelutarjontaansa sahkdiseen kirjanpitoon.

1.4 Tuotoksen kuvaus

Taman toiminnallisen tyén kohderyhmaa ovat Yritys X:n asiakkaat, joille tarjotaan tyon
tuotoksena syntyvia kirjanpidon palvelupaketteja. Toiminnallisen tyén kohderyhmana on
toimeksiantaja, koska opinnaytetydn tuotos maarittelee toimeksiantajayrityksen hinnoitte-

lupolitiikan, joten silla on suuri merkitys yrityksen liikevaihtoon.

Hyddynnén tuotoksen toteuttamisessa omien tydtehtavieni tuomaa kaytannon kokemusta.
Liséksi saan opastusta yrityksen talouspaallikdlta. Opinnadytetydn prosessiin siséltyy aja-
tusriihen toteuttaminen, jossa kdymme yhdessa lapi palvelupakettien ideointia tilitoimiston
toisen kirjanpitgjan ja talouspaallikén kanssa. Voin hyddyntaa sahkodisen laskujenkierra-
tyspalvelun InvoiceReadyn kayttokokemusta, kun tavoitteena on kehittaa sahkoista kirjan-
pitopalvelua asiakkaille tarjottavaksi palveluksi. Tuotoksen tuottamiseen hyédynnan teo-

reettista tietoa palvelujen tuotteistamisesta ja hinnoittelumenetelmista.



2 Tutkimuksen ldhtokohdat

Tutkimuksen etenemisen kannalta ensimmaisena selvitettiin, miten Yritys X on hinnoitellut
palvelunsa talla hetkella. Palveluilla tassa tarkoitetaan asiakkaille tarjottavia kirjanpito- ja
tilinpaatdspalveluja ja palkanlaskentaa. Nailla peruspalveluilla tarkoitetaan lakisdateisia
palveluja, joihin kuuluu ajantasaisen kirjanpidon yllapito, alv-kausiveroilmoituksen, mah-
dollisten tydnantajasuoritusten, seka vuosi-ilmoituksen ja veroilmoituksen laadinta ja toi-
mittaminen viranomaiselle. Naiden peruspalveluiden liséksi tilitoimisto tarjoaa niin sanot-
tuna lisapalveluna konsultointi- ja neuvontapalvelua liiketoiminnallisissa ja verotuksellisis-
sa asioissa. Seuraavissa alaluvuissa selviaa yrityksen hinnoittelu- ja tuotteistamispolitiik-

ka, jonka pohjalta yrityksen toimintaa ja taman tyon tuotosta kehitetaan.

2.1 Tilannekartoitus

Toimintatutkimuksen lahtétilanteen selvittamiseen kaytettavana tekniikkana voidaan kayt-
taa teemahaastattelua (Kananen 2014, 55). Teemahaastattelu haastattelumenetelmana
on méaritelty vuonna 1956 Mertonin, Fisken ja Kendallin julkaisemassa kirjassa The Fo-
cused Interview. Sen ominaispiirteisiin kuuluu muun muassa, etta haastateltavilla on tietty
kokemus tilanteesta, johon tutkimukseen liittyva haastattelu perustuu, ja haastattelija on
muodostanut itselleen alustavan kuvan tutkimuksen ilmiéon liittyvasta rakenteesta, pro-
sesseista ja kokonaisuudesta. Haastattelijan tutkimusaiheesta tekemallaan sisalt6- ja ti-
lanneanalyysin avulla syntyy haastattelurunko. Viimeisen& ominaisuutena haastattelu on
kohdistettu "tutkittavien henkildiden subjektiivisiin kokemuksiin tilanteista, jotka tutkija on

ennalta analysoinut” (Hirsjarvi & Hurme 2010, 47.)

Hirsjarven ja Hurmeen mukaan haastattelu on vuorovaikutustilanne, jonka tulisi ihanneti-
lanteessa tayttaa seuraavat vaatimukset:

1) Haastattelu on etukéteen suunniteltu

2) Aloite haastattelun jarjestdmisesta on haastattelijalla

3) Haastateltavaa motivoidaan haastattelun aikana

4) Haastateltava oppii roolinsa vasta haastattelun aikana, kun taas haastattelija jo tietaa
roolinsa ennen haastattelua

5) On pyrittava takaamaan haastateltavalle, ettd haastattelussa ilmenevat tiedot ovat luot-

tamuksellisesti kasiteltavia.

Teemahaastattelu on niin sanottu puolistrukturoitu haastattelu, eli haastattelun siséalto
suunnitellaan siten, etta tiedetaan etukateen mita halutaan kysya, jotta tarvittava tieto

saadaan. Sen sijaan avoimeksi jaa se seikka, miten kysymykset esitetddn. Nain haastat-



telu etenee joustavasti keskustelunomaisesti. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 102-103.) Haastat-
telun laadukkuuteen pyritdén toteuttamalla hyva haastattelurunko. Laadukkuuden edista-
miseksi haastattelu litteroidaan mahdollisimman pian haastattelun jalkeen. (Hirsjarvi &
Hurme 2010, 184-185.) Tavoitteena onkin analysoida haastatteluaineisto, paitsi haastatte-
lun aikana tehtavina havaintoina, myos kirjoittamalla haastateltavan puhe puhtaaksi pian
haastattelun jalkeen.

Taman tutkimuksen yhtena toteutusvaiheena jarjestettiin teemahaastattelu, jonka tarkoi-
tuksena on yrityksen lahtGtilanteen selvittdminen ja kuvaaminen. Selkean lahtotilanteen
kartoittaminen on tarke&4, jotta tiedamme, miten ongelma maaritellaén, ja mikéa olisi toi-
vottava kehityssuunta. Teemahaastattelu sovittiin jarjestettavaksi yrityksen talouspaallikbn
kanssa yrityksen toimitiloissa. Haastattelulle varattiin aikaa noin tunti. Haastattelussa on

oleellista selvittaa, miten yritys on hinnoitellut timanhetkisen palvelutarjonnan.

Haastattelukysymykset:

Miten tilitoimiston palvelut on nyt hinnoiteltu?

Kauanko nykyiset hinnat ovat olleet voimassa?

Millainen markkinointistrategia yrityksella on?

Mika on tuotteistamisen tilanne yrityksessa talla hetkella?

Sopiiko tuotteistaminen mielestasi pienen tilitoimiston tarpeisiin?

o gk wh e

Mitka ovat tuotteistamisen tavoitteet?

2.2 Teemahaastattelu laht6tilanteen selvittamiseksi

Teemahaastattelu l&htotilanteen selvittamiseksi jarjestettiin maanantaina 12.10.2015 yri-
tyksen toimitiloissa. Haastateltavana oli talouspaallikkd, ja haastattelun kesto oli noin 60

minuuttia. Haastattelun litterointi toteutettiin referoiden.

Ensimmaiseksi kasiteltiin tilitoimiston taménhetkista hinnoittelua. Yrityksen kaytdssa ole-
vat nykyiset hinnat ovat tulleet voimaan 1.1.2014. Yritys X on alun perin ollut toiminimi.
Yrityksen talouspaallikkd, Pirkko Nousiainen on aloittanut tilipalveluiden tarjoamisen am-
matinharjoittajana vuonna 1994, ja muutosrekisteréinyt toiminimen osakeyhtioksi vuonna
2009. Ammatinharjoittaja Nousiainen on hinnoitellut tilipalvelunsa niin, ettd han on selvit-
tanyt markkinoilla olevien pienten tilitoimistojen hintoja, ja ottanut vertailuhinnoittelulla
kayttoon omat hinnat peilaamalla tydmaaraa tuntipalkkaan. Kaytannossé han on siis arvi-

oinut, kauanko aikaa kuluu ynden ammatinharjoittajan kuukausikirjanpidon tekemiseen, ja



laskenut, paljonko ty6hon kaytetty aika olisi tuntipalkkana. Téhéan siis perustuu seuraa-
vassa kappaleessa esitetty kirjanpidon perusmaksu + vientihinnoittelu. (Nousiainen
12.10.2015.)

Kirjanpitopalvelut on hinnoiteltu siten, ettd ammatinharjoittajan ja osakeyhtion kuukausit-
taisen kirjanpidon perusmaksu on 30 €, joka siséltaa:

- kirjanpidon tekemisen

- alv-ilmoituksen tekemisen verottajalle

- tavanomaisen neuvonnan sahkopostitse tai puhelimitse, ja

- kuukauden alv-laskelman ja tuloslaskelman lahettamisen asiakkaalle.

Lasku koostuu perusmaksun liséksi kirjanpidon vienneille lasketusta hinnasta, joka on
0,50 €/vienti. Uusilta asiakkailta veloitetaan aloitusmaksuna 40 €, johon sisaltyy asiakas-
tietojen perustaminen kirjanpito-ohjelmaan, valtakirjan haun Verohallinnon Katso-
palveluun, seka tilitoimiston oman ohjekirjeen kaytannon paperiasioiden hoitamista varten.
Katso-palvelun kautta tilitoimisto paasee valtakirjalla asiakkaan verotilille, jotta voidaan
tehda verotili-ilmoitukset (paaasiassa alv-ilmoitukset ja tydnantajasuoritteiden ilmoitukset)
sahkoisesti. Talla valtakirjalla voidaan my6s antaa asiakkaan veroilmoitus séhkdisesti.
Veroilmoituksen tekeminen hinnoitellaan erikseen tydmaarasta riippuen, mutta hintahaa-
rukka on 80-250 euroa. Palkanlaskenta ja ennakkoverojen arviointi eivat sisally kirjanpi-
don perusmaksuun. Palkanlaskenta on 10 €/hl6 ja ennakkoverojen arviointi 20 €/kerta.
Isommista selvityksista (esim. verovalitus) yritys laskuttaa erikseen 60 €/h. Kaikkiin ylla-

mainittuihin hintoihin lisataan arvonlisavero 24 %. (Nousiainen 12.10.2015.)

2.3 Nykytilanne tilitoimiston hinnoittelusta

Alla olevassa laskelmassa on esitetty, paljonko yhden asiakkaan kuukausittaisen kirjanpi-
don laskun loppusumma keskimaarin on. Myyntireskontran mukaan yrityksen asiakkaalta
laskutetaan kuukauden kirjanpidosta keskimaarin 64 vientia. Keskimaarin laskun yhteis-
summa on 30 euron perusmaksun liséksi: 64 vientia x 0,50 euroa/vienti = 32 euroa, eli
yhteensé 62,00 euroa + alv 24%. Laskutusohjelmasta sain tiedon, ettd laskutettavia asi-
akkaita on kuukaudessa noin 117. Talléin peruskirjanpidosta laskutetaan kuukaudessa
117 x 62,00 euroa = 7254,00 euroa. Vuodessa peruskirjanpidon tuotot olisivat 7254,00 x
12 =87 048,00 euroa.



Yhden asiakkaan keskimaarainen lasku

perusmaksu 30 €

viennit keskimaarin 64 kpl 0,50 €/vienti 32 €
yhteensa 62 +alv 24%

laskun loppusumma (sis. alv) 76,88

2.4 Markkinointi ja palvelujen tuotteistaminen

Yritys X markkinoi palvelujaan suoraan paaasialliselle kohderyhmaélleen, eli alan ammatti-
laisille esimerkiksi ammattilehdessa. Markkinointikanavana kaytetddn myos emoyhtion
kotisivuja, sekd emoyhtion asiakkaille sahkopostitse lahetettavaa uutiskirjetta. Vuosittain
jarjestetyssa alan suurtapahtumassa Yritys X edustaa messuosastolla, jossa on mahdolli-
suus luoda uusia asiakaskontakteja, seka pitaa ylla vanhoja asiakassuhteita, ja siten hen-
kilokohtaisella kontaktilla edistaa myyntia. Yritys X on myos esilla omistajayrityksen jarjes-
tamissa lahes kuukausittaisissa tapahtumissa. Uusasiakashankintaa tapahtuu myds alan
opiskelijoille suunnatussa Kirjanpito ja verotus -kurssilla. Kurssi jarjestetaan kerran vuo-
dessa Helsingissa ja kerran vuodessa Virossa suomalaisille opiskelijoille. Yritys X:lle tar-
kein epasuora markkinointikanava on nykyisten asiakkaiden esittamat suositukset yrityk-
sen kirjanpitopalveluista kollegoilleen. Tasté syysta yrityksen hyvan maineen sailyttami-
nen on tarkeassa asemassa. (Nousiainen 12.10.2015.)

Yrityksessa ei talla hetkella ole tuotteistettu kirjanpitopalveluja. Nousiainen uskoo tuotteis-
tamisen sopivan hyvin pienen tilitoimiston tarpeisiin, silla tuotteistamisen toivottaisiin te-
hostavan palvelun tarjontaa, ja siita olisi asiakkaalle hyétya. Palvelun tarjonta tehostuisi,
kun asiakas saisi vaihtoehtoja kirjanpitopalveluista, joiden joukosta valitsee omalle elin-
keinotoiminnalleen sopivimman. Tuotteistamisen tavoitteena on luoda myo6s uusi tuote,
sahkaoisen kirjanpitopalvelun tarjoaminen asiakkaille. Tuotteet on suunniteltava ja toteutet-
tava niin, etté asiakas saa palvelun ostamisesta lisdarvoa. Asiakkaalle ei saa jaada epa-
selvaksi mika kuuluu palvelupaketin hintaan, ja mika ei. Tavoitteena on asiakaspalvelun
selkeyttaminen tuotteistamalla kirjanpitopalvelu ja konsultoiva palvelu kokonaispalveluksi.
Hyvilla ja toimivilla tuotteilla on mahdollista saavuttaa asiakkaiden tyytyvaisyys ja hyva
maine. (Nousiainen 12.10.2015.)



