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Abstract

Dextili Oy Ltd. is a Finnish accounting company which was established in 1997. The com-
pany is specialized in financial administration of properties and the building trade. Dextili
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The theoretical framework of the thesis was about the housing cooperative’s terminology
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search. The data for the research was collected by interviewing the principal’s manage-
ment and employees. Written materials and information from the principal’s internal re-
porting were also utilized in the research. The information from the principal’s internal re-
porting had a remarkable role in the research process.

The results of the research were presented with different pricing tables and verbal descrip-
tions. The results of the research indicated that the new pricing model would be a very
good solution for the principal’s profitability. The research also gave valuable information
of the principal’s practical processes and their improvement needs.

The new pricing model which was developed during the research, could be used the princi-
pal in the future. The information that the research gave about the principal’s processes
and operations could be utilized in the principal’s development processes.
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1 Johdanto

Markkinoille tarjottavien tuotteiden ja palveluiden hinnoittelu on merkittava osa
jokaisen yrityksen toimintaa. Hinnoittelun on oltava yrityksen nakokulmasta
kannattavaa, mutta mydskin asiakkaan kannalta jarkevaa. Kilpailu taloushallintoalalla
kiristyy kaiken aikaa ja pienia tilitoimistoja katoaa kartalta kun isot ketjut ostavat
niitd osaksi omaa ketjuaan. Siksi pienempien yksikdiden onkin ensiarvoisen tarkeaa
pitda hinnoittelunsa ja omat prosessinsa mukana kiihtyvassa kilpailussa, mikali

itsendinen paikka markkinoilla halutaan sailyttaa.

Tutkimuksen toimeksiantaja on Dextili Oy, joka on keskittynyt toiminnassaan asunto-
ja kiinteistoosakeyhtididen taloushallintopalveluiden lisaksi rakennusliikkeiden
taloushallintopalveluihin. Vuonna 1997 perustettu Dextili Oy tyollistaa talla hetkella
45 henkei ja silla on 98 asiakasta (Taloushallintoa taidolla n.d.). Dextili Oy on
Taloushallintoliiton auktorisoima tilitoimisto. Dextili Oy:lla on kdytdssaan niin
kutsuttu tiimimalli, jossa taloushallinnon eri tehtavat on jaettu neljille
palveluyksikolle. Nama yksikot ovat asiakasvastuuyksikko, kirjanpitoyksikko,

myyntireskontrayksikko seka palkanlaskentayksikko.

Dextili Oy on kasvanut lapi historiansa, ja sen tavoitteena on kasvaa myos jatkossa
(Taloushallintoa taidolla n.d.). Asunto-osakeyhtididen taloushallintopalveluiden
hinnoittelun kehittdminen on merkittavassa roolissa taman tavoitteen
toteutumiseksi. Dextili Oy hakee kasvua aktiivisesti ja viimeisin askel sita kohti on
syyskuun 2018 alkupuolella tapahtunut yhdistyminen neljan muun suomalaisen
tilitoimiston kanssa Aallon Group Oy:ksi (Pietarila 2018). Tilitoimistoalan kasvu on
ollut vuosittain muutaman prosentin luokkaa, mutta osakevaihdolla toteutettu
yhdistyminen Aallon Group Oy:66n mahdollistaa hanakamman kasvun tavoittelun.
Koko konsernin liikevaihto onkin yhdistymisen jalkeen jo 13,5 miljoonaa euroa.
Tyontekijoita konsernilla on 185 ja konserni tavoittelee listautumista First North

-listalle vuonna 2019. (Pietarila 2018.)

Tarkein asia, jonka tutkimus toimeksiantajalle tarjoaa, on uusi malli asunto-
osakeyhtioiden taloushallintopalveluiden hinnoitteluun. Tarkoituksena on selvittas,
millainen hinnoittelumalli olisi paras korvaamaan nykyisen ”“pieneksi jaaneen”

hinnoittelumallin. Lisdksi on tarkoitus selvittaa, millaisia tyon tehokkuutta



heikentavia tekijoita toimeksiantajan nykyisissa kaytannon prosesseissa on ja miten

niita voidaan lahtea kehittamaan.

Aihe on tutkimisen arvoinen, koska tutkimuksen tarve on tullut tyoelamasta.
Tutkimuksen tuloksista on toimeksiantajalle todellista hyotya ja ne ovat
kayttovalmiita. Koska toimeksiantaja tavoittelee jatkuvaa kasvua, tutkimusaihe ja

tutkimuksen tulokset ovat merkittavia toimeksiantajalle.

2 Tutkimusasetelma

Tassa luvussa lukijalle esitelldaan tutkimuksen tavoite eli tehtdva ja tutkimuskysymyk-
set, joiden avulla tavoite pyritdan saavuttamaan. Luvussa kdydaan lapi myos se, mi-
ten tutkimuksen aihe on paatetty rajata ja mihin asioihin tutkimuksessa keskitytaan.
Tassa kasitelldan ja perustellaan myos ne menetelmat, joilla tutkimuksessa tarvittava
tieto kerataan ja tutkimusongelma ratkaistaan. Viela lopuksi lukija tutustuu tutkimuk-
sen luotettavuuskriteereihin, aiempiin tutkimuksiin seka taman opinnadytetyon raken-

teeseen.

2.1 Tutkimustehtava ja -kysymykset seka aiheen rajaus

Opinndytetyon tarkoituksena on kehittaa tutkimuksen toimeksiantajalle Dextili Oy:lle
tehokkaampi hinnoittelumalli, jonka avulla pystytdan ottamaan paremmin asiakkai-
den tarpeet huomioon hinnoittelun paremman skaalautuvuuden kautta. Tyon kautta
on tarkoitus myos |0ytaa keinoja toimeksiantajan toiminnan tehostamiseen kaytan-
non tasolla. Tdman tyon on tarkoitus vastata kahteen seuraavaan tutkimuskysymyk-

seen:
Millainen hinnoittelumalli on toimiva ja kannattava?
Miten liiketoimintaa voidaan tehostaa nostamatta hintoja merkittévdisti?

Opinnaytetyo on kirjoitettu palvelun hinnoittelijan ndakékulmasta ja uutta hinnoitte-
lumallia kasitelldan tassa tyossa hinnoittelumalliehdotukseen saakka. Opinnayte-

tyOsta on rajattu pois asiakkaiden nakdkulmat.



Jotta tutkimus pysyisi mahdollisimman selkedna, lopputuloksena esitellaan yksi toi-
meksiantajan asettamat vaatimukset tayttava hinnoittelumalli. Ndin valtytdan esitte-
lemasta turhaan hinnoittelumalleja, jotka toimeksiantajan mielesta ovat lahtokohtai-
sestikin osittain tai kokonaan kayttokelvottomia. Uuden hinnoittelumallin suunnitte-
lussa keskitytdaan ainoastaan kiintean kuukausiveloituksen uudistamiseen. Nain tutki-
muksesta ei tule liian laaja ja epaselva. Tutkimuksen ulkopuolelle jatetdan siis yksit-
taisia palveluita, urakkakuluja ja lainojen hoitoa koskeva hinnoittelu. Tyossa otetaan
kuitenkin kantaa siihen, miten toimintaa olisi mahdollista tehostaa muilla kuin hin-

noitteluun liittyvilla keinoilla.

2.2 Tutkimusmenetelmat

Opinndytetyo toteutetaan kehittamistutkimuksena. Kun paatetaan toteuttaa kehitta-
mistutkimus, paatoksen taustalla on tarve parantaa ilmiota, prosessia, asiantilaa tai
mika tahansa muuta asiaa, johon voidaan vaikuttaa. Kehittamistutkimuksen taustalla

on siis muutostarve. (Kananen 2012, 19-21.)

Kehittdminen ja - Kehittamis-
kehittamistyo - tutkimus

Kuvio 1. Kehittamistutkimus yhdistaa kehittamisen ja tutkimuksen (Kananen 2012,

19, muokattu)



Kehittamistutkimus ei ole oma erillinen tutkimusmenetelmansa, vaan se on joukko

tutkimusmenetelmia, joiden kaytto vaihtelee tutkimuskohteen ja tilanteen mukaan.
Kuten kuviosta 1 kdy ilmi, kehittamistutkimuksessa tutkimustyo ja kehittaminen yh-
distyvat syklisessa prosessissa. Kehittamistutkimuksessa voidaan yhdistaa niin kvali-

tatiivisia kuin kvantitatiivisiakin tutkimusmenetelmia. (Kananen 2012, 19.)

Kehittamistutkimus on toimiva menetelma télle tutkimukselle, koska tutkimuksen on
kdynnistanyt toimeksiantajan selked muutostarve. Tutkimuksen toimeksiantaja on
havainnut puutteita hinnoittelussaan ja taman tutkimuksen avulla niita on tarkoitus

lahtea korjaamaan.

Jotta opinndytetydssa kdytavasta kehittamisesta voitaisiin kayttaa myds termia tutki-
mus, tyosta tulee 16ytya myos tutkimuksellinen ote. Kehittamistyota on dokumentoi-
tava ja siind on kdytettdva tieteellisia menetelmia, jotka varmistavat uuden ja luotet-

tavan tiedon syntymisen. (Kananen 2012, 21.)

Aineistonkeruumenetelmat

Vaikka kehittamistutkimuksessa voidaan hyddyntaa niin kvalitatiivisia kuin kvantitatii-
visia tutkimusmenetelmia, tassa tutkimuksessa kaytetaan laadullisia menetelmia.
Laadulliset menetelmat mahdollistavat sen, etta tutkittavasta aiheesta pystytdan
muodostamaan syvallinen kasitys seka ymmarrys. Laadullisia menetelmia tarvitaan

tutkimuksen jokaisessa vaiheessa.