3 Palvelujen tuotteistaminen

Vaikka asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen on suhteellisen tuore ilmid, on silla todettu
olevan positiivisia vaikutuksia yrityksen menestykseen. Tuotteistettu palvelu on asiakkaan
nakokulmasta helpommin ostettavissa, ja myyjan kannalta tehokkaammin myytavissa ja
markkinoitavissa. Liséksi tuotteistettu palvelu on ominaisuuksiltaan vahvempi ja helpom-

min monistettavissa kuin tuotteistamaton palvelu. (Parantainen 2007, 38, 48.)

3.1 Asiantuntijapalvelut

Lehtisen maaritelma asiantuntijapalvelusta eli tietointensiivisesta palvelusta on: "hyotya
tuottava vaihdon valine”, kun se tayttaa seuraavaksi mainitut kriteerit. Palvelujen perus-
ominaisuuksia ovat aineettomuus, toiminto- ja prosessiluonteisuus, seka oleellisesti sa-
manaikainen tuotanto, markkinointi ja kulutus. Kuitenkin, vasta kun palveluun liittyy asiak-
kaan ongelman ratkaiseva erikoisosaaminen, voidaan puhua asiantuntijapalvelusta. Asi-
antuntijapalveluksi voidaan siis luonnehtia palvelua, joka tuottaa huomattavasti tiedon,
asiantuntijuuden ja erikoisasiantuntemuksen kautta lisdarvoa asiakkaalle. Tyypillista asi-
antuntijapalvelulle on, ettei asiakas viela ostopaatostilanteessa pysty arvioimaan esimer-
kiksi palvelun laadukkuutta. Asiakas on otettava erityisella tavalla huomioon asiantuntija-
palveluja tuotettaessa, silla usein asiantuntijapalvelut syntyvat yhteistyona palvelujen tuot-
tajan ja asiakkaan valilla. (Lehtinen & Niiniméaki 2005, 9-11.)

Taman teorian pohjalta voidaan todeta, ettéd asiantuntijapalvelujen maaritelma sopii ni-
menomaan tilitoimistojen tarjoamiin palveluihin. Tilitoimisto tarjoaa palveluja, jotka ovat
aineettomia, toiminto- ja prosessiluonteisia, joiden tuotanto, markkinointi ja kulutus tapah-
tuvat oleellisesti samanaikaisesti. Esimerkiksi asiakkaan kirjanpidon tekeminen on toimin-
nollista, eikd prosessista synny minkaanlaista konkreettista tuotetta asiakkaalle. Kirjanpi-
don tekemiseen vaadittavan ammattitaidon ostaminen palveluna tuottaa asiakkaalle lisa-
arvoa, kun taman ei tarvitse itse opetella kirjanpidollisia lainalaisuuksia, eika kayttaa omaa
aikaa kirjanpidollisen prosessin tuottamiseen. Taten tilitoimisto tuottaa palvelunsa erikois-
osaamistaan hyddyntaen. Toimeksiantajayrityksen erikoisosaaminen on keskittynyt spe-
sifiin ammattiryhmaan, jolloin asiakkaille tarjottavan asiantuntijapalvelun merkitys on suuri,
ja asiakkaiden luottamus saadaan, kun palveluina voidaan tarjota asiakkaiden ongelmien

ratkaisua yrityksen henkilokunnan erikoisosaamisella.

Sipila on myods tehnyt selkeitd havaintoja asiantuntijapalvelun (professional service) ja
palvelun (service) eroavaisuuksista. Palveluista on yleensa ylitarjontaa, kun taas asiantun-

tijapalveluiden tarjontaa ei ole riittdvasti tai osaajista on jopa pulaa. Asiakas ostaa palve-



lun saastadkseen aikaa, vaivaa ja rahaa, mutta asiantuntijapalvelun héan ostaa useimmi-
ten pakon tai hyédyn vuoksi, ja minimoidakseen virheet ja niiden seuraukset. Palvelun
tunnusmerkkina voidaan esittaa, ettd vastuu sailyy ensisijaisesti asiakkaalla. Asiantuntija-
palvelulle luonteenomaista on vastuun jakaantuminen asiakkaalle ja palveluntarjoajalle.
Sipila korostaa, etta vaikka asiakas on olennaisesti otettava mukaan palvelun kehityk-
seen, ei prosessissa voida olla huomioimatta henkiléston motivoimista ja tyon mielek-
kaaksi tekemista. (Sipila 2003, 143-144.)

Edella lapikaydyn teorian pohjalta voidaan my0s todeta, etta tutkimuksen tueksi olisi mie-
lek&sta laatia yrityksen asiakkaille tehtava kyselytutkimus, silla asiakkaiden uskotaan an-
tavan palvelujen kehittdmiseen tarpeellista tietoa, arviointia, ja innostusta. Asiakas kokee
itse saavansa parempaa palvelua, kun hanet otetaan mukaan palvelun kehitystoimintaan
saamansa lisdarvon parantamiseksi (Rissanen 2006, 217.) Helsingin Sanomien artikkelis-
sa "Ala tee mitdan ilman asiakasta” haastateltiin startup-yrityksen perustajaa, psykologi
Manne Pyykkoa, joka myds tukee teoriaa ottaa asiakas mukaan uuden tuotteen kehityk-
seen. Han on yksi mobiilisovelluksen, Bizmindin, kehittgjista. Sovellus toimii henkildkoh-
taisena valmentajana yrittajalle tai myyjalle. Pyykko painottaa, etta tuotekehityksessa tér-
keinta on asiakkaiden huomioiminen alusta alkaen, jotta voidaan selvittaa, minka ongel-
man tuote tai palvelu ratkaisee, ja onko asiakas valmis maksamaan siita. Startup-maailma
on siirtynyt markkinatutkimuksista ja kaavamaisista tuotekehityksista kokeilu-kulttuuriin.
Tata kutsutaan lean-ajatteluksi, joka tarkoittaa kasvuyrittdjien tapaa kehittéda tuotteita ja
palveluja testaamalla puolivalmiita liike-ideoita, ja ottamalla asiakkaat mukaan tahan pro-
sessiin. (Lyytinen 2015, D2-D3.) Myds Parantainen (2007) on todennut, etta palvelun
myynti asiakkaalle voidaan toteuttaa, vaikka palvelutuote olisi vield kehitysvaiheessa. No-
peasti muuttuvassa markkinaymparisttssa palvelun saatavuus voi olla asiakkaalle téarke-
ampaa, kuin taydelliseksi viilattu palvelutuote. Kokenut asiantuntija onnistuu tayttdmaan
asiakkaan tarpeet, vaikka prosessin toteutus olisikin spontaania. (Parantainen 2007, 33-
34))

Asiantuntijapalvelujen hyva markkinointi on omaleimaista, ja sen tulisi olla l&ht6isin asiak-
kaiden erityispiirteista. Asiantuntijapalvelujen tarvetta markkinoinnille, tuotteistamis- ja
markkinointisuunnitelmalle perustellaan muun muassa kilpailun kiristymisella. Asiantunti-
japalveluiden luonteen vuoksi markkinointi eroaa sekd muiden palvelujen markkinoinnista,
etta tavaramarkkinoinnista. Asiantuntijapalvelut ovat yleensa niin sanottuja "pakollisia
hankintoja”, ja epakiinnostavia, jolloin tuotteistamisen avulla palvelu pyritd&n tarjoamaan
asiakkaalle, vaikka tdma ei valttAmatta ole ymmartanyt pyytda sen tuottamaa lisdarvoa.
Tuotteistamisen ja markkinoinnin puolestapuhujina Anderson & Mittal (2000) ovat selvitta-

neet, etta kun tuotteistaminen ja markkinointi lisdavat asiakastyytyvaisyytta, on silla selkea
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positiivinen yhteys yrityksen tulokseen. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 14-15, Parantainen
2007, 28-29.)

Asiantuntijapalveluiden strategisena analysointitekniikkana voidaan kayttdd SWOT-
analyysia. Strategiset valinnat vaikuttavat kokonaisuutena asiantuntijapalveluiden tuotteis-
tamis- ja markkinointisuunnitelmaan. Juha Nasi ja Manu Aunola ovat startegia-
asiantuntijoita, ja he ovat kuvanneet strategian nelivaiheisen laadintaprosessin alla olevan
kuvion mukaisesti. Kuvion esittamaan strategiseen toimintachjelmaan tulisi siséllyttaa

my0s tuotteistamis- ja markkinointisuunnitelma. (Lehtinen & Niinimé&ki 2005, 23.)

Strategian laadintaprosessi

Vision, mission tai
arvojen
selkiyttdminen

> piamairienja Strategisen Strategian
tavoittei . . i
l T avoitteiden t0|'m|nta toimeenpano

asettelu ohjelman prosessi
Yrityksen sisdinen ) maaritys
jaulkoinen
analyysi

| _BUDJETONTI >

Kuvio 1. Strategian laadintaprosessi (Nasi & Aunola 2002)

3.2 Asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen

Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen toteutetaan asiakkaalle tarjottavan palvelun maarit-
telylla, kuvaamisella, suunnittelulla, kehittdmisella, tuottamisella ja jatkuvalla parantamisel-
la, jotta savutettaisiin mahdollisimman korkeat asiakashyddyt ja asiantuntijayrityksen tu-
lostavoitteet. Tuotteistamista voidaan kuvata tuotteen standardoimiseksi, jollaisena se
kaytannossa toteutetaan, tosin tuotteistaminen on laajempi kokonaisuus. Tuotteistus on
tuotteiden maarittelyn lisaksi palvelutarjonnan tdsmentamisté ja jasentamista kokonaisuu-
tena, jotta sité olisi helpompi hallita. Tuotteistettu palvelu on yleensé myos helpompi
markkinoida. Tuotteistettu palvelu on konseptoitu asiakkaille tarjottavaksi kokonaisuudek-
si. Konseptointi tarkoittaa kohdennetulle asiakasryhmaélle suunnattua kuvausta tuotteen

muodosta, toiminnoista ja tuotteen sisallosta. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 30.)
Tuotteistaminen alkaa tuotesuunnitteluprosessista. Tuotteistaminen tarkoittaa yrityksen

olemassa olevan palvelun ymmartamisté ja sen edelleen kehittamista perustuen yrityksen

strategioihin, ja ottaen huomioon asiakas- ja markkinointinakokulma. Tuotesuunnittelu ja
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tuotteistaminen tapahtuvat prosessin kuluessa samanaikaisesti, vaikka prosessin alku on
tuotesuunnittelupainoista. Olemassa olevan palvelun kehittdminen ja uudelleensuunnittelu
toteutetaan palvelun prosessien ja toimintojen konstruoinnilla. Eli palvelu kehitetdan toimi-
vammaksi, nopeammaksi, helppokayttdisemmaksi ja/tai taloudellisemmaksi. (Lehtinen &
Niinimaki 2005, 31-32.) Toimeksiantajayrityksen kohdalla kyse ei ole taysin uuden tuot-
teen syntymisesta, vaan jo tarjolla olevien palvelujen edelleen kehittamisesta.

Palvelujen raataldinti asiakaskohtaisesti on paitsi kallis menetelm&, myds laadullisesti
heikko vaihtoehto. Palvelujen standardoinnilla sen sijaan on mahdollista taata palvelun
laadun tasaisuus. Tama toteutetaan mallintamalla ja ohjeistamalla palvelutilanteita ja
mahdollisuuksien mukaan hyddyntamalla teknologiaa. Taydellisen standardoinnin perus-
periaate on, etta palvelu voidaan tuottaa ja toimittaa aina samanlaisena. Kaytannossa tata
periaatetta on kuitenkin mahdotonta toteuttaa. Mita enemman palvelutilanteeseen liittyy
henkildkohtaista vuorovaikutusta palvelun tarjoajan ja asiakkaan valilla, sita epataydelli-
sempi standardointi on. Standardoinnissa patee toistettavuus, toisin kuin raataléidyissa
palveluratkaisuissa. Tarkeinta seka asiakkaan, etta palvelun tarjoajan kannalta on palve-

lukokonaisuuden sisallon looginen ja selked jaottelu. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 34-35.)

Raataldinnin ja standardoinnin valimuotona puhutaan palvelun massaraataldinnista. Tama
tarkoittaa sita, etta tuotteistettu palvelu voidaan moduulirakenteen avulla raataléida asiak-
kaan tarpeiden mukaan. Eli osa palvelusta on standardisoitu tai automatisoitu, johon lisa-
td&n toiminnallisia palvelun osia, tai moduuleja, jolloin asiakkaalle pystytédén tarjoamaan
nimenomaan heidan tarpeisiin tarkoitettuja palveluja suhteellisen edulliseen hintaan. (Leh-
tinen & Niinimaki 2005, 34-35, Parantainen 2007, 92.) Yritys X:n kirjanpitopalvelut ovat
lahtokohtaisesti henkildsidonnaisia, silla asiakkaan taytyy voida luottaa asiantuntijapalve-
lun laadukkaaseen toimitukseen. Palvelun tarjoaminen alkaa asiakkaan yhteydenotosta,
ja viime kadessa asiakkaan lahettamasta kirjanpitomateriaalista, johon liittyen saattaa tulla
selvitystilanne, jolloin asiakkaaseen otetaan aina yhteytta. Neuvontapalvelut ovat aina
vuorovaikutteisia palvelutilanteita. Mielesténi toimeksiantajayrityksen asiantuntijapalvelu-
jen tuotteistamiseksi parhaimmaksi menetelmaksi soveltuisi massaraataldinti. Asiakkaille
tarjotaan siis peruspalvelua, jonka ympaérille asiakas voi omien tarpeiden mukaan ostaa

lisdpalveluja.

Palvelutuotteiden suunnittelumetodina voidaan esittaa Wilhelmssonin ja Edvardsonin
(1994) nelivaiheinen malli, joka koostuu ideoinnista, projektin kaynnistyksesta, kehittdmis-
tyon vaiheesta ja kayttbonotosta. Myohemmin vuonna 1996 Edvardssonin ja Olssonin

malli kehittyi entisestaan edellisestd, ja koostuu kolmesta vaiheesta, jotka on esitetty alla:
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1. Palvelukonseptin suunnitteluvaiheessa selvitetddn miten asiakkaiden toiveet tayte-
taan. Se sisaltdd muun muassa palvelun ideoinnin arviointia, palvelun edelleen
kehittamista ja asiakkaan kokeman laadun arviointia. TAman vaiheen lopputulok-
sena analysoidaan, onko yrityksella taloudelliset ja tekniset mahdollisuudet tuottaa
palvelua.

2. Palvelujarjestelmén suunnittelussa selvitetdén ketké toteuttavat palvelua, ja missa.
Toisen vaiheen toimintoja ovat: henkildkunnan valinta, asiakkaiden kouluttaminen
uuden palvelutuotteen kayttoon, palvelun tuottamiseen soveltuvan fyysisen ja tek-
nisen ympariston suunnittelu, ja organisaatioon tarvittavien muutosten tekeminen,
jotta palvelun tuotanto on mahdollisimman sujuvaa.

3. Palveluprosessin suunnittelu vastaa kysymykseen mita palvelun tuottamiseen
vaaditaan. Viimeisessa vaiheessa selvennetaan palvelun tuottajien roolit ja vas-
tuualueet. Prosessimallina kuvattuna palvelusta saadaan kokonaiskuva asiakkaille

nakyvien ja nakymattémien toimenpiteiden osuuksista.

3.3 Tuotteistamisen hyodyt

Kappaleen alussa tuotteistetun palvelun hyddyiksi lueteltiin alla esitettavat nelja seikkaa:

1. Tuotteistettu palvelu on helpompi ostaa. Asiantuntijapalvelun ostaminen on vaike-
aa, koska ostaja ei voi tietda onko palvelu luotettavaa, laadukasta ja ammattitai-
toista, ennen ostotapahtumaa. Palvelun aineettomuus ja epamaaraisyys sisaltaa
riskin, etta asiakas ei toteuta ostopaatosta. Asiantuntijapalveluita tarjoavan yrityk-
sen on siis syyta pohtia kuinka erottua kilpailijoistaan, miten paketoida palvelut
asiakkaan tarpeet tayttavaksi kokonaisuudeksi, ja kuinka minimoida asiakkaan ris-
kin ottamisen tunteen. Kilpailijoihin tutustutaan esimerkiksi internet-sivujen kautta,
paketoinnilla halutaan vahentaa asiakkaan vaivaa tarjoamalla juuri sopivaa palve-
lukokonaisuutta, ja hyvin tuotteistetulla palvelulla vakuutetaan asiakas luotettavuu-
desta. Nailla keinoilla minimoidaan asiakkaan epavarmuutta ostopaétoksen teke-
miseen. (Parantainen 2007, 38-49.)

2. Tuotteistettu palvelu on ominaisuuksiltaan vahvempi kuin tuotteistamaton. Asiakas
on valmis maksamaan palvelusta, jota ei ole saatavilla muualta, josta asiakas ko-
kee saavansa konkreettista hyotya, ja jonka tarina, mielikuva tai imago on mielen-
kiintoinen. Palvelun ainutlaatuisuuden myyminen osoittautuu onnistuessaan uuden

asiakassuhteen muodostumiseen. (Parantainen 2007,68-70.)

3. Tuotteistettu palvelu on tehokkaasti myytavissa ja markkinoitavissa. Lisaksi tuot-

teistetun palvelun kate kestaa paremmin ja palvelun raataldinti asiakkaan tarpei-
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Ostamisen helppous

den mukaan onnistuu sujuvammin kuin tuotteistamattoman palvelun. Palvelun si-
sallon maarittaminen tapahtuu tuotteistamisprosessissa. Tallgin selvitetdan palve-
lutydn kustannukset, ja arvioidaan kateprosentti. Parantainen suosittelee valtta-
maan tuntihinnoittelua, silla se on helposti verrattavissa kilpailijoihin. Sen sijaan
olisi pyrittdva luomaan palvelulle kiinte& tai muuten selkeé hinta. Kiinte& hinta vaa-
tii todellista pohdintaa siitd, mita palveluun sisaltyy ja mita ei. Hinta voi joka ta-
pauksessa vaihdella asiakaskohtaisesti, jos hinnaston rakentaa moduuleista. Tél-
I6in tarjotaan peruspalvelu ja lisdpalvelut asiakkaan tarpeiden mukaan. (Parantai-
nen 2007, 81, 85-88.)

Tuotteistettu palvelu on helpommin monistettavissa kuin tuotteistamaton palvelu.
Tuotekehitysprosessissa paaméaarané on luoda onnistunut ja menestyva palvelu,
jota monistetaan, ja yritys tekee palvelutuotannollaan hyvéaa tuottoa. Palvelutuote
syntyy ydinpalvelun ja tuotteistamisen yhdistamisella. Alla oleva kuvio havainnollis-
taa kuinka ydinpalvelun ymparille muodostettavilla kerroksilla erotutaan kilpailijois-
ta ja muodostetaan erilaisten asiakasryhmien tarpeisiin soveltuvia palvelukokonai-
suuksia. Yritys voi rajattomasti hyddyntaa kuvion vasemmalla puolella olevia kei-
noja tuotteistuksen kehittamisessa: hinnoittelua, rahoitusta, jakelutieratkaisuja,
palvelun paketointia ja konkretisointia, seka myyvan tarinan, ostamisen helppou-

den, ja erilaisten lisdpalveluiden kehittamista. (Parantainen 2007, 93, 106.)

Hinnoittelu \

Rahoitus »  Tuotteistus

Asiakasryhma 1

\ 4

Jakelutie

Paketointi
Konkretisointi

) 4

Ydinpalvelu Asiakasryhma2

Tarina

A\ 4

Asiakasryhma3

Lisaominaisuudet k /

Sipilalla on edella esitetysta kuviosta, eli palvelutuotteen muodostumisesta samankaltai-

nen nakemys. Han on kuvannut palvelutuotteen kerrokset niin, etta ydin muodostuu asi-

akkaan palvelutuotteesta saamasta hyodysta. Hydty on jonkin tarpeen, kuten menestyk-

sen, vaurauden, hallittavuuden, vaikuttavuuden, itsetunnon, terveyden, turvallisuuden,

puhtauden tai vaivattomuuden tyydyttdmistd. Ydinhyddyn ymparilla oleva kerros sisaltaa

palvelun osiot tai moduulit. Palvelu voi koostua perusosiosta, jonka lisaksi tarjotaan erilai-

sia ennalta koottuja lisdosioita tai raataloityja osioita kohdennettua asiakasryhmé&a varten.

Uloin kerros muodostuu palvelutuotteen muodostamista ominaisuuksista, mielikuvista ja
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brandista, johon vaikuttavat my6s koko yrityksen ulkoinen olemus ja maine. (Sipila 2003,
154-155.)

Hyvin tuotteistettu palvelu on asiakkaalle helpommin l&hestyttéavissé oleva. Palvelun lop-

putulos, osapalvelut ja menetelmat kayvat ilmi selkeammin, kuin tuotteistamatonta palve
lua tarjottaessa. Asiakkaalle voidaan esitelld etuk&ateen suunnitellut tuotevariaatiot, joten
asiakas kykenee hahmottamaan vaihtoehtojen joukosta itselleen parhaiten omat tarpeet
tayttavan palvelukokonaisuuden. Vaihtoehtojen avulla asiakkaan odotuksiin ja toivomuk-
siin saadaan tehokkaammin ja tasmallisemmin selkoa, jolloin pystytaan tarjoamaan juuri
oikeanlaista palvelupakettiratkaisua. Toisaalta, haittapuolena tuotteistuksessa on, etta
asiakkaan tekema hintavertailu helpottuu, ja kilpailu voi kiristya. (Sipila 2003, 204.)

Tuotteistamisprosessia on vaikea toteuttaa ilman selkea tuotekehityksen strategiaa. Tal-

laiset pitkajanteisyytta vaativat prosessit vievat aikaa, vaivaa ja rahaa.
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4 Hinnoittelumenetelméat

Hinnoittelustrategia ja hinnoittelu vaikuttavat olennaisesti yrityksen menestykseen seka
kannattavuuden, etta jatkuvuuden kannalta. Yrityksen kustannukset muodostuvat monista
erityyppisisté kuluista, kun taas tulonlahteena on paaasiallisesti hinnoittelun perusteella
muodostuneet myyntituotot. Tuottojen taytyy kattaa nykytoiminnan kulut, mutta varoja on
sijoitettava myos tulevaisuuteen palvelutuotteiden ja toiminnan kehittdmista varten. Hinta
muodostuu yrityksen toiminnan, tavoitteiden, liiketoimintastrategian, tuotevalikoiman,
asiakasryhmien, tyoprosessien, henkiloston ja kustannusrakenteiden vaikutukset huomi-
oon ottaen. Koska palvelu on aineeton ja abstrakti késite, palvelun imagolla on suuri mer-
kitys verrattuna konkreettisiin tuotteisiin. Palvelujen hinnoitteluun pateekin ennemmin
markkinoinnin kuin laskentatoimen metodit, silla yrityksen hyva maine vaikuttaa usein
myos hintoihin. "Hinnasta voi tulla palvelun laadun symboli.” (Sipila 2003, 21, 25.) .) Sipi-
lan (2003, 493) mukaan hinnoittelu tarkoittaa hintatason ja hinnoittelumuodon valintaa,
seka hinnalla operointia kilpailutilanteissa.

Hinta on asiantuntijapalvelun olennaisimpia osia, silla asiakkaan nakdkulmasta se on en-
simmainen asia, mita asiakas osaa itse vertailla kilpailijoiden tarjoamiin palveluihin. Palve-
lun sisaltd voi olla asiakkaalle vaikeammin vertailtavissa varsinkin, jos palvelu on heikosti,
tai ei lainkaan tuotteistettu. Asiantuntijapalveluihin soveltuu usein asiakaskohtainen hin-
noittelu, ja hintojen ja laskutuksen maaraytyminen asiantuntijoiden palkkojen perusteella.
(Sipila 2003, 144.) Hinnoittelussa on otettava huomioon myés hinnan asema markkinaoilla,
silla usein kalliimpi tuote mielletddn laadukkaammaksi ja arvokkaammaksi kuin halpa tuo-
te. Hinnoittelu vaikuttaa tutkimusten mukaan myoés kysyntaan niin, ettd hinnan alennuksel-
la voidaan yleensa lisaté tuotteen kysyntaa, mutta hinnan nosto voi vahentaa tuotteen

kysyntaa.

Hinnoittelustrategioista yleisin on tassakin tydssa kaytetty kustannusperusteinen hinnoitte-
lu, jolloin hinta tuotteelle tai palvelulle muodostuu kustannusten pohjalta. Markkinaperus-
teisessa hinnoittelussa hinta muodostuu markkinoiden kysynnan ja tarjonnan mukaan.
Tavoiteperusteisessa hinnoittelussa hinnoittelu muodostuu yrityksen strategisten tavoittei-
den mukaan. Arvoperusteisella hinnoittelulla tuotteelle voidaan asettaa hinta tuotteen tai
palvelun arvon perusteella. Sopimusperusteisen hinnoittelun mukaan hinta on sovittavissa
asiakkaan ja myyjan valilla. (Jarvenpdad, Lansiluoto, Parantainen & Pellinen 2015, 213,
223-224.) Hinnoittelustrategioiden yhteinen tavoite on siis, etté tuotot kattavat kustannuk-

set, joka on edellytyksena yrityksen kannattavuudelle.
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Kolmivaiheisen hinnoitteluprosessin ensimmaisessa perusanalyysivaiheessa otetaan sel-
vaa kilpailijoista, kustannuksista ja kysynnasta. Toisessa, strategian yhteensovitusvai-
heessa selvitetaan yrityksen strategian ja tavoitteiden yhteytta hinnoitteluun. Esimerkiksi
kasvuvaiheessa olevan yrityksen hinnoittelulla on erilaiset tavoitteet kuin yrityksen, joka
pyrkii parantamaan kannattavuutta hinnoittelun keinoin. Kolmas ja viimeinen hinnan-
asetusvaihe sisaltda lopullisen hinnan pééattksen. Tassa vaiheessa voidaan miettida onko
hinnalla numeroina psykologista vaikutusta ostopdattkseen, eli onko 99,00 € parempi
hintalappu kuin 100,00 €. Viimeisessa vaiheessa paatetdan myds millaisia alennuksia
asiakkaille voidaan mydntaa, jos niin paatetaan tehda. (Jarvenpéad, Lansiluoto, Parantai-
nen & Pellinen 2015, 226-227.)

4.1 Hinnoittelumallit

Hinnoittelumallit voidaan jakaa neljdan paaryhmaan hinnoitteluperusteen mukaan, joita
ovat tuotosperusteiset, resurssipohjaiset, kayttdoikeus- ja kayttéperusteiset, seka hyoty- ja

arvo-perusteiset hinnat.