Yksi tutkimuksessa kadytettavista tiedonkeruumenetelmista on haastattelu. Haastat-
teluilla pyritdaan selvittdmaan tutkimuksen lahtotilanne sekd jo ennen tutkimuksen
aloittamista esille nousevia kehityskohteita. Tutkimusta varten haastatellaan toimek-
siantajan johtoryhman jasenia seka henkil6stoa jokaisesta toimeksiantajayrityksen
yksikostd, koska heilld on tarkin kdytannon tieto eri tydvaiheista ja niiden kuormitta-
vuudesta. Eri asemassa olevien henkildiden haastatteluilla pyritdan siihen, etta tiedot
taydentdvat toisiaan ja saadaan seka teoreettista ettd kaytannodnlaheista nakékulmaa

aiheeseen.



Haastattelut toteutetaan yksilohaastatteluina verkon valitykselld. Haastattelut ovat
teemahaastatteluja. Teemahaastattelu sopii haastattelumenetelmaksi, koska haas-
tattelutilanteessa halutaan antaa mahdollisimman paljon tilaa haastateltavien ajatuk-
sille ja puheelle. Nain pyritddan saamaan mahdollisimman totuudenmukaista tietoa
aiheesta. Haastattelija suunnittelee etukdateen summittaiset teemat, joista haastatte-
luissa keskustellaan, mutta tarkkoja kysymyksia ei suunnitella tai esiteta. Tall6in
haastattelu pysyy keskustelunomaisena ja saadaan toivotunlaista avointa tietoa ai-
heesta. (Puusniekka & Saaranen-Kauppinen 2006.) Haastattelut nauhoitetaan ja
niista kirjoitetaan tarvittavat muistiinpanot, mika mahdollistaa haastatteluihin palaa-

misen myos jalkeenpain.

Keskeisessa osassa haastatteluiden lisaksi ovat erilaiset kirjalliset dokumentit. Kirjal-
lista tutkimusaineistoa ovat toimeksiantajan aiemmat dokumentit hinnoittelusta,
hinnastot, tarjoukset sekd muu materiaali, jota saadaan toimeksiantajan sisaisesta ra-
portoinnista. Tallaista materiaalia ovat esimerkiksi toimeksiantajan ty6ajanseuran-

nasta ja laskutuksesta saatavat tiedot.

Aineiston analyysimenetelmat

Laadullisen aineiston analysointiin ei ole kaytettadvissa varsinaisia teknisesti sovellet-
tavia tyokaluja tai aina loogisesti samalla tavalla toimivia analyysimenetelmia ja sel-
keita kaavoja. Naiden sijaan on olemassa erilaisia nakdkulmia ja tarkastelutapoja,

jotka mahdollistavat aineiston systemaattisen lapikdynnin. (Puusniekka & Saaranen-

Kauppinen 2006.)

Tekstimuotoisen aineiston analysointiin kaytetaan sisallonanalyysin keinoja. Analyy-
sin tavoitteena on pilkkoa, purkaa, koota, eheyttaa ja tdydentda kasiteltava aineisto.
Aineistosta on tarkoitus |6ytaa tutkimuksen kannalta keskeinen yleistettava tieto yk-
sittdisten vastausten sijaan. (Puusniekka & Saaranen-Kauppinen 2006.) Sisdllénana-
lyysin tarkoituksena on siis paljastaa ydin tekstistad ja muodostaa siita tiivis kuvaus
(Kananen 2012, 116). On olennaista, ettd analyysin tyostdja perustelee tehdyt valin-
nat ja selittaa, miksi mitakin on tehty. Ndin tutkimuksesta tulee perusteltu, uskottava

ja mahdollisimman luotettava. (Puusniekka & Saaranen-Kauppinen 2006.)



Numeromuodossa esitettdva aineisto analysoidaan muuttamalla aineisto analysoita-
vaan muotoon taulukkolaskentaohjelman avulla. Analysoitavassa muodossa oleva
numeromuotoinen informaatio yhdistetdaan sanalliseen analyysiin. Yhdistamisen lop-

putuloksena syntyvat lopulliset johtopadatokset.

Tutkimuksen luotettavuuden varmistaminen

Koska tutkimuksen on tarkoitus tuottaa luotettavaa tietoa, opinndytetydn laadun
mittarina kaytetaankin usein tulosten luotettavuutta. Laadukas eli luotettava opin-
ndytetyo on riittdvan tarkasti dokumentoitu. Talla tarkoitetaan sita, etta kaikki valin-
nat on kirjattu yl6s ja ne on perusteltu. Nain lukija pystyy paattelemaan tutkijan ra-
portoinnin perusteella valintojen oikeellisuuden ja todistelun aukottomuuden. Kehit-
tamisprosessin kaikki vaiheet, tutkimuksen lahtotilanne ja lopputulos seka yksityis-
kohtaiset menetelmat tulee olla dokumentoituna. Luotettavuustarkastelussa arvioi-
daan tutkimusprosessin aikana tehtyja valintoja ja niiden oikeellisuutta. (Kananen
2012, 164-165.) Yksinkertaisimmillaan dokumentointi tapahtuu tutkimuspaivéakirjaa
pitdmalla. Myos tassa tutkimuksessa on pyritty saavuttamaan hyva dokumentaatio
tutkimuspaivakirjaa pitamalla koko tutkimusprosessin ajan. Lopullisessa tydssa hyva
dokumentaatio pyritdaan saavuttamaan kuvaamalla prosessin kulku mahdollisimman

tarkasti ja yksityiskohtaisesti.

Koska kehittamistutkimus ei ole oma erillinen tutkimusotteensa vaan erilaisten tutki-
musmenetelmien yhdistelm3, sille ei mydskaan ole yhta ainoaa luotettavuuskriteeria.
Kehittamistutkimuksen luotettavuutta tuleekin arvioida kunkin tutkimuksessa kayte-
tyn tutkimusmenetelman luotettavuuskriteereilld. Kvalitatiiviset tutkimusosat arvioi-
daan laadullisen tutkimuksen menetelmin ja kvantitatiiviset tutkimusosat kvantitatii-
visen menetelmin. (Kananen 2012, 166.) Tama tutkimus on laadullinen tutkimus, jo-

ten sen luotettavuutta arvioidaan kvalitatiivisin menetelmin.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuusarvioinnin kulmakivi on tutkimusprosessin luo-
tettavuus ja sen varmistaminen. (Eskola & Suoranta 2005, 210-211.) Laadullisen tut-
kimuksen luotettavuuden varmistaminen tulee ottaa huomioon aina tyon suunnitte-
luvaiheesta alkaen. Tutkimuksen luotettavuus on hyva pitaa jatkuvasti mielessd myos

tutkimuksen edetessa. (Kananen 2012, 175.)



Jotta kehittamistutkimuksesta saataisiin mahdollisimman luotettava, sen laadullisten
osien luotettavuutta voidaan parantaa luetuttamalla keratty aineiston ja siita tehdyt
johtopaatokset tutkittavilla henkil6illa. Naita henkildita kutsutaan tutkimuksen infor-
manteiksi. (Kananen 2012, 174.) Aineistoa ja johtopadatoksia informanteilla luetutta-
malla tutkimuksesta saadaan uskottavampi, kun tutkimuksen tekijan ja tutkittavan
henkilon tulkinnat ja kasitteet vastaavat toisiaan (Eskola & Suoranta 2005, 211). Jotta
tasta tutkimuksesta tulisi mahdollisimman luotettava, informantit ovat vahvistaneet
tehtyja paatelmia ja kdyneet lapi valmista tyota. Myds huolehtimalla riittavasta doku-
mentaatiosta sekd perustelemalla tehtyja valintoja on pyritty parantamaan taman

tyon luotettavuutta.

Aiemmat tutkimukset

Tilitoimistojen ja taloushallintopalveluiden hinnoittelua on tutkittu paljon. Myds eri-
tyisesti sahkdistyvien tilitoimisto- ja taloushallintopalveluiden hinnoittelua on tut-
kittu runsaasti, koska taloushallintoalan sahkoistyminen on talla hetkelld ajankohtai-

nen teema.

Asunto-osakeyhtididen taloushallintopalveluiden hinnoittelua koskevia opinnayte-
t6ita on tehty vahemman verrattuna esimerkiksi tilitoimistojen hinnoittelusta tehtyi-
hin opinnaytteisiin. Tiina-Maria Kivinen (2014) keskittyi opinnaytetyossaan vertaile-
maan asunto-osakeyhtididen taloushallintoon erikoistuneen tilitoimiston jo kaytta-
mia hinnoittelumenetelmia. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdaa, mika naista kay-
tossa olevista hinnoittelumenetelmista on toimeksiantajan kannalta sopivin. Kivinen
(2014) tutki myos asunto-osakeyhtion huoneistolukumaaran vaikutusta tehtavan

tydbn maaraan.

Noora Hartikainen (2017) tutki opinndytetydssaan tilitoimistojen useimmiten kaytta-
mia yleisimpia hinnoittelumalleja, niiden hyotyja ja haittoja seka sita, miksi tutkimuk-
seen osallistuneet tilitoimistot ovat paatyneet kayttamaan valitsemaansa hinnoittelu-
mallia. Tutkimukseen osallistui kolme tilitoimistoa, joista kaksi kertoi kdyttavansa en-
sisijaisena hinnoittelumallina kiinteda kuukausiveloitusta. Kolmas tilitoimisto kaytti
vield tutkimuksen teon aikana aikaperusteista hinnoittelumallia, mutta suunnitteli

siirtymista kiinteaan kuukausiveloitukseen. Katri Viljamaa (2014) puolestaan tutki
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opinndytetydssaan Hartikaista enemman sahkoistyvaa taloushallintoa ja sen hinnoit-
telua. Hanen tutkimuksensa tarkoituksena oli kerata toimeksiantajalle tietoa pilvi-
pohjaisista taloushallinto-ohjelmistoista ja siitd, miten tilitoimiston hinnoittelua tulisi
muuttaa, kun siirrytdan perinteisesta taloushallintopalvelusta sahkdiseen taloushal-

lintoon.