Resurssiperusteiset mallit

Resurssiperusteinen laskentamalli perustuu kustannusten kattamiseen, joiden liséksi hinta
koostuu tuottotavoitteesta. Hinnat muodostuvat tosiasiallisesta tehdysta tyosta, kaytetysta
kapasiteetista, aiheutuneista kustannuksista, tai varatuista resursseista, kuten henkilo-,
tila- tai laiteresurssien kuluista. Hinnoittelu voi perustua tuntiveloitukseen, kustannusveloi-
tukseen, varausmaksuun tai henkildvuokraukseen. Omakustannuslaskentaperusteinen
hinnoittelu koostuu tuotettavan palvelun erillis- ja yleiskustannusten kattamisesta, joiden
liséksi tuotteen hintaan lisdtdan kate/voittolisa. Tuotantokustannuksiin lisétaan tuottotavoi-
te, esimerkiksi 30 %. (Sipila 2003, 178, 181-182.) Kustannusperusteinen hinnoittelu on
yleisin hinnoittelutapa, toisaalta se on myds hieman vanhanaikainen ajattelutapa. Tassa
menetelmassa ei juurikaan oteta huomioon asiakkaan saamaa hyotya tai hyddyn arvoa,
joka usein onkin suurempi kuin kustannusperusteisella hinnoittelumenetelmalla laskettu-
na. (Parantainen 2007, 88.)

Tuotosperusteiset hinnoittelumallit
Tuotosperusteisessa hinnoittelumallissa hinta muodostuu valmiille tai aikaansaatavalle
tuotokselle. Hinta perustuu tapahtuma-, toimenpide- tai tuotosmaksuun, palvelutuotteen

tai -paketin hintaan, tai projektihintaan. Tapahtuma- ja toimenpidehinnoittelu toteutuu esi-

merkiksi kirjanpitdjan laskuttaessa asiakastaan jokaisesta viennista. Vaikka palvelua myy-
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taisiinkin pakettina, perustoimenpiteille on laskettava kustannusperusteiset hinnat. Tapah-
tumat ja toimenpiteet muodostavat palvelupakettien osioita. Palvelupaketti voi sisaltaa
ennalta maaratyn maaran tapahtumia kuukaudessa, ja ylimenevalta osiolta laskutetaan
yksikkohinnan mukaan. Tapahtumahinnoittelun ja aikaveloituksen erona on muun muassa
se, etta asiakas tietda maksavansa aikaansaannoksesta siihen kulutetusta ajasta riippu-
matta. (Sipila 2003, 200-201.) Tapahtuma- ja toimenpidehinnoiteltu palvelu on asiakkaan
kannalta vaikeaselkoinen, koska loppusummaa ei voi tietdd ennen kuin tiedetaén tapah-

tumien ja toimenpiteiden lukumaara.

Palvelukokonaisuuden hinnan maarittaminen edellyttaé palvelun tuotteistamista. Téllaisen
palvelun hinnoittelusta voidaan kayttaa termia listahinnoiteltu palvelu. Listahinta tarkoittaa,
ettd palvelulle voidaan maarittaa selkea loppuhinta jo ennen palvelusuorituksen toteutus-
ta. Asiantuntijapalvelun listahinnoittelu on hieman monimutkaisempaa tyén monimuotoi-
suuden johdosta. Tuotehinnoittelu ei tarkoitakaan vain yhtéa hintaa, vaan hinta maaraytyy
tuotteen eri versioista esimerkiksi laajuuden, laadun tai toimitusnopeuden perusteella.
Hinnan voi ilmoittaa haarukkahintana, ja tarkka summa tasmennetaan, kun palvelun sisal-
I6n laajuus ja lisdosioista koostuvat asiakkaan toiveet saadaan selville. Palvelupakettien

hinnoittelusta on useita vaihtoehtoja, jotka on lueteltu alla. (Sipila 2003, 203-206.)

Paketointi- ja hinnoitteluyhdistelmaesimerkkeja:

- Yksi paketti — yksi hinta.

- Pakettiversiot: sama hinta tai erilaiset hinnat eri versioilla, esimerkiksi riisuttu, kes-
kikokoinen ja laaja versio.

- Peruspaketti, johon tarjotaan erihintaisia lisapalveluja.

- Pakettihinta, joka sisaltéda asiakkaan valitsemat viisi osiota.

- Peruspaketti, jonka kiintedan pakettihintaan sisaltyy asiakkaan valitsemat kolme li-
sapalvelua.

- Palvelu myydaan osina. Kukin osa on erikseen hinnoiteltu. (Sipila 2003, 209.)

Kayttdoikeusveloitukset

Kayttdoikeusveloituksilla hinnoitellaan esimerkiksi tuotenimen, menetelmén, toimintata-
van, jarjestelman, atk-ohjelmiston tai aineiston kayttdoikeus. Kayttboikeuden myyntiin liite-
taan yleensa myds lisenssisopimus, josta kay ilmi tuotteeseen liittyvat kayttéoikeudet.
Kayttboikeuden kohdistuessa koko liiketoimintaan, kyseessa on franchisingsopimus. Kéayt-

tooikeuden perusmaksuun lisdtdan usein kayton laajuuden mukaan maaritelty maksu.
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Myds yhdistyksen tai liton jAsenmaksu voidaan luokitella kayttéoikeusmaksuksi, silla ja-
senelld on oikeus tarjottuihin palveluihin. (Sipila 2003, 216-217, 232.)

Yhdistelmamalleja

Palvelujen tuottoon liittyva laskentatoimi on vaikea, mutta myds tarkea osa-alue. Johdolle
kustannusten ja tuottojen tietAminen on erittdin olennaista palveluliiketoiminnan totuttami-
seen liittyvien paatoksentekojen kannalta. Lahtokohtaisesti voidaan todeta, etta palvelun
tuottamisen kustannukset koostuvat suurelta osin tydpanoksesta, ja arvonlisaverollisia
ostoja on vahan. Esimerkkiné esitetééan, etta 100 euron palvelusuoritteesta yritys tilittaa
yhteiskunnalle 50-70 % arvonlisédveroa seké palkansaajan ja tyonantajan veroja ja mak-
suja. (Rissanen 2006, 228-230.)

Asiantuntijapalvelun tuotteet tuotetaan henkildston tydpanoksella ja asiantuntemuksella.
Palveluyrityksen kustannukset tyypillisimmin koostuvat henkildstékustannuksista ja ohjel-
mistojen yllapidosta, seka investoinneista koneisiin ja laitteisiin. Muuttuvia kustannuksia ei
yleensa ole tai niiden osuus jaa hyvin pieneksi. Yrityksen kannattavuutta voidaan arvioida
toiminta-asteella. Tama tarkoittaa sita, etta lasketaan, kuinka suuri osuus tyontekijan tyo-
ajasta on laskutettavissa asiakkailta. Yhtena tapana hinnoittelun kartoittamisessa on ensin
laskea yrityksen kaikki kustannukset. Seuraavaksi selvitetaan kuinka paljon laskutettavaa
tyota tehdaan. Laskun voi tehdé esimerkiksi tuntiperusteisen veloituksen mukaan, jolloin
selvitetaan kuinka monta tuntia laskutettavaa tyota yrittaja tekee paivassa. Tassa kohtaa
ratkaisevaa siis on asiakkailta todellisuudessa laskutettavat tunnit, vaikka yrittajalla olisikin
kapasiteettia tehdd enemmankin laskutettavaa tyota. Taman todellisen toiminta-asteen
arvioinnin pohjana voidaan vertailuluvuksi ottaa edellisten kausien toteutunut asiakasméaéa-
ra. Kiinteét kulut kuukaudessa olisi esim. 10 000 euroa. Laskutettavaa tyota yrittaja pyrkii
tekema&an 7 tuntia paivassa, 20 paivaa kuukaudessa, eli 140 tuntia kuukaudessa.
10000/140 = 71,43 euroa. Vuodessa tytta tehdaén 11 kuukautta, kesélomien takia, joten
lasketaan tuntihinta vuosikustannusten avulla: 12 x 10 000 = 120 000, ja 11 x 140 = 1540.
Talloin tuntihinnaksi saadaan 120 000/1540 = 77,92 euroa. Yhden tunnin laskutettavaksi
hinnaksi tulisi siis 77,92 euroa. (Eklund & Kekkonen 2014, 114-115.)

Tuotteen hinnan ei tulisi maaraytya pelkastaan kustannusten mukaan, vaikka tuotantokus-
tannukset asettavatkin ehdottoman alarajan, jotta yritys ei tekisi tappiota. Toisenlaisena
hinnoittelutapana voidaan esittda markkinahintaa seuraava hinnoittelu. Hinta maaraytyy
siten, ettd markkinoilla olevien kilpailijoiden hinnat maaraavat tuotteen hinnan. Tasta hin-
nasta vahennetaan yrityksen voittotavoite, jolloin m&ariteltynd on sallitut tuotantokustan-
nukset. (Eklund & Kekkonen 2014, 118-119.)
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Palvelujen hinnoittelu on tarkeassa roolissa yrityksen kannattavuuden kannalta. Yrityksen
toiminta on kannattavaa, kun liiketoiminnan tuotot kattavat liiketoiminnan kulut, ja erotuk-

sena jaa viela yrityksen itselleen asettama kannattavuustavoite, eli voitto. Tallainen abso-
luuttinen kannattavuus maaritella&n kirjanpidon tuloslaskelman avulla seuraavasti: tilikau-
den tuotot — kulut = voitto. Jotta vuositulos olisi voitollinen, on tuottojen oltava kuluja suu-

remmat. (Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 20-21.)

4.2 Katetuottolaskelma

Katetuottolaskelman avulla voidaan havainnollistaa miten yrityksen myyntituotot riittavat
kattamaan yrityksen kuluja ja menoja, ja mika osuus jaa yrityksen voitoksi tai tappioksi.
Yrityksen kulut ja menot jaotellaan téllaisessa kustannuslaskennassa muuttuviin kustan-
nuksiin ja kiinteisiin kustannuksiin. Todellisuudessa selkea kustannuksen jaottelu on mel-
ko vaikeaa. Rajanveto muuttuvien ja kiinteiden kustannusten valilla liittyy toiminta-
asteeseen. Muuttuvina kustannuksina pidetaan sellaisia kustannuksia, jotka ovat selkeasti
riippuvia toiminta-asteen vaihtelusta. Kiinteat kustannukset taas sailyvat samoina riippu-

matta toiminta-asteen muutoksesta. (Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 56, 67.)

Muuttuvat kustannukset riippuvat siis siitd, kuinka paljon tuotetta tai palvelua tuotetaan
(Stenbacka, Makinen & Soderstrom 2013, 27). On selvaa, etta palveluyrityksen muuttuvat
kustannukset ovat selkeasti pienemmat, kuin esimerkiksi valmistustoimintaa harjoittavan
yrityksen, jolla muuttuvat kustannukset koostuvat raaka-aine kustannuksista. Palvelua
tarjoavalla yrityksella l&hes kaikki kustannukset ovat tosiasiassa kiinteita kustannuksia,
koska kustannukset ovat olemassa siita riippumatta tuotetaanko palvelua. Palkka makse-
taan tyontekijalle kuukausittain samana. Kuitenkin tydntekijan tydpanos liittyy olennaisesti
palvelun tuottoon, joten palkkakuluja voidaan pitda muuttuvina kustannuksina. Kyllahan
palkkakulut nousisivat, mikali tydmaara nousisi niin radikaalisti, etta jouduttaisiin esimer-
kiksi palkkaamaan lisda tytvoimaa. Palveluyrityksessad muuttuvia kustannuksia ovat esi-
merkiksi palkkakustannukset ja palkkojen sivukustannukset. Tuotanto- ja myyntimaarien
vaihtelut eivat vaikuta kiinteisiin kustannuksin. Kiinteita kustannuksia ovat muun muassa
vuokrat, korot, poistot, vakuutusmaksut, puhelin- ja internetkulut, markkinointikulut, seka
sahko- ja siivouskulut. (Stenbacka, Mékinen % Sdderstrém 2013, 29-30.)

Katetuottolaskelman ajatuksena on siis selvittaa katetuotto, joka saadaan vahentamalla

myyntituotoista muuttuvat kustannukset. Katetuoton tulisi kattaa yrityksen kiinteat kustan-

nukset niin, etté jaljelle jaisi viela voittoa. Katetuottolaskelman peruskaava on siis:
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Myyntituotot

- Muuttuvat kustannukset
= Katetuotto

- Kiinteat kustannukset
=Tulos (voitto/tappio)

Katetuotto = myyntituotot — muuttuvat kustannukset
= esim. 5000 — 3000 = 2000
Katetuottoprosentti =100 x kate/myynti

=100 x 2000/5000 = 40 %
Kriittinen piste, joka kertoo katetuottolaskelman avulla tilanteen, kun yrityksen tulos = nol-
la.
Kriittinen piste = 100 x kiinteat kustannukset

...jatkoa -> katso excel katetuottolaskelma

Katetuottolaskelmassa on todettu olevan puutteita muun muassa siing, etta kustannusten
jako muuttuviin ja kiinteisiin on liian pelkistettya ajattelua, ja katetuottolaskennan mene-

telma kuvaa liian ideaalista kannattavuuskuviota, ja voitto ei ole sama kuin kate.