Tutkimuksen toimeksiantajasta, Dextili Oy:stda on myds tehty lukuisia aiempia tutki-
muksia. Mervi Hanninen (2015) tutki opinnaytetyossaan tilitoimiston tilaus-toimitus-
prosessia tarkoituksenaan luoda Dextili Oy:lle prosessikuvaus aiheesta. Tyon tarkoi-
tuksena oli havainnollistaa tilitoimiston prosessien eri vaiheiden vaikutukset toisiinsa

ja paikantaa mahdolliset ongelmakohdat prosessissa.

Tama opinndytetyo synnyttaa lisdarvoa aiempaan tutkimustietoon nahden, koska sen
ensimmadisena lopputuloksena on konkreettinen ja kdyttdkelpoinen hinnoittelumalli
asunto-osakeyhtididen taloushallintopalveluiden hinnoitteluun. Myds tutkimuksen
toinen tavoite — selvitys siitd, miten lilketoimintaa voidaan tehostaa nostamatta hin-
toja merkittavasti — tarjoaa toimeksiantajalle arvokasta, kdaytannonlaheista tietoa ja
lisdarvoa. Lopputuloksena ovat siis uusi hinnoittelumalli ja listaus toimista, joilla liike-

toimintaa on mahdollista tehostaa.

Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys muodostuu kahdesta luvusta. Viitekehyksen
ensimmaisessa luvussa kasitellddn asunto-osakeyhtion kasitettd seka asunto-osake-
yhtididen taloushallintopalveluiden erityispiirteita. Toisessa luvussa kdydaan lapi pal-
velun kasite ja palvelun hinnoittelun perusteet. Luvussa kaydaan mydos lapi erilaiset
yleisimmat vaihtoehdot taloushallintopalveluiden hinnoitteluun, jotta lukijalle muo-
dostuu selked mielikuva kaikista kdytettavissa olevista keinoista ja niiden toimintape-
riaatteista. Luvun lopuksi kasitelldan taloushallintopalveluiden palvelumuotoilua ja

asiakaskannattavuuden parantamista.

Empiirisessa osuudessa tutkitaan, millainen hinnoittelumalli olisi jatkossa toimeksian-

tajan nakokulmasta paras vaihtoehto. Luvussa esitetdan kehitetyt hinnoittelumallit.
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Luvussa kdaydaan lapi niita haastatteluissa esille nousseita seikkoja, joiden avulla liike-

toimintaa olisi mahdollista tehostaa hintoihin koskematta.

Opinnaytetyon kuudennessa luvussa tehdaan yhteenveto haastatteluiden ja kehitys-
tyon tuloksista. Luvussa esitetddn ne johtopaatokset, jotka tutkimuksen tuloksista on

tehty.

Pohdinnassa, joka on opinndytetyon viimeinen luku, kdydaan lapi opinnaytetyon to-
teuttamisen kokonaisuus. Luvussa kasitelladn muun muassa tutkimuksen onnistumi-
nen, tutkimuksen luotettavuus ja mahdolliset tutkimuksen aikana ilmenneet jatkotut-

kimusaiheet.

3 Asunto-osakeyhtididen taloushallintopalvelut

Tassa luvussa lukija perehtyy ensin taloushallintoalaan toimialana. Sen jalkeen vuo-
rossa on tutustuminen asunto-osakeyhtion kasitteeseen. Luvussa lukijalle myds esi-
telldadn ne erityiset tehtdvat, jotka asunto-osakeyhtididen taloushallinnossa poikkea-

vat tavallisten osakeyhtididen taloushallinnosta.

3.1 Taloushallintoala

Taloushallintoala kuuluu Tilastokeskuksen tekeman toimialaluokituksen (TOL) mu-
kaan toimialaluokkaan 6920: laskentatoimi, kirjanpito, tilintarkastus ja veroneuvonta.
Toimialaluokka on jaettu kolmeen alaluokkaan: kirjanpito- ja tilinpdatospalvelu
(69201), tilintarkastuspalvelu (69202) sekd muu laskentatoimen palvelu (69209).
Muihin laskentatoimenpalveluihin lukeutuvat sellaiset yrityksille tai luonnollisille
henkil6ille suoritettavat laskentatoimen palvelut, joita ei ole luokiteltu muualle. (Toi-

mialaluokitus 2008 n.d.)

Vuonna 2016 Suomessa oli 4 235 tilitoimistoalan yritysta ja alalla ty6skenteli 11 702
henkil6a. Samana vuonna tilitoimistoalan liikevaihto oli noin 970 miljoonaa euroa.
Edellisvuoteen verrattuna alan liikevaihto kasvoi noin 1,25 prosenttia. (Tilitoimistoala

Suomessa n.d.)

Taloushallintoalan ty6t ovat jo tdhdan mennessa kohdanneet muutoksia eika muutos-

ten trendi ole muuttumassa. Digitalisaation ja robotiikan vaikutus taloushallintoalan
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toihin on vaistamatoén. Vaikka maailma taloushallinnon ymparilla muuttuu, tilitoimis-
tojen asiakkaiden perustarpeet eivdt muutu. Asiakkaat tarvitsevat edelleenkin apua
heidan ydinliiketoimintaansa kuulumattomissa asioissa. Tahdn padivaan tultaessa yri-
tystoiminta vaatii kuitenkin aiempaa enemman liiketoimintaosaamista, jonka merkit-
tavana tekijana on yrityksen hallinto ja kirjanpitaja. Tulevaisuudessa taloushallinto-
palvelut keskittyvat entistda enemman digitaalisesti kirjattujen tapahtumien tarkasta-
miseen ja tulosten analysointiin. (Akselin 2017.) Teknologian kehittyminen mahdollis-
taa tulevaisuudessa sen, etta taloushallinnon ammattilaisilla on enemman aikaa ana-
lysoida tarkemmin asiakkaidensa toimintaa ja auttaa heita saavuttamaan pitkaaikai-
sia kasvutavoitteitaan (Happy New Year! Now, Everything Changes! Firm leaders dis-

cuss the accounting profession’s future 2018, 4).

Tulevaisuudessa kirjanpitdjan tyénkuvaan nousevat entista keskeisemmin asiakaspal-
velu- ja vuorovaikutustaidot sekd kyky havaita asiakkaan liiketoiminnan keskeiset me-
nestystekijat. Tulevaisuuden taloushallintoalan ammattilaiselle myds muutoskyvyk-

kyys on menestyksen avain kuten myds rohkeus heittaytya omien mukavuusalueiden

ulkopuolelle. (Akselin 2017.)

Taloushallintoliitto

Vuonna 1968 perustettu Suomen Taloushallintoliitto ry (TAL) on auktorisoitujen tili-
toimistojen ja konsulttiyritysten toimialaliitto (Tietoa meista n.d.). Liiton jasenet ovat
taloudellisen suorituskyvyn, henkildstdhallinnon, kirjanpidon ja verotuksen asiantun-
tijapalveluita tarjoavia asiantuntijoita ja yrityksia. Taloushallintoliiton tarkoitus on
edesauttaa tilitoimistoalan liiketoiminnan, osaamisen ja laadun kehitysta seka hyo6-
dyntdmista Suomessa. (Liiton arvot, visio ja strategia n.d.) Taloushallintoliitto tarjoaa
toimialansa yrityksille erilaisia palveluita, kuten koulutuksia, toimialauutisia ja tutki-
muksia. Suomen Taloushallintoliitto ry hallinnoi myds taloushallintoalan asiantuntija-
tutkintoa (KLT). (Tietoa meista n.d.) Taloushallintoliiton missio on "edesauttaa yritys-
jasentensa asiakkaiden taloudellista kannattavuutta, alan houkuttelevuutta ja asian-
tuntijoiden henkilokohtaista menestymista urallaan” (Liiton arvot, visio ja strategia

n.d.).
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Auktorisoituja jasentoimipaikkoja liitolla on noin 800 kappaletta (Tilitoimistoala Suo-
messa n.d.). KLT-asiantuntijoita Suomessa on yli 2 700 kappaletta (Tietoa meista
n.d.). Jotta suomalainen tilitoimisto voi hakeutua Taloushallintoliiton auktorisoimaksi
tilitoimistoksi, tulee tilitoimistolla olla KLT-tutkinnon suorittanut vastuuhenkilo (KLT-
tutkinto n.d.). Taloushallintoliiton myontama auktorisointi on tilitoimiston kannalta
merkittava myyntiargumentti niin asiakkaille kuin muillekin sidosryhmille. Lisaksi lii-
ton toimesta toimialalle luodut ohjeet hyvasta tilitoimistotavasta, standardit ja tyoka-
lut seka niiden kayton valvonta saanndllisin tarkastuksin lisddvat toimialan luotetta-

vuutta ja uskottavuutta. (Tietoa meista n.d.)

Hyva tilitoimistotapa

Hyva tilitoimistotapa on Taloushallintoliiton luoma ja vakiinnuttama kuvaus niista
menetelmistd, joita noudattamalla tilitoimiston on mahdollista tuottaa asiakkailleen
ja heidan sidosryhmilleen oikeellista ja luotettavaa tietoa seka palvelua (Hyva tilitoi-

mistotapa n.d.).

Ohjeistus hyvasta tilitoimistatavasta on koottu Suomen Taloushallintoliitto ry:n toi-
mialastandardiin TAL-STAan. TAL-STA on Taloushallintoliiton jasenyrityksia sitova oh-
jeistus seka julkisesti saatavilla oleva kuvaus, jonka noudattamista pidetaan alalla ar-
vostetun ammattilaisen toimintana. (Hyva tilitoimistotapa n.d.) Toimialastandardi
asettaa siis taloushallinnon parissa toimiville yrityksille laadullisen vaatimustason ja

toimii myos eettisena ohjeistuksena.

3.2 Asunto-osakeyhtio

Asunto-osakeyhtiolla tarkoitetaan osakeyhtitta, jonka yhtidjarjestyksen mukainen
tarkoitus on omistaa tai hallita vahintaan yhta rakennusta tai rakennuksen osaa,
jossa olevasta huoneistosta tai huoneistoista yli puolet on yhtidjarjestyksessa maa-
ratty osakkeenomistajien hallinnassa olevaksi asuinhuoneistoksi. Asunto-osakeyhtion
osake tuottaa joko yksin tai yhdessa muiden osakkeiden kanssa oikeuden hallita yh-
tiojarjestyksen mukaista asuinhuoneistoa tai muuta yhtion hallinnassa olevan raken-

nuksen tai kiinteiston osaa. (L 1599/2009, 1:2.)
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Kaikkien kiinteistoyhtididen — niin asunto-osakeyhtitiden kuin keskinadisten kiinteist6-
osakeyhtioiden — kirjanpitoon, tilinpaatokseen seka toimintakertomukseen sovelle-
taan yleisiltd osin kirjanpitolakia (KPL) seka kirjanpitoasetusta (KPA). Lisdksi yhtiosta
riippuen tulee ottaa huomioon myds mahdolliset eri yhteisolakien velvoitteet. (Suu-
lamo 2012, 19.) Asunto-osakeyhtididen toimintaa saannellaan asunto-osakeyhtio-

lailla (AOYL) seka osakeyhtidlailla (OYL).

Asunto-osakeyhtion osakkeenomistaja on velvoitettu maksamaan yhtiolle yhtidvasti-
ketta, jolla katetaan yhtion menoja. Perusteet yhtidvastikkeen suuruudelle maaritel-
[aan yhtidjarjestyksessa. Maksuperuste voi olla esimerkiksi huoneiston pinta-ala,
osakkeiden maara tai esimerkiksi veden tai sahkon todellinen tai arvioitu kulutus. Yh-
tiovastikkeella katettavia menoja ovat esimerkiksi kiinteiston hankinnasta tai raken-
tamisesta, sen kunnossapidosta ja kaytosta aiheutuvat menot. Myds kiinteiston tai
rakennuksen perusparannuksesta, yhtion yhteishankinnasta tai muista yhtiolle kuulu-
vista velvoitteista aiheutuvat menot voidaan kattaa yhtitvastikkeella. (L 1599/2009,

3:1-2.)

Padaoma- eli rahoitusvastikkeella katetaan pitkavaikutteisia menoja, jotka aiheutuvat
kiinteiston tai rakennuksen hankinnasta, rakentamisesta, peruskorjauksesta tai uu-
distuksesta (L 1599/2009, 3:3-4). Mikali yhtiolle on keratty varoja hoitovastikkeena,
kerattyja varoja ei sda kayttaa padoma- ja erityisvastikkeilla katettavien menojen kat-
tamiseen (Kirjanpitolautakunnan yleisohje asunto-osakeyhtididen ja muiden keski-
nadisten kiinteistoyhtididen kirjanpidosta, tilinpadtoksesta ja toimintakertomuksesta

1.2.2017. 2017, 7).

Asunto-osakeyhtiot eivat ole lahtdkohtaisesti arvonlisdaverovelvollisia. Asunto-osake-
yhti6t voivat kuitenkin hakeutua kiinteiston kayttéoikeuden luovuttamisesta vapaa-
ehtoisesti arvonlisaverovelvollisiksi. Tyypillista on, ettei arvonlisaverovelvollisuus
koske koko kiinteistd6a vaan ainoastaan jotain sen osaa. Tallaisessa tilanteessa kirjan-
pidossa on erikseen seurattava arvonlisdaverovelvolliseen ja verottomaan kiinteiston
kayttooikeuden luovutukseen liittyvia tuottoja ja kuluja. Kiinteiston tuotoista makset-
tavat arvonlisdverot seka hoitokuluista vahennettavat arvonlisdaverot on syyta ilmoit-
taa tuloslaskelmassa omina tuottojen ja kulujen oikaisuerindan, koska tama menet-
tely parantaa yhtion osakkaille annettavaa taloudellista informaatiota tuottojen ja

kulujen maarasta. (Kirjanpitolautakunnan yleisohje asunto-osakeyhtididen ja muiden
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keskindisten kiinteistoyhtididen kirjanpidosta, tilinpaatdksesta ja toimintakertomuk-

sesta 1.2.2017. 2017, 29.)

3.3 Asunto-osakeyhtion taloushallintopalveluiden erityispiirteet
Tilinpaatos

Koska asunto-osakeyhtion ei ole tarkoitus olla voittoa tuottava yhtio, asunto-osake-
yhtion tilinpaatoksen tarkoituksenmukainen laadinta on yksi asunto-osakeyhtion ta-
loushallinnon tarkeimmista toimista. Asunto-osakeyhtion on tarkoituksenmukaista

suunnitella ja laatia tilinpaatoksensa siten, ettei verotettavaa tuloa synny. (Jarvinen

2018, 38.) Verotettavan tulon raja on 30 euroa.

Asunto-osakeyhtididen tilinpdatoksessa noudatetaan kiinteiston tuloslaskelmakaa-
vaa. Kiinteiston tuloslaskelmakaava eroaa liikekaavasta siten etta kiinteiston tuloslas-
kelmakaavassa luottotappiot kirjataan omaksi oikaisuerakseen tulojen vahen-
nykseksi. Lilkekaavassa nama luottotappiot esitettaisiin lilketoiminnan muissa ku-

luissa. (Suulamo 2012, 105.)

Kuten jo aiemmin on kerrottu, suurin osa taloyhtion tuloista on peraisin osakkailta
erilaisina suorituksina kerattavista varoista. Naista osakassuorituksia voidaan kerata
tulevia korjaushankkeita varten myos etukateen. Jotta nama kerattavat osakassuori-
tukset olisivat asunto-osakeyhtiolle verovapaata tuloa, ne tulee joko rahastoida tai
niista tulee muodostaa asuintalovaraus. Rahastoinnin ja asuintalovarauksen lisdksi
asunto-osakeyhtiolla on kaytossaan tuloksen tasausta varten edellisten tilikausien
tappiot seka poistot. (Jarvinen 2018, 38.) Tuloksen jarjestely suoritetaan tilinpaatok-
sen teon yhteydessa, ei kesken tilikauden. Tilinpdaatéksen tekijan eli kirjanpitdjan on-
kin hyva olla perilla ndista tuloksenjarjestelykeinoista seka niiden kayton rajoituk-

sista, jotta tulos saadaan jarjesteltya lain sallimalla tavalla.

Asunto-osakeyhtion tulee laatia tilinpaatos neljan kuukauden kuluessa tilikauden
paattymisestsd, ellei yhtidjarjestyksessa ole maaratty toisin. Tilinpaatdksen voidaan
katsoa valmistuneen, kun tuloslaskelma, tase, liitetiedot, toimintakertomus ja tase-
erittelyt on laadittu ja allekirjoitettu. (Suulamo 2012, 121-122.) Asunto-osakeyhtion
tulee esittaa tilinpaatoksensa liitetiedot kirjanpitolainsdadannon mukaisesti ja niiden

tulee antaa oikea ja riittava kuva yhtion tilanteesta (Kirjanpitolautakunnan yleisohje
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asunto-osakeyhtididen ja muiden keskinadisten kiinteistéyhtididen kirjanpidosta, tilin-

padatoksesta ja toimintakertomuksesta 1.2.2017. 2017, 26).

Toimintakertomus on pakollinen osa asunto-osakeyhtion tilinpaatosta. Toimintaker-
tomuksen tulee sisdltda tiedot yhtiovastikkeen kaytosta, mikali yhtiovastiketta voi-
daan peria erilaisiin tarkoituksiin erilaisin perustein, padomalainojen lainaehdot ja lai-
noille kertynyt korko, jota ei ole kuluksi kirjattu. Toimintakertomuksesta tulee myds
kdyda ilmi tiedot pysyvista rasitteista ja kiinnityksistd, jotka kohdistuvat yhtion omai-
suuteen ja tieto niiden sijaintipaikasta. Lisdksi toimintakertomuksessa tulee antaa
kuvaus olennaisista tapahtumista tilikaudella ja sen paattymisen jalkeen. Muita tie-
toja, jotka laki velvoittaa esittdmaan toimintakertomuksessa, ovat selvitys talousar-
vion toteutumisesta ja mahdollisista olennaisista poikkeamista, arvio yhtion tulevasta
kehityksesta seka hallituksen esityksen yhtion voittoa koskeviksi toimenpiteiksi ja

muista mahdollisista vapaan oman padoman jakamisista. (L 1599/2009, 10:5.)

Lainaosuuslaskenta

Asunto-osakeyhtidille voidaan ottaa yhtiokokouksen paatokselld lainaa kahdella ta-
paa: hoitolainana seka rahoituslainana. Hoitolainaa kdytetaan usein ennakoimatto-
mien kustannusten kattamiseen ja hoitolainat katetaan hoitovastiketuotoilla. Suu-
rempia hankkeita varten otetaan yleensa rahoituslaina, josta osuudet kohdistetaan
huoneistoittain yhtidjarjestyksen maaraamalla tavalla. Osakkaiden on mahdollista
maksaa tata lainaosuuttaan pois rahoitusvastikkeen muodossa seka yleensa myos
kertasuorituksina, mikali yhtiojarjestys taman sallii. (Taloyhtion lainat, huoneistokoh-

taiset osuudet ja lainaosuuslaskelmat n.d.)