Stenbacka, Makinen ja Soéderstrom (2013, 104) painottavat, etta palveluyrityksen, kuten
tilitoimiston, kustannukset koostuvat paaasiassa tydpanoksesta ja ohjelmistoista. Tdma on
otettava hinnoittelussa huomioon. Tilitoimistossa kalustohankintoja ovat tyypillisesti toimis-
tokalusteet ja atk-laitteet. Tilitoimiston Kiinteitd kustannuksia ovat:

- vuokra

- kaluston poistot

- palkat tydnantajan sivukuluineen

- ohjelmistojen kayttboikeuskulut

- posti, puhelin, internet, markkinointi

Palveluyrityksessa palkkakustannukset ovat siis suuri menoeré. Tallgin yrityksen kannat-
tavuus on riippuvainen yrityksen toiminta-asteesta, toisin sanoen, siité kuinka suuri osa
tybajasta on asiakkaalta laskutettavissa. Palveluyrityksen kannattavuutta suositellaankin
tarkasteltavaksi asiakkaittain tai asiakasryhmittain. Palveluyritysta voidaan myds tarkastel-
la tuotteittain. (Stenbacka, Mékinen & Sdderstréom 2013, 105).
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4.3 Kirjanpitopalvelun hinnoittelu

Kirjanpitopalvelujen hinnoittelumenetelmat vaihtelevat tilitoimistoittain, mika tietysti asiak-
kaan kannalta vaikeuttaa hintojen vertailua. Kirjanpitopalvelun hinnoittelu tavallisesti pe-
rustuu tyohon kaytettyyn aikaan, kiinteaan perusmaksuun, tapahtumien maaraan, ja edel-
l& mainittujen yhdistelmiin. Asiakkaan nakdkulmasta tarkein ominaisuus on hinta-
laatusuhde, joten kirjanpitdjan osaamisen taso ja palvelujen laatu ja laajuus on oltava suh-
teessa kirjanpitopalvelun hintaan. Kirjanpitopalvelujen hintaan vaikuttaa esimerkiksi hyvan
tilitoimistotavan noudattaminen, eli henkilékunnan riittdvan kouluttautumisen tarve, ja asi-
allisten tyovalineiden yllapito. Hinta perustuu myos kirjanpitdjan asiantuntemukselle ja
osaamiselle, tilitoimiston palvelukykyyn suhteutetulle asiakasméaaéaralle, sek& perustoimin-
toja laajemmalle ulottuvalle asiantuntijaneuvonnan maaralle. (Suomen taloushallintoliitto
ry 2015.)

Tilitoimistot kayttavat yleisesti tapahtumakohtaista hinnoittelua, aikaperusteista hinnoitte-
lua tai pakettihinnoittelua. Tapahtumakohtaisessa hinnoittelussa asiakas maksaa palve-
lusta kirjanpidon tapahtumien mukaan. Jokainen palvelu on erikseen hinnoiteltu. Aikape-
rusteisella hinnoittelutavalla asiakas maksaa kirjanpitopalveluun kaytetyn tydajan perus-
teella. Usein peruskirjanpito ja erityispalvelut ovat erikseen hinnoiteltu, jolloin asiakkaan
voi olla vaikea arvioida palvelun kokonaishintaa. Pakettihinnoittelussa asiakkaan kuukau-
simaksuun sisaltyy tietty maara palveluja. Pakettiin on usein mahdollista ostaa tarpeen

mukaan lisdpalveluja. (Tilitoimistopiste 2008-2009.)
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5 Toimintolaskenta

Perinteisten kustannuslaskentajarjestelmien (kuten jako- ja lisayslaskenta) hyvana vaihto-
ehtona voidaan pitdd 1990-luvulla syntynytta toimintolaskentaa. Toimintolaskennan avulla
yritys pystyy ymmartamaan ja hallitsemaan kustannuksia, joita syntyy tuotanto-, palvelu-
ja vahittaiskauppayrityksissa. (Turney 2002, 9 & 15.) Yrityksen kustannustietoa saadaan
meneillaan olevasta ty6sta, seka tuotteista ja asiakkaista, jotka hyotyvat kyseisesta tydsta.
Toimintolaskennalla voidaan myds selvittaa miksi ja miten ty6 suoritetaan. (Turney 2002,
319.) Menetelman tarkoituksena on kohdistaa oikea osuus kokonaiskustannuksista mah-
dollisimman tarkasti toiminnoille. Keskeinen tavoite on ymmartaa ja analysoida kustannus-
ten kayttaytymista ja yhteytta toimintoihin, joiden ansiosta yritys tekee tuottoa. Toiminto-
laskentaa kaytetaan apuna organisaation strategisessa ja operatiivisessa johtamisessa ja
kehittdmisessa. Tutkimuksissa on havaittu, etta toimintolaskenta hyddyttaa eniten yrityk-
sia, joissa yleiskustannukset muodostavat suuren osuuden kustannusrakenteessa. Yleis-
kustannusten kohdentaminen tuotteille, palveluille, projekteille ja asiakkaille muodostuu
tarkedksi osaksi kustannusanalysointia. (Jarvenpéaé, Lansiluoto, Partanen & Pellinen
2015, 147-148, 155.)

Useassa teoksessa on otettu kantaa siihen, etta organisaation kustannusten erottelu suo-
riin ja epasuoriin, tai muuttuviin ja kiinteisiin kustannuksiin on vanhanaikaista. Joissakin
yrityksissa, kuten palveluyrityksissé tama on jopa mahdotonta. Turneyn (2002, 98) mu-
kaan yleiskustannusten ja valittdmien kustannusten erottaminen on hyodytdnta. Toiminto-
laskenta on osoittanut, etta yleiskustannuksetkin voidaan kohdistaa suorina kustannuksi-
na toiminnoille ja sita kautta edelleen tuotteille ja asiakkaille. Yleiskustannukset ovat use-
assa organisaatiossa ainoa merkittdva kustannusera raaka-ainekustannusten lisaksi. Mo-
nissa palveluyrityksissa ne ovat jopa ainoa kustannuskategoria. Kun puhutaan resursseis-
ta, voidaan silla tarkoittaa nimenomaan kaikkia kustannuksia perinteisesta kustannuserot-
telusta riippumatta. Resursseilla tarkoitetaan inmisia, tietokoneita, teknologiaa, laitteita, ja

muita tekij6ita, jotka edesauttavat yrityksen toiminnan tuottavuutta ja asiakkaan palvelua.

5.1 Toimintolaskentaprojekti

Toimintolaskennan ensimmainen askel on toimintoanalyysi, jonka tarkoituksena on maa-
rittda toiminnot ja tarkastella toimintojen valisia suhteita. Seuraavaksi, analysoidaan kus-
tannusten aiheutumiset ja valitaan resurssi- ja kustannusajurit. Resurssiajurit kuvaavat
resurssien kayttd6a. Kustannusajurit taas kuvaavat lopullisen laskentakohteen aiheutta-

mien toimintojen suorittamista. Lopputuloksena on siis kuvio X:n mukainen kustannusten
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kohdistus resursseilta toiminnoille, jonka jalkeen kustannukset kohdistetaan edelleen toi-
minnoilta tuotteille ja palveluille. Toimintolaskennan peruspilari on siis toimintojen maarit-
taminen ja kustannusajurien valinta. (Jarvenpad, Lansiluoto, Partanen & Pellinen 2015,
156-157.)

Voimavarat,
resurssit

YLEISKUSTANNUKSET

Resurssiajurit,
1. tason
kohdistustekijat

Toiminnot Toiminto 1 Toiminto 2 Toiminto 3 Toiminto 4

A4 A4 v A4

Kustannusajurit, Koneaika Tyétuntien Valmistuserien Tilauksiin tehdyt
2.tason lukumaara maara muutokset
kohdistustekijat

Laskentakohteet | Tuote, palvelu, projekti, asiakas jne. |

Kuvio X Toimintolaskennan kustannusten kohdentaminen (Jarvenp&a, Lansiluoto, Paran-
tainen & Pellinen 2015, 147.)

Toiminnot on syyta maarittaa tarkasti ja yksityiskohtaisesti silloin, kun toimintolaskentaa
kaytetaan esimerkiksi tuotteiden hinnoitteluun. Toiminto tarkoittaa tekemisté ja asian suo-
rittamista, jolla on selkea yhteys yrityksen prosesseihin. (Jarvenpaa, Lansiluoto, Parantai-
nen & Pellinen 2015, 157.) Toimintolaskennassa valittémat kustannukset kohdistetaan
suoraan kustannuksia aiheuttaneeseen tuotteeseen tai palveluun aivan kuten muissakin
kustannuslaskelmissa. Vélilliset kustannukset taas kohdistetaan kustannuksiin kustan-
nusajurien avulla. Kustannusajuri on esimerkiksi aika tai lukumaara. Kullekin kustan-
nusajurille saadaan arvo kun toiminnon kustannukset jaetaan kustannusajurin lukumaaral-
1&. Jos esimerkiksi toimintona olisi peruskirjanpitopalvelun tuottaminen ja kustannusajurina
olisi aika, niin kustannusajurin arvo lasketaan toiminnon kustannukset jaettuna kustan-
nusajurin lukumaaralla. (Jarvenpad, Lansiluoto, Parantainen & Pellinen 2015, 162-163.)
Esitetdan vield esimerkin valossa: jos kuukaudessa kyseisen toiminnon kustannukset oli-
sivat 4000 euroa ja toimintoon kaytetty aika olisi 100 tuntia, niin yhden kirjanpitopalvelun

tuntihinta olisi 40 euroa.

Palveluyrityksissa tyfajan kohdistaminen toiminnoille on erittéin olennaista, jotta voidaan

laskea tuotteistetuille palveluille toimintoperusteiset kustannukset. Kokonaistydaika voi-
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daan kohdistaa eri tyétehtaville ja toiminnoille esimerkiksi niin, etta tyontekija tekee siita
arvion tai esimies tai muu asiantuntija voi esittda oman nakemyksensa tydajan kayttosuh-
teista (prosenttiosuuksittain). Toinen vaihtoehto kokonaisty6ajan jakautumisen maéaritte-
lyyn on tyontutkimus, joka toteutetaan tyontekijan tydajanseurannalla 1-4 viikon ajan.
Tybajanseurannassa tydaikana suoritetut toiminnot kirjataan 15 minuutin tai 30 minuutin
tarkkuudella, jotta voidaan selvittdd tydhon kuuluvien tyétehtéavien tydajan jakauma. Ko-
konaistybajan kayttd voidaan jakaa myos yleisella tasolla niin, etté selvitetaan kuinka pal-
jon yrityksen olennaisiin tydtehtaviin tai tyovaiheisiin kuluu keskimaarin tybaikaa. (Jarven-
paa, Lansiluoto, Parantainen & Pellinen 2015, 166-167.)

Edella esitetyn perusteella toimintolaskennalla voidaan siis laskea tuote- ja palvelukohtai-
set kustannukset kun:

1) toiminnot on méaaritelty,

2) toiminnoille on valittu kustannusajurit ja

3) kustannusajurien suoritusmaarat seka kohdistettavat kustannukset on saatu selvil-

le.

5.2 Jakolaskenta

Jakolaskenta eli process costing sopii kustannuslaskennan menetelmaksi yritykselle, jotka
tuottavat keskenddn samankaltaisia tuotteita (Jarvenpaa, Lansiluoto, Partanen & Pellinen
2015, 120). Voidaan todeta, etta tilitoimisto tuottaa yhta tuotetta: kirjanpitopalvelua. Las-
kelmassa sekd muuttuvat, etta kiinteat kustannukset jaetaan suoritteelle (Neilimo & Uusi-
Rauva 2005, 127).

Jakolaskennan menetelmassa kustannukset jaetaan suoritemaaralla (esim. kappaleet), eli

alla esitetyn kaavan mukaisesti (Jarvenpaa, Lansiluoto, Partanen & Pellinen 2015, 123).:

Kokonaiskustannukset (€) / Suoritemaara (kappaleet, litrat tms.)

5.3 Lisayslaskenta

Lisayslaskenta eli job costing on kayttokelpoinen menetelma yrityksen kustannuslasken-
taan, kun yrityksella on useampi valmistettava tuote tai palvelu, jotka vaativat erilaisia
valmistusprosesseja. Menetelmassa kustannukset jaetaan valittoémiin (raaka-aineiden ja
valmistuksen palkkakustannukset) ja valillisiin kustannuksiin (ns. yleiskustannuksia). Valil-
liset kustannukset kohdistetaan tuotteille tai palveluille niin sanottujen yleiskustannuslisien
avulla. Yleiskustannuslisén laskentakaava on: valilliset kustannukset / yleiskustannuslisén

peruste = yleiskustannuslisa. Yleiskustannuksen peruste voi olla esimerkiksi: "’konetuntiai-
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ka”, "tehdyt tydtunnit” tai "valmistuksen palkat”. Yleiskustannuslisia voi olla useampi tai
laskelmissa voidaan kayttaa vain yhta yleiskustannuslisaa. ( Jarvenpad, Lansiluoto, Par-
tanen & Pellinen 2015, 126-128.)
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6 Yritys X:n palvelujen tuotteistaminen ja hinnoittelu

Yritys X:n tuotteistamisen kehitysprosessi alkoi SWOT-analyysilla. Sen jalkeen perehdyt-
tiin kirjanpitopalvelujen hinnoitteluun. Kirjanpitopalvelujen hinnoittelu alkaa kustannusten
selvittamiselld. Kustannuksia tarkastellaan katetuottolaskelman avulla, vaikka kustannus-
ten erottelua kiinteisiin ja muuttuviin kustannuksiin onkin kritisoitu. Opinnaytetyon tutki-
musta varten selvitettiin, miten Yritys X:n kustannukset rakentuvat, ja kuinka ne voidaan
kohdistaa eri asiakasryhmiin. Asiakaskustannuksia voidaan selvittda toimintolaskentamal-
lin avulla. Kustannuslaskelman toiseksi vaihtoehdoksi valitsin tasta syysta toimintolasken-

tamallin.