Koska osakkailla on yleensa mahdollisuus maksaa lainaosuuksiaan pois niin sanot-
tuina kertasuorituksina, yksi asunto-osakeyhtididen tarkea taloushallinnon toimi on
lainaosuuslaskenta (Taloyhtion lainat, huoneistokohtaiset osuudet ja lainaosuuslas-
kelmat n.d.). Lainaosuuslaskelma tulee laatia aina, kun huoneistoon kohdistuvia vel-
kaosuuksia maksetaan pois. Huoneistokohtainen velkaosuus muodostuu huoneiston
osakkeisiin kohdistuvasta lainapdadomasta. Velkaosuuden suuruuteen vaikuttaa myos

lainan hoidosta syntyvien tuottojen ja kulujen yli- tai alijgdman osuus, joka kohdistuu
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huoneiston osakkeisiin. (Taloyhtion lainat, huoneistokohtaiset osuudet ja lainaosuus-
laskelmat n.d.) Kun osakas suorittaa lainaosuutensa maksun, lainaosuuslaskelma tu-
lee liittaa suorituksen tositteen liitteeksi. Laskelma todentaa ne laskentaperusteet,
joiden avulla on paasty osakkaan maksettavan lainaosuuden maaraan. (Kirjanpitolau-
takunnan yleisohje asunto-osakeyhtitdiden ja muiden keskinadisten kiinteistoyhtididen

kirjanpidosta, tilinpaatoksesta ja toimintakertomuksesta 1.2.2017. 2017, 12.)

Lainaosuuslaskelmat laaditaan yleensa vain hieman ennen velkaosuuden maksua,
jotta velkaosuus olisi mahdollisimman ajantasainen. Kirjanpitdjalla on usein myos
ajantasainen tieto siitd, milloin nadita osakassuorituksia eli ylimaaraisia lyhennyksia
voidaan tehda ilman, ettad pankki veloittaa niiden tekemisesta. (Kirjanpitolautakun-
nan yleisohje asunto-osakeyhtididen ja muiden keskindisten kiinteistoyhtididen kir-
janpidosta, tilinpdatoksesta ja toimintakertomuksesta 1.2.2017. 2017, 12.) Lyhennyk-

sen teon lisdksi pankin veloitus sisdltaa lainan maksusuunnitelman paivittamisen.

Jotta lainaosuussuoritukset ja lainaosuuslaskelmat olisivat oikeellisia, suositellaan
ettd lainaosuuskirjanpito hoidetaan omana osakirjanpitonaan. Tama osakirjanpito ja
sen yhteys paakirjanpitoon seka tilinpaatokseen tulee jarjestaa KPL 2:6 §:n mukai-
sesti. (Kirjanpitolautakunnan yleisohje asunto-osakeyhtididen ja muiden keskindisten
kiinteistoyhtididen kirjanpidosta, tilinpdatoksesta ja toimintakertomuksesta 1.2.2017.

2017, 12.)

Vastikerahoituslaskelma

Asunto-osakeyhtiolaki (L 1599/2009, 10:5) velvoittaa asunto-osakeyhtion antamaan
tilinpaatoksensa toimintakertomuksessa selvityksen vastikkeiden kaytosta, mikali
vastikkeita on keratty useisiin eri kdyttotarkoituksiin. Tama selvitys annetaan toimin-

takertomuksen erillislaskelmalla eli vastikerahoituslaskelmalla (Suulamo 2012, 217).

Vastikerahoituslaskelma eli jalkilaskelma tarkoittaa tilinpaatoshetkeen laadittua suo-
ritusperusteista rahavirtalaskelmaa. Siina kuvataan eri vastikkeista saatavat tulot ja
niilla katettavat menot. Mikali perittavia vastikkeita on vain yksi, vastikerahoituslas-

kelmaa ei tarvitse laatia. Vastikerahoituslaskelmassa otetaan kumulatiivisesti huomi-
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oon myos edellisilta tilikausilta siirtyvat vastikkeiden ali- ja ylijaamat. Vastikerahoitus-
laskelman laatimisella pyritdan varmistamaan se, ettd kustakin vastikkeesta saaduilla
tuotoilla katetaan ainoastaan niitd menoja, joiden kattamiseen ko. vastike on tarkoi-
tettu. (Kirjanpitolautakunnan yleisohje asunto-osakeyhtididen ja muiden keskindisten
kiinteistoyhtididen kirjanpidosta, tilinpaatoksesta ja toimintakertomuksesta 1.2.2017.
2017, 30.) My0s osakkaiden yhdenvertaisuuden varmistaminen on yksi vastikerahoi-

tuslaskelman tehtéavistd (Suulamo 2012, 217).

Jotta asunto-osakeyhtidlain vaatimukset vastikkeiden keradamisen ja kayton ilmoitta-
misesta tayttyvat, toimintakertomuksen tekstiosassa voidaan kertoa tiedot vastik-
keista seka niiden riittavyydesta. Yksityiskohtaiset vastikerahoituslaskelmat voidaan
esittda toimintakertomuksen liitteend. (Suulamo 2012, 218.) Vastikerahoituslaskel-
man erien tulee tasmata tuloslaskelman ja taseen erien kanssa ja vastikkeiden koko-
naisali- ja ylijadmien tulee tdsmata taseen osoittamaan rahoitusasemaan (Suulamo

2012, 218).

4 Taloushallintopalveluiden hinnoittelu

Tassa luvussa lukija tutustuu palvelun kasitteeseen ja palvelun hinnoitteluun. Luvussa
kaydaan lapi taloushallintopalveluiden yleisimmat hinnoittelumenetelmat seka

lyhyesti taloushallintopalveluiden palvelumuotoilua ja asiakaskannattavuutta.

4.1 Palvelun hinnoittelu

Palveluiden kirjo on laaja: on olemassa niin kuluttajapalveluita, yrityspalveluita, julki-
sia palveluita kuin asiantuntijapalveluita (Sipild 2003, 20). Dextili Oy:n asunto-osake-
yhtidille tarjoamat taloushallintopalvelut ovat asiantuntijapalveluita. Taulukosta 1
kay ilmi, miten Moritzin (2005, 30) mukaan fyysinen tuote ja palvelu eroavat toisis-

taan.



19

Taulukko 1. Tuotteen ja palvelun eroavaisuudet (Moritz 2005, 30)

Tuote Palvelu

valmistettu suoritettu

materiaa immateriaalinen

konkreettinen aineeton

varastoitavissa ei voida varastoida

tuotetaan usein ilman asiakasta tuotetaan yhdessa asiakkaan kanssa
kulutus valmistamisen jalkeen kulutetaan ja tuotetaan samaan aikaan
valmistusvirheet mahdollisia virheet palvelun suorittajan kaytoksessa

Palvelulla tarkoitetaan aineetonta hyddykettd, joka useimmiten syntyy reaaliaikai-

sesti palvelun tuottajan ja palvelun asiakkaan toimien yhteisvaikutuksesta. Palvelua
ei siis voi tehda valmiiksi varastoon. (Sipild 2003, 19.) Taulukko 1 esittda tuotteen ja
palvelun eron varsin tyhjentavasti. Palvelu on immateriaalinen suoritus, joka kulute-

taan ja tuotetaan samaan aikaan.

Palveluiden hinnoittelu eroaa jossain maarin tavallisen fyysisten tuotteiden hinnoit-
telusta. Koska palvelu on aineeton, asiakkaan on vaikeampi muodostaa kuvaa palve-
lun kustannuksista yritykselle. Tall6in asiakkaan kasitys palvelun hinnasta perustuu
vahvemmin palvelun koettuun arvoon. (Laitinen 2007, 93.) Arvolla tarkoitetaan pal-
velun hyddyn ja sen hinnan vilistd suhdetta (Tuulaniemi 2011, 16). Kuvion 2 avulla

tama suhde pystytaan hahmottamaan paremmin.
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ARVO

(Sidosryhman kokema)
HYOTY

HINTA (TAI UHRAUS)

Kuvio 2. Palvelun arvo (Tuulaniemi 2011, 17, muokattu)

Hinta ei kuitenkaan aina tarkoita pelkastaan palvelun rahallista arvoa, vaan myds esi-
merkiksi muita uhrauksia, joita asiakas tekee hankintansa eteen (Tuulaniemi 2011,
16). Kuvio 2 havainnollistaa, miten asiakkaan palvelun ostopaatos syntyy ja mitka te-

kijat siihen vaikuttavat.

Vaikka palvelun hinnoittelu eroaakin hieman fyysisen tuotteen hinnoittelusta, tulee
palvelun hinnoittelussakin ottaa huomioon yritykselle asetetut tavoitteet ja hinnat on
asetettava tavoitteet tayttavasti. Palveluntuottaja asettaa palvelulleen hinnan sen
mukaan, kuinka arvokkaaksi han kokee tuottamansa palvelun. Palvelun ostopaatos
kuitenkin syntyy vasta siina tapauksessa, kun palvelun asiakas kokee palvelun arvon
sen hintaa suuremmaksi. (Sipild 2003, 27.) Mikali palvelun asiakkaalle tuottama lisa-
arvo jaa myyntihintaa alhaisemmaksi, palvelu ei kdy kaupaksi (Hovinen, Martikainen,
& Wallsten 2017, 3). Palvelun hinta on seikka, joka vaikuttaa suoraan palvelun asiak-
kaiden kasitykseen palveluntuottajasta. Hinta on kilpailukeino ja avoimesti esitelty

hinnoittelujarjestelma lisda palveluntuottajan luotettavuutta. (Sipild 2003, 25-26.)

Palvelua hinnoiteltaessa tulee ottaa huomioon, etta palvelun hinnan tulee kattaa

seuraavat erat:

- tyontekijan palkka eli tyohon kulunut aika
- itse ty0hon kaytetyn tydajan lisdksi sellainen tybaika, josta asiakasta ei voida

laskuttaa, esimerkiksi sairauslomat
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- materiaali- ja toimituskulut

- ohjelmistokustannukset joko osana palvelun hintaa tai erikseen laskutetta-
vana

- palvelun tuottamisen yleiskustannukset, esimerkiksi markkinointi, séhkot, ti-
lavuokrat

- palvelun oikeellisuudesta kannettava vastuu, verojen osalta tdma on viisi
vuotta seka

- liiketoiminnasta haluttu kate eli voitto.

(Hovinen ym. 2017, 3.)