6.1 Yritys X:n SWOT-analyysi

Strategian laadinnasta puhuttiin kappaleessa 3.1. Asiantuntijapalvelut. Luvussa todettiin,
ettd yrityksen strategiset valinnat vaikuttavat tuotteistamissuunnitelmaan. SWOT-analyysi
toteutettiin prosessin alkuvaiheessa. Analyysin avulla selvitettiin, yrityksen vahvuudet,
heikkoudet, mahdollisuudet ja uhkat. Naiden tietojen avulla voidaan selvittda mita toimin-
tamalleja yritys arvostaa, ja mitk& arvot ovat yritykselle tarkeitd. Opinnaytetydprosessin
tuloksena naita arvoja voidaan tuotteistamisella ja markkinoinnilla tuoda esille yrityksen
sidosryhmille. Esitan alla olevassa taulukossa yrityksen SWOT-analyysin, joka edesauttaa
my0s palvelupakettien suunnittelua tuotteistamisprosessissa. Palvelujen tuotteistamiseen
syntyi selked linjaus SWOT-analyysin myo6ta. Tuotteistamisen l&ahtokohtana on pidettava,
ettd alan erikoisosaamista painotetaan ja asiakkaan palvelun hinnoittelussa kokema hinta-
laatusuhde on sdilytettava. Tuotteistamisella halutaan myds toteuttaa mahdollisuus palve-
lun tarjoamiseen alan ulkopuolisille uusasiakkaille. Yrityksen tuotteistamisen halutaan
tuovan asiakkaalle lisdarvoa, ja asiakkaalle halutaan luoda tunne, etta heilla on my@s it-
sellaédn mahdollisuus vaikuttaa palvelupaketin kokonaisuuteen. Asiakas saa my6s enem-

man mahdollisuuksia valita juuri ne palvelut, joita han itse tarvitsee.

- erikoistuminen alaan - pienen yrityksen resurssien
w | - asiakkaiden arvostus E riittamattamyys?
g’ henkilckohtaisen palvelun E - pystyykd pieni tilitoimisto
@ laatuun = tarjpamaan tulevaisuudessa
& | - eisuoria kilpailijoita g kaikki asiakkaiden vaatimat
- hinneittelun hinta/laatu palvelut
w - mahdollisuus laajentaa - mahdolliset kilpailijat
E toimintaa my&s muille ., | - taloushallintoalan jatkuva
5 | toimialoille E sdhkdistyminen edellyttaa
L -uusasiakashankinta £ yrityksen resurssien
g - palvelupakettien kehitys ja . sijoitusta toiminnan
© tarjopaminen asiakkaille jatkuvaan kehittdmiseen
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Yritys X:n SWOT-analyysi.

Yritys X:n selkein vahvuus on tietyn ammattiryhman alaan erikoistuminen. Yrityksen asi-
akkaat arvostavat henkilokohtaista, asiantuntevaa palvelua. Monen vuoden kokemuksen
perusteella, suurin osa asiakkaista pitaa kirjanpitopalveluiden hinta-laatusuhdetta hyvana.
Mahdollisuuksia yrityksella voisi olla laajentaa myds muiden toimialojen kirjanpitopalvelun
tarjoajaksi, mutta se ei ainakaan vieléa ole ajankohtaista. Yrityksen tunnettuus on laajaa
kohdeasiakkaiden keskuudessa ja yrityksen yksi parhaista markkinointikanavista lieneekin
kollegoiden keskinéinen suosittelu. Palvelupakettien kehittdminen ja tarjoaminen toisi sel-
keytta yrityksen ja asiakkaan véliseen sopimukseen. Yrityksen heikkoutena on se, etta jos
sen resurssit eivat riité kehittdm&&n sen toimintaa kohti nykyaikaista teknologiaa, eika se
pysy tilitoimistoalan kehityksen mukana. Heikkoutena voi olla myds, etta yrityksen voima-
varat eivat riita tarjoamaan asiakkaiden kasvavaa kysyntaa. Uhkana voidaan pitaa uuden

kilpailijan tuloa markkinoille.

6.2 Yritys X:n katetuottolaskelma

Kappaleessa 2.3 Nykytilanne tilitoimiston hinnoittelusta esitettiin, ettéd yhden asiakkaan
keskimaarainen peruskirjanpitopalvelun laskun hinta olisi talla hetkella 62 € + alv. Esitan
seuraavaksi katetuottolaskelman avulla, mika olisi yhden asiakkaan peruskirjanpidon hin-
ta, kun voitto/tulos on nolla. Kaikki jaljiempana esitetyt Yritys X:n tunnusluvut on keratty

yrityksen vuoden 2015 vahvistetun tilinpaatoksen tuloslaskelmasta.

Yritys X:n liikevaihto vuonna 2015 oli 156 343,37 euroa. Kuva X:sta kay ilmi, kuinka liike-
vaihto jakaantuu kirjanpitotuottoihin, veroilmoituksiin ja muihin tuottoihin. Liikevaihdosta
27 750 euroa, eli noin 17,75 % koostuu yhden suuremman asiakkaan kirjanpitotuotoista,
joten katetuottolaskelma toteutettiin olettamalla, etté liikevaihto on 128 593,37 euroa (156
343,37 — 27 750). Kun tdma liikevaihto jaetaan kahdellatoista, saadaan kuukausittaiseksi
likevaihdoksi 10 716,11 euroa.

Toteutunut

01.01.2015
31.12.2015

TUOTOT

Tuotot

3000 Kirianpitotuotot 98 369,76
2001 Kirianpitotuotot, SELL 27 750,00
2004 Veroilmoitukset 11 875.00
300S  Muut tuotot 18 348.61
Tuotot 156 343,37
TUOTOT 156 343,37
LIKE VAIHTO 156 343,37

Kuva X. Tuloslaskelma 2015, Liikevaihto.
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Yrityksen kustannukset muodostuvat henkilostékustannuksista, ohjelmistojen kayttokus-
tannuksista, yleisista kustannuksista, koulutus- ja kehityskustannuksista, seké investoin-
tien kustannuksista, eli atk-ohjelmien ja kaluston poistosta. Yleiset kustannukset sisalta-
vat: tilavuokran, sahkon, siivouskulut, toimistotarvikekulut, markkinointikulut, vakuutukset,
posti-, puhelin- ja internetkulut, jAsenmaksu- lehti- ja kirjallisuuskulut, tilintarkastuskulut,
seka pankkienpalvelumaksut. Suurin osa yrityksen kustannuksista voidaan luokitella kiin-
teiksi kustannuksiksi, koska kustannukset pysyisivat samalla tasolla, vaikka asiakasmaara
laskisi. Toisaalta, henkildstékustannukset nousisivat, jos uusia asiakkaita tulisi merkitta-
vasti lisda, ja palkattaisiin uusi tyontekija. Henkilostokustannukset ovat siis muuttuvia kus-
tannuksia. Henkildstokustannukset sisaltavat henkilokunnan palkkakulut ja palkkojen si-

vukulut.

Myds kuluja laskettaessa katetuottolaskelmaan oletettiin, etta kulut ovat 17,75 % pie-
nemmat. Yrityksen kiinteat kustannukset vuonna 2015 olivat 61 878,82 euroa. Vahenne-
taan isoimman asiakkaan osuus 17,75 % kiinteista kustannuksista, jolloin kiinteiksi kus-
tannuksiksi saadaan 50 895,70 euroa/vuosi 2015. Kiinteat kustannukset kuukaudessa

olisivat noin 4241,30 euroa.

Kiinteat kustannukset: Yhteenséd |Vahennettyna 17,75 %
Poistot 2196,4
Vuokra 4750
Siivous 536,26
Sahko 340,46
Ohjelmien kaytto ja atk 28770,26
Toimistokulut 3399,99
Puhelin, internet, posti 2889,26
Palvelumaksut 1317,5
Koulutus 1849,74
Matkakulut 5247,21
Vapaaeht. henkilokulut 4878,91
Markkinointi 3732,5
Vakuutus 625,33
Jasenmaksut 269
Lehdet ja kirjallisuus 501
Tilintarkastus 575
Yhteensa 61878,82 50895,70
Kiinteat kustannukset/kk | 5157 4241,28

Kuva X. Kiinteat kustannukset 2015.

Yrityksen muuttuvat kustannukset ovat: maksetut palkat ja henkildstésivukulut, eli yhteen-
sa 102 419,21 euroa, josta vahennetdadn noin 17,75 % eli laskelmassa huomioon otettavat
muuttuvat kustannukset ovat 84 240,42 euroa. Muuttuvat kustannukset kuukaudessa ovat

noin 7020 euroa.
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Muuttuvat kustannukset: Yhteensé |Vahennettynd 17,75 %
Palkat 84038,91
Henkildsivukulut 18380,3
Yhteensa 102419,21 84240,42
Muuttuvat kustannukset/kk | 8535| 7020,04

Kuva X. Muuttuvat kustannukset 2015.

Kuvassa X. vuoden 2015 taloudellinen tulos katetuottolaskelmalla esitettyna osoittaa sa-
man kuin tuloslaskelma 2015. Yritys teki tappiota noin 7954 euroa. Taulukon oikeanpuo-
leinen sarake esittda kuukausittaisen laskelman siten, etta tuotoista ja kustannuksista on
vahennetty 17,75 %. Kirjanpitotuotoista vahennetaan yrityksen muuttuvat kustannukset,
jolloin saadaan katetuotto. Kuukausittainen katetuotto on 3696,08 euroa. Kun kiinteét kus-
tannukset ovat kuukaudessa noin 4241,30 euroa, voimme todeta, ettd myyntituotot eivat
riitd kattamaan yrityksen kustannuksia. Kuukausittainen tappio on 545,20 euroa.

Katetuottolaskelma vuosi 2015 |per kk, vAhennettyna 17,75 %
Tuotot: kirjanpitopalvelut 156 343,37 10716,11
Muuttuvat kustannukset 102419,21 7020,04
Katetuotto 53 924,16 3696,08
Kiinteat kustannukset i 61878,82[ 4241,28
Voitto/Tappio(-) -7 954,66 -545,20

Kuva X. Yrityksen katetuottolaskelma per vuosi 2015 ja kuukausi.

Alla esitetdén katetuottolaskelman avulla yrityksen yhden asiakkaan katetarve olettaen,
etta yritys laskuttaa 120 asiakasta kuukaudessa. Voittotavoite on asetettu nollaksi, silla
laskelmalla tavoitellaan ainoastaan analyysia siitd, mik& on minimihinta kirjanpitopalvelun
tuottamiselle. Laskelman tuloksissa on myds otettava huomioon, ettd myyntituotot sisalta-
vat myos veroilmoitustuottoja, jotka ovat hinnoiteltu eritavalla, kuin kirjanpitopalvelut. Las-
kelmassa ei katsottu olevan tarvetta erotella tuottoja, tai kustannuksia, jotka kohdistuvat
veroilmoituspalvelun tuottamiseen, koska kirjanpitopalveluun ja veroilmoituspalveluun
kaytetty tybaika on yht& arvokasta. Laskelman tuloksena on, ettéd yhden asiakkaan kuu-
kausikirjanpidon tuottamiselle asetettava hinta olisi vahintdén 93,84 euroa, kun oletetaan,
ettd kustannukset kattaakseen Yritys X laskuttaa 120 asiakasta kuukaudessa. Hintaan

lisataan alv.
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Yhden asiakkaan muuttuvat kustannukset: 59

Kuukauden katetarve:

Kiinteat kustannukset 4241,28
Voittotavoite 0
Katetane 4241,28

Katetane asiakasta kohden:
Katetane/120= 35

Yhden asiakkaan hinta saadaan, kun muuttuviin kustannuksiin
lisataan katetuottotanve:

Muuttuvat kustannukset 59
Katetuotto 35
Hinta 93,84

Kuva X. Hintalaskelma per asiakas katetuottolaskelman avulla.

6.3 Yritys X:n toimintolaskelma

Toimintolaskenta toteutettiin Yritys X:ssé seuraamalla neljan viikon ajan kahden kirjanpita-
jan tydajan kayttéa. Tyontekijat pitivat paivakirjamaisesti kirjaa tyopaivistddn merkkaamal-
la Excel-taulukkoon kuhunkin toimintoon kaytetyn ajan. N&in voidaan selvittda kuinka pal-
jon laskutettavaa ty6ta kirjanpitdja tekee paivassa, niin kuin luvussa 4.1. Hinnoittelumallit

esimerkin avuin on esitetty.

Toiminnot on maaritelty siten, ettd niissa esiintyvat kaikki yleisimmat tyontekijan tyétehta-
vat, lukuun ottamatta veroilmoituksen ja tilinpaatoksen tekoa, koska tarkasteltuna ajanjak-
sona ne eivat sisaltyneet tyotehtaviin. Toimintoihin on maaritelty kolme suurta asiakasta
kokonaisuutenaan, silla Yritys X hoitaa naiden asiakkaiden koko taloushallinnon, eik& nii-
den toimintoja kuitenkaan haluta eritella samaan kategoriaan Yritys X:n asiakaskunnan
kanssa. Nama kolme suurta asiakasta ovat Yritys X itse, seka Yritys X:n kaksi omistajayri-
tysta, ja niiden toiminto on nimeltaan "taloushallinto”. Kyseinen toiminto sisaltaa myos
sahkoisten ostolaskujen kierratyksen, tilidinnin ja maksatuksen. Toiminnoiksi on maaritetty

seuraavat:

- kirjanpito, ammatinharjoittajat
- kirjanpito, osakeyhtitt

- palkanlaskenta

- ennakkoverolaskenta

- postitus

- tulostus

- puhelin- ja sdahkopostineuvonta
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- kotisivujen hallinta
- taloushallinto
- palaverit

- koulutus

Kirjanpitotyot jaettiin kahdeksi toiminnoksi riippuen siitd, onko asiakas ammatinharjoittaja
vai osakeyhtit. Palkanlaskenta on omana toimintonaan, ja se on lahinna vain osakeyhtioi-
den kayttama palvelu. Kahdella Yritys X:n ammatinharjoittaja-asiakkaalla on talla hetkella
kaytossa palkanlaskentapalvelu. Ennakkoverolaskelmia tehdaan eniten kevaalla tilinpaa-
tosten yhteydessa, mutta kylla niitd tarpeen mukaan tehd&aén sdanndllisesti lapi vuoden.
Postitukseen kuuluu kirjanpitomateriaalin l1ahetys asiakkaalle. Tulostus tai skannaus on
esimerkiksi asiakkaan kirjanpitomateriaalin kasittelya. Puhelin- ja séhkdpostineuvontaan
siséltyy kaikki vuorovaikutus kirjanpitgjan ja asiakkaan valilla. Tallaista konsultointipalve-
lua Yritys X ei laskuta erikseen. Kotisivujen hallintaan sisaltyy Internet-sivuston paivitys ja
hallinnointi. Sahkoéinen kirjanpito sisaltéda sahkoisten ostolaskujen kierratysta, tilidintia ja
maksatusta. Taloushallinto -toiminto esiteltiinkin jo edella, eli se sisdltaa Yritys X:n omaa
taloushallintoa, seké kahden omistajayrityksen taloushallintoa. Palaverit ja koulutus eritel-
tiin omiksi toiminnoikseen. Ylla olevista toiminnoista asiakkailta laskutettavia ovat talla
hetkella: kirjanpito (ammatinharjoittajat ja osakeyhtiot), palkanlaskenta, ennakkoverolas-
kenta ja postitus, séhkoinen kirjanpito seka taloushallinto kahdelta omistajayritykselta.
Laskuttamattomia toimintoja ovat siis: tulostus, puhelin- ja séhkdpostineuvonta, kotisivujen

hallinta, palaverit ja koulutus.

Toimintolaskennassa, jossa paatavoitteena on kustannusseuranta, kustannukset kohdis-
tetaan ensin resursseilta toiminnoille, ja lopulta toiminnoilta tuotteille. TallGin voidaan toi-
minnoittain seurata toimintoon kohdistuvia kustannuksia, ja verrata niita toimintoihin koh-
distuviin tuottoihin. Omassa tyossani sovellan toimintolaskentamallia siten, etta kaikki yri-
tyksen kustannukset jaetaan ensin toiminnoille toimintojen tekemiseen kaytetyn tybajan
suhteessa. Yritys X kohdistaa kaikki kustannukset tuotteille, joita ovat kirjanpitopalvelu,
taloushallinnon hoito (koskee lahinnéa vain omistajayrityksid), sdhkoinen kirjanpito, palkan-

laskenta, veroilmoitus ja tilinpaatos.

Resursseja, jotka muodostavat yrityksen kustannukset, ovat Yritys X:ssa: henkilosto, atk-
ohjelmisto, ja yleiskustannukset. Myts nama yleiskustannukset voidaan kohdistaa suo-
raan toiminnoille ja toiminnoilta tuotteille ja asiakkaille, niin kuin luvussa 5. Toimintolas-
kenta todettiin. Yritys X:n kiinte&t kustannukset vuonna 2015 olivat yhteensé 61 878,82 €.
Muuttuvat kustannukset olivat yhteensa 102 419,21 €, eli yrityksen kustannukset yhteensa

vuonna 2015 olivat 164 298,03 €. Toimintolaskennan menetelmaa hyddynnetaan siten,
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ettd kustannukset jaetaan toiminnoille. Alla esitan toimintoihin kaytetyn tydajan prosentu-
aaliset osuudet, ja vastaava kustannusten kohdistaminen kyseiselle toiminnolle. Alla oleva
laskelma on havainnollistava ja suuntaa-antava, mutta tydajanseurantaa tulisi tehda koko
vuoden ajan, jotta voidaan kohdistaa kokonaiskustannukset luotettavasti kaikille yrityksen
toiminnoille. Nyt toimintojen listasta uupuu esimerkiksi veroilmoitus ja tilinpaatéstoiminto.

Laskelmalle tehtyd Excel-taulukkoa voidaan kuitenkin hyddynt&a yrityksessa tulevaisuu-

dessa.
Toiminto: Kaytetty tybaika, % [Kokonaiskustannukset, €
Kirjanpito, ammatinharjoittajat 38,3 62951
Kirjanpito, osakeyhtitt 12,4 20453
Palkanlaskenta 2,3 3719
Ennakkoverolaskenta 0,7 1129
Postitus 0,2 332
Tulostus 15 2457
Puhelin- ja s&hkdpostineuvonta| 9,5 15539
Kotisivujen hallinta 6,7 11023
Taloushallinto 24,5 40321
Palaverit 2,7 4383
Koulutus 1,2 1992
100,0 164298,03

Kuva X. Yritys X:n toiminnoille kohdistetut kustannukset vuodessa.

Toimintolaskelmassa saatiin selville, etta tydajanseurantakuukauden aikana Yritys X:ssé
tydskenneltiin yhteensa noin 155 tuntia. Naista tydtunneista laskutettavaa ty6ta oli 113
tuntia, eli 72,9 % tybajasta. Lasketaan nyt tydtunnille hinta kustannusten mukaan. Koko-
naiskustannukset vuodessa ovat 164 298,03 € ja laskutettavaa ty6ta vuodessa tehdaan
11 x 113 tuntia kesédlomakuukauden takia, eli yhteensa 1243 tuntia. Yhden tyétunninhinta
olisi: 164 298,03/1243 = 132,00 €. Toimintolaskelmassa selvitettiin my6s kuinka paljon
aikaa kuluu yhden ammatinharjoittajan ja yhden osakeyhtion kirjanpidon tekemiseen. Tar-
kasteluajankohdan mukaan ammatinharjoittajan kirjanpitoon menee keskimaarin 48 mi-
nuuttia aikaa, kun osakeyhtion kirjanpitoon keskimaarin 140 minuuttia. Lasketaan hinnoit-
teluun kaytettava tuntihinta katetuottolaskelman ja toimintolaskelman keskiarvolla, eli:
93,84+132,00/2=113,00 €.

6.4 Yritys X:n palvelupaketit

Niin kuin luvussa 3.2. Asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen todettiin, Yritys X:n kohde-
ryhmalle suunnatut palvelupaketit tulisi tuotteistaa massaraataldinti -menetelmalla. Mene-
telman ajatuksena on kehittaa peruspalvelupaketti, johon asiakkaan tarpeiden lisdantyes-

sé tai muuttuessa voidaan suunnitella erikseen hinnoiteltuja lisapalveluja. Nain asiakkaalle
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halutaan luoda tuntemus, etta palvelu on henkilékohtaista, mutta silti palvelun hinnoittelu
perustuu tuotteistettuun palveluun. Tarkasti maaritellyt palvelupaketit mahdollistavat, etta
asiakas tietaa, mista toiminnoista hanté laskutetaan, ja mitk& ovat sovittujen toimintojen

ulkopuolelle jaavia, erikseen laskutettavia lisatoita.

Ydinpalvelu, eli se, mistd asiakas kokee saavansa tarpeet tayttavat hyddyn (luku 3.3 Tuot-
teistamisen hy6dyt), on ehdottomasti ammattitaitoinen lakisaateisten velvollisuuksien hoi-
taminen. Taman ydinpalvelun ympéaroivan alueen muodostavat kaikki ne toiminnot, joita
edellytetd&n ydinpalvelun tuottamiseen. Toimintoja ovat esimerkiksi peruskirjanpidon ajan-
tasainen teko ja sen sdilyttdminen, lakisdateisten kuukausittaisten ja vuosittaisten ilmoi-
tusten teko viranomaiselle (Verohallinnolle), seka tilinpaatos ja veroilmoituksen teko. Am-
matinharjoittaja ja osakeyhtio ovat lakisaateisesti kirjanpitovelvollisia, joten suurin hyoty
asiakkaalle on tdmén velvollisuuden hoitaminen ammattitaitoisesti. Lakisaateisten velvolli-
suuksien lisaksi asiakas saa omaan ammattiinsa erikoistuneelta kirjanpitajalta liiketoimin-
nallista ja vero-asioihin liittyvaa neuvontaa. Neuvontaa on muun muassa uusien ammatin-
harjoittajien opastaminen lahes kaikessa liiketoimintaan liittyvissa kaytannon asioissa,
ennakkoverojen arviointilaskenta, asiakkaan ammattiin liittyvien spesialiteettien opastus,

seka liiketoiminnan aloittaminen ja lopettaminen kaytannossa.

Asiakkaat ovat tottuneet siihen, etta neuvontapalvelu sisaltyy kirjanpidon kuukausittaiseen
perusmaksuun, joten sita ei haluta yrityksessa hinnoitella erikseen. Yritys kokee ammatti-
taitoisen neuvontapalvelun antavan merkittdvaa lisaarvoa ammattikunnan edustajien Kir-
janpidolle. Toki palvelupakettien hinnoittelussa tamé asia on otettava huomioon. Neuvon-
tapalvelua tarjotaan paivittain, ja valtaosa yrityksen asiakkaista kayttaa palvelua. Silti on
muutamia asiakkaita, jotka eivat kayta tilitoimiston tarjoamaa neuvontaa ainakaan oma-

aloitteisesti. Tama tekee hinnoittelusta tietenkin hieman haastavampaa.

Luvussa 3.1 Asiantuntijapalvelut esitettiin, ettd palvelujen kehittdmisessa on kannattavaa
ottaa asiakkaiden mielipide ja ndkemys huomioon. Ty6n ohessa tein asiakastyytyvaisyys-
kyselyn, jonka vastauksista yritys saikin jo hyvaa palautetta. Opinnaytetyoni tuloksiin en
kuitenkaan raportoi kaikkia asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia, mutta analysoin tiiviste-
tysti kyselyn tamanhetkisia tuloksia. Kysely, joka on suunnattu yrityksen asiakkaille, on
viela avoinna tilitoimiston vastajulkaistuilla kotisivuilla. Mielestani tutkimustuloksen analy-
sointi tdssé vaiheessa olisi siten harhaanjohtavaa, kun vastauksia on keratty noin 10 %.
Tahan asti keratyista vastauksista sain alustavan ndkemyksen siita, mitd mielta asiakkaat

ovat yrityksen kirjanpitopalveluista.
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Yrityksen neuvontapalvelussa usein kysyttyna aiheena on ennakkoverojen laskeminen.
Yksi ammatinharjoittaja oli myds kyselyssa esittanyt toiveeksi enemman veroneuvontaa.
Taméan hetkisessa palveluntarjonnassa ennakkoverojen laskenta ei sisally kirjanpidon
perusmaksuun. Hyvan palvelun tarjoamisen takaamiseksi olen sitd mielta, ettd ennakko-
verojen laskeminen tulisi siséllyttada esimerkiksi veroilmoituksen hinnoittelun yhteyteen.
Ennakkoverojen riittavyytta verovuoden kuluessa tulee seurata asiakaskohtaisesti, jotta
asiakkaalle voidaan ehdottaa ennakkoverojen laskemista, joka olisi kuitenkin lisdmyyntia.
Toisaalta, ennakkoverolaskelman tekeminen voisi myds siséltya peruskirjanpidon paket-
tiin, jos asiakkaan kanssa niin sovitaan. Mielesténi tama olisi hyvaa palvelua.

Kun kysyin asiakkailta, mitk& ovat kolme tarkeinta kirjanpidon hoitoon liittyvaa asiaa, an-

L]

netuista vastauksista eniten dania sai “asiantunteva toiminta”. "Kirjanpidon ja verotuksen
neuvonta” sijoittui jarjestyksessa toiseksi tarkeimmaksi, ja "oman tyon helpottuminen”
kolmanneksi tarkeimmaksi. Myos "ajantasaista kirjanpitoa” pidettiin tarkeana. Vaihtoeh-

L]

doista vahiten valittiin "tilitoimiston yhteyshenkilon pysyvyys”, “kirjanpidon kokonaiskus-

” 9,

tannukset”, "tilitoimiston palveluiden joustavuus” ja "mahdollisuus vaikuttaa itse kirjanpi-
don tekemiseen”. Vastaajista 88,2 %:n mielesta tilitoimiston palvelut on nyt hinnoiteltu
selkeasti, eli 11,8 % vastaajista on sitd mieltd, etta hinnoittelu on epaselvaa. Hinta laatu-
suhdetta pidetddn vastaajien mielesta hyvana tai erinomaisena. Asiakaskysely vastauksi-

neen on taman opinnaytetydn liitteena.

Palvelupaketit muodostettiin yritykselle asiakasryhmittain. Ammatinharjoittajille on oma
paketti ja osakeyhtitlle oma. Lisaksi asiakaskuntaan kuuluu saatioita ja yhdistyksia joille
tarjotaan omat palvelupaketit. Opinnaytetyohon ei julkaista pakettien hintoja, koska hin-

naston ei haluta olevan julkinen.