Palveluiden laatu on herkka vaihtelulle, joka aiheutuu palvelun tuottajasta ja tasta
johtuen palvelun maine ja tuottajayrityksen imago ovat keskeisia hinnoitteluperus-
teita (Sipild 2003, 20). Palvelun laatuun voi vaikuttaa merkittavasti myos palvelun asi-
akkaan toiminta, mikali asiakkaan oman tyén osuus on suuri palveluprosessissa. Tal-
16in lopputuloksen laatupoikkeamat ja kustannusten vaihtelu ovat hyvin mahdollisia.
Kaikki asiakkaat eivat ole yhta osaavia kuin toiset. (Sipild 2003, 23.) Sipildn (2003, 23)
mukaan erityisesti juuri tutkimuksen toimeksiantaja Dextili Oy:n tarjoamien asiantun-
tijapalveluiden sektorilla asiakkaan rooli korostuu. Kiinteasti hinnoiteltujen projektien
kannattavuuden vesittavat yleensa juurikin asiakkaat, joiden osaaminen ja toiminta-
tavat eivat valttamatta ole tarvittavalla tasolla. Asiakasohjauksen tarve korostuu asi-
antuntijapalveluista puhuttaessa ja hinnoittelu onkin yksi keino, jolla asiakasta voi-
daan ohjata oikeaan suuntaan. Hinnoittelulla asiakasta voidaan esimerkiksi ohjata os-
tamaan kokonaisia palvelupaketteja tai hoitamaan oma osuutensa tyosta aikatau-

lussa. (Sipila 2003, 27.)

Asiantuntijapalveluiden kohdalla asiakassuhteen luontikustannukset ovat yleensa
korkeita. Kun korkeisiin asiakassuhteen luontikustannuksiin yhdistetaan asiakkaan
mahdollisuus vaikuttaa hyvin radikaalistikin palvelun tuottamisen sujuvuuteen, Sipi-
lan (2003, 143—-144) mukaan asiantuntijapalveluiden hinnoittelussa tulisi pyrkia pitka-

aikaista asiakassuhdetta tukevaan hinnoitteluun.
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4.2 Taloushallintopalveluiden hinnoittelumenetelmat

Taloushallintoala sdahkdistyy jatkuvasti enemman ja enemman. Sdhkdinen taloushal-
linto mahdollistaa myyntilaskujen, ostolaskujen, kirjanpitojen ja palkanlaskennan hoi-
tamisen sahkoisesti. Sdhkoisen taloushallinnon ansiosta sisdinen raportointi ja tulos-
seuranta ovat reaaliaikaisia. (Kuokkanen 2018.) EK:n ja FKL:n tekemien kyselyiden
mukaan vuonna 2014 jo 64 % yrityksista oli siirtynyt kdayttamaan verkkolaskutusta
(Ystavallinen taloushallinto 2015, 13). Ostolaskujen sahkoinen kasittely mahdollistaa
huomattavat saastot laskuja vastaanottavalle yritykselle (Ystavallinen taloushallinto
2015, 19). Sdhkoinen taloushallinto ei kuitenkaan tarkoita pelkastaan verkkolaskutuk-
sen kayttoonottoa, vaan mydskin sita, etta tilitoimistolla ja sen asiakkaalla on yhteis-
kaytossaan pilvipohjainen taloushallinto-ohjelma. Noin 20 prosentilla suomalaisista
tilitoimistoista on kdytdssaan pilvipohjainen taloushallinto-ohjelmisto. (Ystavallinen
taloushallinto 2015, 13—14.) Sahkoisen taloushallinnon ominaispiirteita ovat myoskin
matka- ja kululaskujen sdhkoinen kasittely, tuntikirjausten ja palkanlaskennan teko
samassa jarjestelmassa seka se, etta sahkoista taloushallinto-ohjelmaa voidaan kayt-
taa aina ilman asennuksia missa vain. (Kuokkanen 2018.) Sédhkdisestéa taloushallin-
nosta ja erilaisista pilvipohjaisista palveluista puhuttaessa on erittdin tarkeda ottaa
esiin myos tietoturvakysymykset. Yrityksilla tulee olla asianmukaiset sisdiset valvon-
tajarjestelmat- ja prosessit, jottei kukaan ulkopuolinen paase kasittelemaan yrityksen
ja sen asiakkaiden tietoja verkossa. (Happy New Year! Now, Everything Changes!

Firm leaders discuss the accounting profession’s future 2018, 7.)

Taloushallintopalveluiden sahkoistyminen tuo asiakkaalle yleensa sellaista lisdarvoa,
josta han on valmis maksamaan ylimaaraista ilman, etta tilitoimiston taytyisi alentaa
omia palveluhintojaan. Palveluiden sahkodistyminen tehostaa tilitoimistojen tyota
siind maarin, etta aikaperusteisen hinnoittelun kayttoa tilitoimistossa tulisi harkita
uudelleen. (Simild 2017, 4.) Kun hinnoitellaan sdahkoistyneita taloushallintopalveluita,
lahtokohtana hinnoittelun rakentamisessa ovat palvelun sisallén lisaksi tilitoimiston
ja asiakkaan vélisen tyonjaon selked maarittely. Myos sahkdisen taloushallinnon oh-
jelmiston hinta tulee ottaa huomioon asiakkaan laskutuksessa. Yleensa ohjelmiston

osuus on noin 20-25 prosenttia asiakkaan kuukausiveloituksesta. (Simild 2017, 4.)
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Palvelun hinta on oleellinen asia, kun sovitaan palvelun sisallésta. Hinta-arviota an-
nettaessa taytyy huolehtia siitd, ettd arvio antaa mahdollisimman oikean kuvan pal-
velun kokonaishinnasta esimerkiksi vuositasolla. Hinta-arvion perusteet tulisi esitelld
asiakkaalle. Mikali kay ilmi, ettd palvelun lopullinen hinta ylittda hinta-arvion olennai-

sesti, asiakasta tulee informoida asiasta mahdollisimman nopeasti. (Airola 2014.)

Taloushallintopalveluita voidaan hinnoitella monin eri tavoin. Joissakin tapauksissa
hinnoittelu voidaan hoitaa tehokkaasti ja kannattavasti vain yhden hinnoittelumene-
telman avulla. Toisissa tapauksissa saatetaan tarvita monien eri hinnoittelumenetel-
mien yhdistelmaa. Seuraavaksi kdaydaan lapi erilaiset taloushallintopalveluiden hin-

noittelumallit.

Kiintea kuukausiveloitus

Kiinted kuukausiveloitus on asiakkaan ja tilitoimiston kannalta yksinkertaisin hinnoit-
telun muoto. Kiinteda kuukausiveloitusta kdytettdessa kirjanpidolle, ostoreskontralle,
tilinpaatokselle ja veroilmoitukselle on maaritelty oma kiintea hinta. (Hovinen ym.

2017, 5.)

Kiintean kuukausiveloituksen etu seka tilitoimiston etta tilitoimiston asiakkaan kan-
nalta on se, ettd tdma hinnoittelumalli mahdollistaa tarkemman budjetoinnin seka
helpottaa kassavirran hallintaa. Tilitoimiston asiakkaan palvelupakettiin on myo6skin
helppo lisata uusia palvelukokonaisuuksia, kun kaytossa on kiintea kuukausihinta.
Hovisen ja muiden (2017, 5) mukaan kiintea kuukausiveloitus toimii parhaiten asiak-
kaalla, jonka liiketoiminta on tasaista ympari vuoden. Se vaatii tilitoimistolta teho-
kasta asiakaskohtaista seurantaa, jotta hinnoittelu vastaisi asiakkaisiin kaytettyja ai-
koja. Tilitoimistolla onkin tarkea olla kdytossaan toimiva tuotannonohjausjarjestelma,
jotta asiakaskohtaista kannattavuutta pystytdaan seuraamaan tehokkaasti. (Hovinen

ym. 2017, 5.)

Kuten jo aiemmin mainittiin, palvelukokonaisuuden sisallosta huolellisesti sopiminen
on tarkea seikka. Erityisen tarkeda se on juurikin kiinteda kuukausiveloitusta kaytet-

tdessd, jotta mahdolliset lisaty6t osataan laskuttaa asiakkaalta erikseen (Hovinen ym.
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2017, 5). Kiintea kuukausihinta on hinnoittelumuoto, joka kannustaa tilitoimistoa te-
hostamaan omaa toimintaansa, koska tehostamisesta syntyva hyoty jaa tilitoimis-
tolle. My0s asiakkaat hyotyvat tilitoimiston toiminnan tehostumisesta, kun esimer-

kiksi raportointi on nopeampaa ja palvelu laadukkaampaa. (Hovinen ym. 2017, 5.)

Aikaperusteinen hinnoittelu

Aikaveloitus on tyypillinen asiantuntijapalveluiden hinnoittelumuoto. Tassa hinnoit-
telumallissa tyohon kaytetyt tunnit tai padivat kerrotaan tyon tehneen henkildn tunti-
tai pdivahinnalla. Aikaveloituksen yksikkdhinta vaihtelee tyon tekijan osaamisen mu-
kaan ja ndin ollen osaavamman henkildn tuntiveloitus on korkeampi kuin kokematto-
mamman. Osaava tekija saa tydnsa nopeammin ja luotettavammin valmiiksi kuin ko-
kematon tekija. (Sipild 2003, 185.) Sipilan (2003, 186) mukaan kuitenkin monilla
aloilla, joilla aiemmin on ollut aikaveloitus kdytdssa, ollaan siirtymdssa pois aikaveloi-

tuksesta niin myyjien kuin asiakkaidenkin aloitteesta.

Aikaveloitus on palvelun myyjan kannalta selked, helppo ja suhteellisen riskitdon hin-
noittelutapa. Myyjan ei tarvitse maaritella etukateen tyonsa hintaa, vaan tyohon ku-
luneet tunnit muodostavat palvelun hinnan. My6s asiakkaan kannalta aikaperustei-
nen hinnoittelu on jossain tapauksissa kannattava valinta. Mikali toimialan tuntihinta
on alhainen, tyontekija osaava ja ahkera, asiakas hyotyy aikaperusteisesta hinnoitte-
lusta. Asiakkaan vastuulle jaa kuitenkin mahdollinen taloudellinen tappio, mikali

tyontekija ei ole niin kokenut, osaava tai ahkera. (Sipild 2003, 186.)