Palvelu 1 siséltaa ammatinharjoittajan kirjanpidon laadinnan, alv-ilmoituksen tekemisen
Verohallinnolle, alv-laskelman ja tuloslaskelman seka ennakkoverojen seurannan. Nyt
palveluun sisallytettiin selkeasti tilikauden verotettavan tuloksen seuraamispalvelu, jotta
kirjanpitdja huomauttaa asiakasta heti, kun on aika tarkistaa ennakkoverojen riittavyys.
Ennakkoverojen laskeminen sisallytetaan kirjanpitopalveluun, joten siitd ei laskuteta asia-
kasta enaa erikseen. Osakeyhtitlle tarjotaan Palvelu 2, joka siséltdd samat peruspalvelut,
kuin Palvelu 1, vain paketin hinta ja vientim&ara eroavat. Palvelu 1 sisaltda 60 kpl viente-

ja, ja Palvelu 2 sisaltaa 150 kpl vienteja.
Palvelu 3 on sahkdisen kirjanpidon palvelu. Tassé palvelussa asiakkaan ostolaskut vas-
taanotetaan sahkoisesti, ja ne tilibidaan ja maksetaan suoraan ohjelmiston kautta. Kaikki

ostolaskut skannataan InvoiceReadyyn, mutta kateiskuitit kirjataan kirjanpitoon kasin.
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Myyntilaskut kirjataan kirjanpitoon kéasin. Palvelu 3 siséltdd muuten samat peruspalvelut
kuin Palvelu 1 ja 2. Palvelu 4 on suunnattu saatidille ja yhdistyksille. Kirjanpitopalvelun
hoito laskutetaan tuntiperusteisesti, koska saatitt ja yhdistykset ovat niin erikokoisia, ettei

voi Palvelu 4:sté voi luoda yhta pakettia samalla hinnalla.

Veroilmoitus ja tilinp&&tos laskutetaan erikseen niin kuin ennenkin. Sité ei haluta sisallyt-
taé kirjanpitopalvelupakettiin, koska asiakas saattaa lopettaa kesken tilikauden tai tehda
veroilmoituksensa itse. Selkeinta on laskuttaa veroilmoitus ja tilinpaatos sovitulla paketti-
hinnalla. Lisapalveluina kirjanpitopalvelupaketeille tarjotaan palkanlaskentaa, tulostuspal-

velua, sekd muita palveluja, kuten esimerkiksi verovalitus.
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7 Pohdinta

Pohdin tydn aihetta ja rajausta pitkdan. Sain ehdotuksen opinnaytetyon aiheesta toimek-
siantajayrityksen talouspaallikolta, ja mielestani aihe on yritykselle ajankohtainen ja tar-
ked, joten en epardinyt. Kuitenkin, tydn rajauksen olisi voinut saada spesifimmaksi, jos
opinnaytety6 olisi rajattu ainoastaan InvoiceReady -palvelun tarjoamiseen asiakkaille.
Toisaalta, tima ei olisi tuottanut lisdarvoa yritykselle siind maarin, missa nyt, kun tyon
aihe on kokonaisvaltaisesti yrityksen kirjanpitopalvelutarjonnan tuotteistaminen ja tuotok-
sena syntyvien palvelupakettien hinnoittelu. Liséksi InvoiceReady -palvelu, eli sdhkoisten
ostolaskujen vastaanottopalvelu, ei télla hetkella ole tarpeeksi suurelle joukolle Yritys X:n
asiakkaista potentiaalinen vaihtoehto. Yritys X:n asiakkaat perustavat ennemmin perintei-
sen kirjanpidon palvelulle. Siksi aihe on laajemmin rajattu, jotta tuotoksesta olisi mahdolli-
simman paljon hyotya toimeksiantajalle.

Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittda miten kirjanpitopalvelupaketit muodostettaisiin, ja
mielestani tdma tavoite toteutui. Toisena tavoitteena oli paivittaa kirjanpitopalvelujen hin-
nasto. Yritys X:lle on tAman opinnéaytetydn seurauksena tehty kehitysehdotus palvelupa-
kettien muodostamisesta, ja ehdotelma pakettien hinnoitteluksi. Opinnaytetydssani tehty-
jen laskelmien valossa Yritys X:n tarjoamat palvelut ovat selkeasti olleet alihinnoiteltuja.
Yrityksen tavoitteena on tehda voittoa, joten hinnoittelu vaatii kehitysmuutoksia, jotta tuo-

tot riittavat kattamaan yrityksen kulut.

Taman opinnaytetydn seurauksena Yritys X:ssa tapahtui hinnoitteluun liittyvia muutoksia.
Muutokset tulevat voimaan 1.1.2017. Palvelujen tuotteistamista ja hinnoittelua pyritadan
kehittamaan edelleen asiakkaiden tarpeita kunnioittaen. Asiakaskyselyn lopullisia tuloksia
odotetaan analysoitavaksi, silla selkeasti yrityksen asiakkailla on ollut halua antaa pa-
lautetta, mutta sellaista mahdollisuutta ei ole aiemmin annettu niin helposti lahestyttavasti
kuin nyt. Yrityksen ensimmaiset kotisivut avattiin prosessin aikana, ja sen kautta aukesi
uusi yhteydenottokanava yrityksen ja asiakkaiden valilla. Yritys X:ssa tullaan tarkastele-

maan lahemmin kehitysehdotuksia palvelupakettien tarjoamiseksi asiakkaille.
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Liite 1. Yritys X:n asiakaskysely

1. Miten arvioisitte seuraavia Yritys X:n tarjoamia palveluja?

Vastaajien maara: 17

En osaa
Erin-
Tyydyt- sanoa/ei
omai- Hyva Valttava Yhteensa Keskiarvo
tava kéaytos-
nen
sa
Asiakaspalvelu 13 4 0 0 0 17 1,24
Kirjanpitopalvelu 9 8 0 0 0 17 1,47
Palkanlaskenta 2 0 0 0 15 17 4,53
Neuvonta esim. veroasioissa 7 8 1 1 0 17 1,76
Ammattiisi liittyva yritysneuvonta 6 3 1 1 6 17 2,88
Yhteensa 37 23 2 2 21 85 2,38
2. Miten arvioisitte seuraavia Yritys X:n tarjoamien palvelujen ominaisuuksia?
Vastaajien maara: 17
En osaa
Erin-
Tyydyt- sanoa/ei
omai- Hyva Valttava Yhteensa Keskiarvo
tava kaytos-
nen
sa
Palveluiden nopeus 13 3 1 0 0 17 1,29
Palveluiden laatu 14 2 1 0 0 17 1,24
Henkildkunnan tavoitettavuus 14 2 1 0 0 17 1,24
Tiedonsaanti tarvittaessa 9 7 1 0 0 17 1,53
Tiedottaminen 10 5 1 0 1 17 1,65
Yhteensa 60 19 5 0 1 85 1,39
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3. Valitse tiedottamiseen liittyen sopivin vaihtoehto:

Vastaajien maara: 17

o1 2 3 4 5 & 7 8 8 10 11 12 13 14 15

Clen tyytvainen tamanhetkiseen
tiedotteiden [Ahetykseen

Olen uusi asiakas, enkd ole vield
saant tiedotteita

Toivoisin tiedotteita sahkdpostitse
useammin

Toivoisin tiedotteta uusile
kctisivuille

En lue tiedotteita

4. Voisitteko suositella Yritys X:n palveluita?

Vastaajien maara: 17

Eylla

En

5. Miksi suosittelisitte tai miksi ette suosittelisi Yritys X:n palveluja?

Vastaajien maara: 8

- Tarkkaa, asiantuntevaa ja palveluhenkisté toimintaa, kiitos teille siit&!

- Laatu erinomainen ja tietdd ammattiryhmén erikoispiirteet.

- Toivoisin enemman apua esim. ennakkoverojen kanssa. Voitaisiin katsoa yhdessé jossain
vaiheessa vuotta, onko niité tarve muuttaa, jotta ne saataisiin joku vuosi kohdilleen.

- Kaikki toimii ja ystavallinen asiakaspalvelu

- Yritys X on luotettava kumppani, jolle uskon kirjanpitoni ilman mink&aélaista pelkoa siita, ett-
eikd kaikki hoituisi lain ja hyvan tavan mukaisesti. Helposti lahestyttava ja vastauksen saa
aina nopeasti.

- Hyvaa ja asiantuntevaa palvelua kaikinpuolin!

- Suosittelisin! Henkilékohtaista, hyvaa ja ymmartavaa palvelua. Tietoa ammattiryhma&n omi-
tuisista laskutuksista. Apua saa jos jonkinlaiseen ongelmaan nopeasti ajanhetkesta riippu-
matta. Kiitos!

- Palvelu on tdhan asti ollut erinomaista, ja siita jaa yksilollinen tuntu. Tuntuu siltd, etta asois-
tani ollaan kiinnostuneita.

Tammoisen aloittelevan ammatinharjoittajan ndkékannalta on helpottavaa, etta kirjanpi-
toasiat on turvallisesti asiantuntevissa kasissa. Yksi stressattava asia vahemman. Kiitos <3
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6. Millaisena koette kirjanpitopalveluiden hinta-laatusuhteen?

Vastaajien maara: 17

Erinomainen
Hyva
Tyyalyitava
Valttava

Enosaasanoa

7. Ovatko tilitoimiston palvelut mielestanne hinnoiteltu selkeasti?

Vastaajien maara: 17

Eylla

Ei

8. Jos vastasit "Ei", mik& on mielestdnne epaselvaa?

Vastaajien maara: 1
- Hinnoittelu on muuttunut ilman erillista ilmoitusta

9. Kaipaisitteko kirjanpitopalvelujen laskutukseen lisatietoa?

Vastaajien maara: 17

Kylla

En

10. Jos vastasit "Kyll&", mita lisatietoa kaipaisitte?

Vastaajien maara: 2
- Selkedmpi palveluhinnoittelu ja tiedotus hintojen muuttumisista
- En osaa sanoa. En suoraan sanottuna ole perehtynyt asiaan, mutta luotan, etté laskutus on

ok.
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11. Valitkaa teille kolme térkeinta kirjanpidon hoitoon liittyvaa asiaa:

Vastaajien maara: 17

o1 2 3 4 5 & 7 8 9 10 11 12 13 14 15

Ajantasainen kirjanpito

Kirjanpidon kokonaiskustannukset

Aziartunteva toimirta

Tiltoimiston yhteyshenkildn
Pysyvyys

Tiltoimiston palveluiden joustavuus

Mahdollizuus vaikultaa tse
kirjanpidon tekemiseen

Oman tydn helpottuminen

Kirjanpidon ja verctuksen neuvorta

huw, mika?

12. Olisitteko kiinnostunut séahkoisen taloushallinnon palveluista? Esim. ostolasku-
jen sahkoinen kierratys

Vastaajien maara: 17

Eylla

En

13. Lopuksi voitte vield esittaa toiveita ja/tai kehitysideoita Yritys X:n tarjoamiin
palveluihin:

Vastaajien maara: 4

- Itse toivoisin enemman veroneuvontaa ja suunnitelmallisuutta. Neuvoja jo keskella verovuot-
ta mikali nayttaa silta, etté verot eivéat ole oikeassa suhteessa tuloihin.

- Kiitos. Tahan asti ainakin olen ollut hyvin tyytyvainen.

- Ks. kohta 5.
Toivoisin my6s, ettéd henkild, joka tekee kirjanpitoa pysyisi samana, jotta han tuntisi tapauk-
sen ja ehk& huomaisi esim. jos joku virhe meinaa tapahtua.
Haluan luottaa kirjanpito asiat taysin kirjanpitajan kasiin, toimitan vain pyydetyt paperit maa-
réaaikoihin mennessé, eika tarvitse kantaa huolta niisté.
Kaikki ohjeet ja neuvot kirjanpitéjan toimesta otetaan kuitenkin ilolla vastaan eli ehk& enem-
man yhteydenpitoa toivoisin, jos on jotain, mité itse voisi tehda.

- Kaikki ok, toivottavasti ei tule muutoksia
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Liite 2. Yritys X:n palvelupaketit

Palvelu 1.

Asiakasryhm&: Ammatinharjoittajat

Kuukauden kirjanpito sisaltaa:

Kirjanpidon laadinnan: vienteja 60 kpl, ylimenevista vienneista laskutetaan vienti-
veloitus 0,6 €/vienti

Alv-ilmoituksen tekemisen sahkdisesti Verohallinnolle

Alv-laskelman ja tuloslaskelman joko postitse tai s&hkopostitse asiakkaalle
Ennakkoverojen laskenta tarvittaessa

Neuvonta kirjanpito- ja veroasioissa

Palvelu 2.

Asiakasryhma: Osakeyhtiot

Kuukauden kirjanpito sisaltaa:

Kirjanpidon laadinnan: vienteja 150 kpl, ylimenevista vienneista laskutetaan vienti-
veloitus 0,6 €/vienti

Alv-ilmoituksen tekemisen sahkdisesti Verohallinnolle

Alv-laskelman ja tuloslaskelma joko postitse tai sahkopostitse asiakkaalle
Neuvonta kirjanpito- ja veroasioissa

Palvelu 3.

Asiakasryhma: Sahkdinen kirjanpito, sopii kaikille

Kuukauden kirjanpito sisaltda edellisten peruspalvelujen lisdksi sdhkodisten ostolaskujen

vastaanoton.

Palvelu 4.

Asiakasryhma: Saatiot ja yhdistykset

Veroilmoitus ja tilinp&aatos

Lis&palvelut:

Palkanlaskenta
Tulostuspalvelu
Muut palvelut
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