Jotta aikaperusteinen hinnoittelu eli tunti- tai paivahinnoittelu olisi toimiva hinnoitte-
lumuoto tilitoimistossa, tilitoimistolla tulisi olla useampia palveluhintoja. Tilitoimis-
ton tulisi erotella toisistaan ainakin avustavat tyot, varsinainen kirjanpitotyo seka
vaativammat tehtavat, kuten tilinpaatoksiin ja veroilmoituksiin liittyvat tyot. Tallai-
sista vaativimmista toista tulisi veloittaa enemman, koska niiden toteuttaminen vaatii
enemman osaamista ja tilitoimisto kantaa niista suurempaa vastuuta. (Hovinen ym.
2017, 4.) Usein tilitoimistolla, jolla on kaytdssaadn aikaperusteinen hinnoittelu, on
kdaytossdaan myos minimilaskutusaika, esimerkiksi 15 minuuttia. Tilitoimisto siis veloit-

taa asiakkaalta aina vahintdan 15 minuutin tyon. (Simild 2017, 3.)
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Aikaveloitus ei kannusta tyontekijaa tyon ennakkosuunnitteluun tai tehokkuuden pa-
rantamiseen ja pahimmassa tapauksessa se houkuttelee pitkittdmaan tyota. Tyonte-
kijan nakokulmasta toiminnan kehittdmisesta ja tehostamisesta aiheutuneet hyddyt
kohdistuvat herkasti pelkastaan asiakkaaseen. Tama voi johtaa siihen, etta hitaasti
tehdysta huonompi laatuisesta tyosta maksetaan korkeampi hinta kuin nopeasti ja

laadukkaasti tehdysta tyosta. (Sipila 2003, 188.)

Vaikka kaytettyyn aikaan perustuvassa hinnoittelumallissa on puutteita, sita ei kan-
nata silti kuitenkaan taysin hylata. Aikaperusteinen hinnoittelu on hyva hinnoittelu-
vaihtoehto silloin, kun tyo sisaltaa suuret tydmaarariskit tai sen tarkka ennakkosuun-

nittelu on vaikeaa tai jopa mahdotonta. (Sipila 2003, 189.)

Tositeperusteinen hinnoittelu

Tositeperusteisella hinnoittelulla tarkoitetaan hinnoittelua, jossa tilitoimistopalvelun
hinta muodostuu kirjanpitdjan kasitteleman aineistomaaran mukaan. Tositeperustei-
nen hinnoittelumalli on selkea ja asiakasystavallinen, joka sopii parhaiten asiakkaalle,
jolla on liiketoiminnassaan voimakasta kausivaihtelua. (Hovinen ym. 2017, 4.) Tosite-
perusteisen hinnoittelun ongelmaksi muodostuu se, etta se ei vakioituna huomioi asi-
akkaan kirjanpidon erityisvaatimuksia. Tallaisia erityisvaatimuksia voivat olla esimer-

kiksi kustannuspaikka- tai projektikohtainen raportointi. (Hovinen ym. 2017, 4.)

Jotta tositeperusteinen hinnoittelumalli toimisi tarkoituksenmukaisesti, se ei voi olla
ainoa sovellettava hinnoitteluperuste. Tilitoimiston asiakkaalla voi olla toiminnassaan
kuukausia, jolloin ei pankin tiliotteen lisdaksi tule muita tositteita. Kuitenkin myos tal-
laisena hiljaisempana kuukautena tilitoimiston on mahdollisesti tehtava asiakkaan
kirjanpitoon liittyvia kuukausittaisia toitd. Juuri tasta syysta tositeperusteisen hinnoit-
telumallin rinnalla olisikin hyva pitda kiintea kuukausittainen yllapito-, kuukausi- tai
ilmoitusmaksu, jotta asiakassuhde pysyy kannattavana. (Hovinen ym. 2017, 4.) Hovi-
sen ja muiden (2017, 4) mukaan tositeperusteisen hinnoittelun rinnalla olisi hyva pi-
taa myos lisa- ja selvitystoiden erillisveloitukset, koska tositeperusteinen hinnoittelu

itsessdan ei ota huomioon naita asiakas- ja tositekohtaisia vaihteluja.
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Vientiperusteinen hinnoittelu

Vientiperusteisella hinnoittelulla tarkoitetaan sita, ettad asiakas maksaa kirjanpitajal-
leen jokaisesta taman tekemasta viennista. Vientiperusteinen hinnoittelu eli niin sa-
nottu toimenpidehinnoittelu eroaa tuotehinnoittelusta siten, ettd asiakkaan mak-
sama hinta perustuu yksittdisiin tyosuorituksiin, tyovaiheisiin ja erilaisiin suoritteisiin.
(Sipila 2003, 201.) Vientiperusteisen hinnoittelun erona tositeperusteiseen hinnoitte-
luun on se, etta vientiperusteinen hinnoittelu huomioi paremmin asiakkaan talous-
hallinnon monimutkaisuuden ja mahdollisen tyon vaativuuden lisdantymisen (Hovi-

nen ym. 2017, 5).

Asiakkaan nakokulmasta katsottuna vientiperusteinen hinnoittelu on kdayténmukaista
hinnoittelua ja asiakkaalle oikeudenmukaista. Huono puoli vientiperusteisessa hin-
noittelussa — kuten myos aiemmin esitellyssa aikaperusteisessa hinnoittelussa — on
se, ettd palvelun kokonaishinta selviaa vasta jalkikateen, kun tiedetdan toteutunei-
den tapahtumien maara. Aikaveloitukseen verrattuna vientiperusteinen hinnoittelu
on kuitenkin asiakkaan ndakékulmasta katsottuna turvallisempi hinnoittelumuoto,
koska asiakas maksaa aikaansaannoksesta, eika siihen kulutetusta ajasta. (Sipila
2003, 201.) Huomionarvoinen seikka on myos se, etta eri kirjapito-ohjelmat voivat
tehda eri madran vienteja samasta tapahtumasta ohjelmasta riippuen (Hovinen ym.

2017, 5).

Kuten tositeperusteisessa hinnoittelussa, vientiperusteisessakin hinnoittelussa koh-
dataan se ongelma, etta kirjanpidon viennille ei ole olemassa vakiosuuretta. Viennit
vaihtelevat asiakkaan ja tositteen mukaan. (Hovinen ym. 2017, 5.) Jotta tyontekija voi
veloittaa tekemaansa tyota vientiperusteisesti, hdnen on tiedettava perustoimenpi-
teiden kustannukset ja kustannusten perusteella lasketut perushinnat. (Sipila 2003,
201.) Kaytossa tulisi olla tarkoituksenmukainen ja napparasti toimiva jarjestelma ta-
pahtumien kirjaamiseen laskutusta varten, jotta yksittdisten tapahtumien kirjaus ei
kay liian tyolaaksi. Mikali tapahtumien kirjausjarjestelma on toimiva, vientiperustei-
nen hinnoittelu on oiva hinnoittelumuoto yksikkdhinnan ollessa pieni. (Sipila 2003,

201.)
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Palvelukohtainen vakioitu hinta

Hintojen vakiointi on yksi kiintedn hinnoittelun muoto, joka voidaan toteuttaa myos
asettamalla vakiohintoja tietyille tuotteille. Vakiointia kaytetaan usein esimerkiksi ai-
kaperusteisen hinnoittelun lisana. (Hovinen ym. 2017, 6.) Vakioitu hinta voi olla esi-
merkiksi veroilmoituksen teolle asetettu kappalehinta. Palvelukohtainen vakioitu
hinta varmistaa sen, ettd nopeasti syntyvat palvelut tuottavat tilitoimistolle hyvan
katteen, koska hinta veloitetaan riippumatta siita, kuinka kauan tyon toteuttamiseen
on kulunut aikaa. Ndin sarjatuotannon hyddyt jadvat tilitoimistolle. (Hovinen ym.

2017, 6.)

Vakioidut palveluiden hinnat tekevat laskutuksesta helpompaa ja asiakkaan nakokul-
masta katsottuna ne mahdollistavat paremman kustannusten ennakoinnin. Tilitoi-
miston on kuitenkin tarkea huolehtia siitd, ettad vakiohinnoitellut palvelut ovat sille

kokonaisuudessaan kannattavaa liiketoimintaa.

4.3 Taloushallintopalveluiden palvelumuotoilu

Onnistuneen palvelumuotoilun taustalla ovat asiakkaan, yrityksen ja markkinoiden
ymmartaminen, ideoiden kehittdminen ja muotoilu toteuttamiskelpoisiksi ratkai-
suiksi seka lopulta niiden toteuttaminen (Moritz 2005, 39). Palvelumuotoilu onkin
Moritzin (2005, 39) mukaan neljan D:n prosessi, joka koostuu tarpeen l6ytamisesta
(discover), maarittelysta (define), kehittamisesta (develop) sekd valmiin kokonaisuu-

den toimittamisesta (deliver).

Palvelumuotoilun ndkékulmasta kaiken kehittamisen ldhtokohtana on palvelun kayt-
tdja eli asiakas ja taman palvelukokemukset. Yrityksen ei ole tarkoitus suunnitella pal-
velua omasta nakdékulmastaan vaan palvelun suunnittelu toteutetaan enemmankin
yhteistyossa asiakkaan kanssa. (Kokko 2017.) Palvelumuotoilun avulla yrityksen asia-
kasymmarrysta on mahdollista kasvattaa. Asiakasymmarrys onkin tarkeda nykymark-
kinoilla, koska perinteinen asiakasuskollisuus ei kannattele enda kauaa nykymaail-
massa. Asiakkaalle pitda pyrkia tuottamaan sellaista lisdarvoa, jonka asiakas itse ko-

kee lisdarvona. (Kokko 2017.) Sédhkoinen taloushallinto mahdollistaa sen, etta tilitoi-
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misto voi kehittdaa palveluitaan ja parantaa asiakkaan kokemusta palvelun tasosta si-
ten, ettd asiakkaat ovat valmiita ja jopa halukkaita maksamaan parannuksista (Ysta-

véllinen taloushallinto 2015, 85).

Sahkoista taloushallintoa hyddyntavat tilitoimistot voivat tuotteistaa kannattavia lisa-
arvopalveluita. Palvelun tuotteistamisella tarkoitetaan palvelun vakioimista valmiim-
maksi tuotteeksi, jonka tuottamista ei aina tarvitse aloittaa tyhjasta (Mutikainen
2013, 8). Strategisesti palveluiden tuotteistamisella tavoitellaan palvelubrandin ra-
kentamista, asiakkaalle luvatun arvon konkretisointia ja parempaa kannattavuutta
suuremman liikevaihdon kautta. Operatiivisesta nakdkulmasta katsottuna palvelui-
den tuotteistamisella saavutetaan esimerkiksi tehokkuutta ja tasalaatuisuutta, poh-
jaa toiminnan johtamiseen seka sopimuskaytantoihin. (Mutikainen 2013, 9.) Esimer-
kiksi neuvontapalveluista koostuva lisaarvopalvelu voidaan muotoilla kuukausit-
taiseksi asiakastapaamiseksi, jossa kaydaan lapi asiakkaan keskeisid tunnuslukuja ja
toiminnan kehittamista. Tilitoimiston tarjoamat asiantuntijapalvelut voidaan par-
haimmillaan tuotteistaa esimerkiksi ulkoistetuksi talouspaallikoksi, joka muiden teh-
taviensa ohella osallistuu esimerkiksi asiakasyhtion hallituksen kokouksiin ja toimin-

taan. (Ystavallinen taloushallinto 2015, 85-86.)

Tuotteistetun palveluajattelun ja asiakaslahtoisyyden seka sahkoisen taloushallinnon
kehittyminen ovat vaikuttaneet vahvasti siihen, etta Taloushallintoliitto uudisti
KL2004:n palveluerittelyt. Uudistetut palveluerittelyt palvelevat aiempaa paremmin
palvelukokonaisuuksien suunnittelua ja niista sopimista. (Airola 2014.) Palvelun sisal-
|6sta on tarkead sopia asiakkaan kanssa selkeasti ja se on tarkea dokumentoida huolel-
lisesti, jotta olennaiset tiedot siirtyvat niita tarvitseville henkilille. Kun palvelun si-
salto on dokumentoitu selkeasti, on myos helppo tarkastaa jalkikateen, mita on
sovittu. Jotta epdselvyyksilta valtyttaisiin, on tarkea jattaa nakyville myos ne tehta-
vat, joita tilitoimisto ei ole sovittu hoitavan. Kun palvelun sisdltd on selkeasti asiak-
kaan tiedossa, asiakas tietda mista han maksaa. (Airola 2014.) Airolan (2014) mukaan
tilitoimistolla olisi kuitenkin hyva olla lisaksi Taloushallintoliiton palveluerittelyja tar-
kempi sisdinen kuvaus siitd, mita kaikkea heidan eri palvelunsa pitavat sisallaan.
Tama helpottaa erikseen veloitettavan tyon tunnistamista paivittaisessa tyoskente-

lyssa ja mahdollistaa lisdpalveluiden esittelyn ja myynnin.
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4.4 Taloushallintopalveluiden asiakaskannattavuuden parantaminen

Termi asiakaskannattavuus tarkoittaa sitd, etta asiakkaasta saatavat tulot ovat suu-
remmat kuin asiakkaaseen kuluvat menot eli tulos on positiivinen. Laskelmassa tulee
ottaa huomioon asiakkaaseen kohdistuvien suorien kustannusten lisdksi asiakkaa-
seen kohdistuvat myynnin, markkinoinnin ja asiakaspalvelun kustannukset (Manty-
neva 2002, 15). Asiakaskannattavuus ja tuotekannattavuus eroavat toisistaan siten
etta tuotekannattavuudessa kyse on yhdesta tuotteesta, jota useat asiakkaat ostavat.
Asiakaskannattavuudessa kyse on taas yhdesta asiakkaasta, joka ostaa yhta tai use-
ampaa tuotetta. (Hellman & Varila 2009, 119.) Yrityksen kannattavuuden muodosta-
vat erittdin kannattavien asiakkaiden seka erittdin kannattamattomien asiakkaiden

yhtéalo (Hellman & Varila 2009, 122).

Asiakaskannattavuutta voidaan pyrkia parantamaan kolmella tavalla. Ensimmainen
vaihtoehto on asiakkaan ostovolyymin kasvattaminen. Toinen keino on asiakaskus-
tannusten pienentdaminen. Kolmas tapa, jolla asiakaskannattavuutta voidaan pyrkia
parantamaan, on varmistaa, etta asiakkuus on tarpeeksi pitkdkestoinen, jotta asiak-

kuudesta tulee kannattava. (Lehtinen & Storbacka 2006, 63-64.)

Asiakaskannattavuuden tavoittelussa korostuu palveluprosessin rakenne. Palvelupro-
sessilla tarkoitetaan prosessia, jossa yhdistyy palvelun tarjoajan, palvelun asiakkaan
ja mahdollisten kolmansien osapuolien (esimerkiksi alihankkijoiden) prosessit (Muti-
kainen 2013, 15). Vaikka asiakas toisi paljon rahaa yritykseen ostamalla paljon erilai-
sia toimintoja, ndiden toimintojen tehoton hoitaminen voi aiheuttaa asiakkaan kan-
nattamattomuuden. Palveluprosessin tulisikin olla mahdollisimman yksinkertainen.
(Lehtinen & Storbacka 2006, 30.) Tama nakokulma tulisi ottaa huomioon myds ta-

loushallintopalveluiden palveluprosessia suunniteltaessa.

Tassa tutkimuksessa asiakaskannattavuuden parantamiseen pyritaan 16ytamaan
muita keinoja kuin merkittava hintojen nostaminen. Tallainen hintoihin vaikuttama-
ton keino asiakaskannattavuuden parantamiseen on aiemmin mainittu asiakaskus-
tannusten alentaminen. Kdytdanndssa asiakaskustannusten alentaminen voidaan to-
teuttaa vahentamalla asiakaskohtaamisia tai muuttamalla tydnjakoa siten, etta osa
toiminnoista siirtyy asiakkaan hoidettavaksi. (Lehtinen & Storbacka 2006, 72-74.)

Mutta kuten Sipild (2003, 23) on todennut, vdhemman osaavat asiakkaat voivat hyvin
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helposti vesittda kiinteasti hinnoitellun projektin kannattavuuden. Tama korostuu
erityisesti asiantuntijapalveluiden sektorilla (Sipila 2003, 23). Asiakkaan osaaminen ja
tietotaito tulisi siis ottaa huomioon, kun tavoitellaan asiakaskannattavuuden paran-

tamista tyonjakoa muuttamalla.

Usein asiakkuuden kannattamattomuuden aiheuttaa liian raskas prosessi. Yksinker-
taistamalla naitd palveluprosesseja asiakkaan kannattavuus paranee, kun toimintaa
saadaan nopeutettua ja asiakas saa helpommin haluamansa. Myoskin asiakkaan koh-
taamiskanavaa uudistamalla on mahdollista parantaa asiakaskannattavuutta. Esimer-
kiksi kasvokkain tapahtuvan tapaamisen muuttaminen verkon valityksella tapahtu-
vaksi on yksi mahdollinen tapa tehostaa toimintaa. Asiakkaan kohtaamiskanavaa
pohdittaessa on kuitenkin otettava huomioon asiakkaan toiveet, koska asiantuntija-
palveluissa asiakkaan toiveiden mukaisella viestintdkanavalla on suuri merkitys. (Leh-

tinen & Storbacka 2006, 72-74.)

Asiakaskannattavuutta voidaan pyrkia parantamaan taloushallintopalveluita tarjoa-
vassa yrityksessa myos tavoittelemalla pitkaaikaisia asiakassuhteita. Pitkdaikaisiin
asiakassuhteisiin pyrkiminen on tarkeaa, koska uudet asiakkaat ovat yleensa alkuvuo-
det kannattamattomia. Uusien asiakkaiden kannattamattomuus asiantuntijapalvelui-
den sektorilla aiheutuu asiakkuuksien luontikustannusten suuruudesta, jotka vuosien
mittaan pienenevait ja lopulta eivat enda vaikuta tulokseen. (Hellman & Varila 2009,
120.) Tasta syysta asiakkuuksien luontikustannuksia tulisikin pyrkia alentamaan
(Mantyneva 2002, 44). Mybhemmassa vaiheessa asiakkaan kannattavuutta paranta-
vat myods alentuneet markkinointikustannukset seka asiakkaan tekema markkinointi

[ahipiirilleen, mika lisaa yrityksen katteellista myyntia (Mantyneva 2002, 16).

Mikali yrityksen asiakas osoittautuu kannattamattomaksi, syy on hyvin harvoin asiak-
kaassa. Yrityksen itsensa toiminta yleensa aiheuttaa asiakkaiden kannattamattomuu-
den. Yritys on voinut hinnoitella myymansa tuotteen tai palvelun vaarin. Yritys on
myo6skin voinut tehda huonon sopimuksen asiakkaan kanssa tai yritys on panostanut
liilkaa asiakkaaseen. Heikon asiakaskannattavuuden parantamista vaikeuttavat ja hi-
dastavat asiakkaan kanssa tehdyt erilaiset sopimukset, asiakkaan kanssa vakiintuneet
toimintamallit, asiakkaan omaksumat osto- ja kayttaytymismallit seka kilpailijoiden

toiminta. (Hellman & Varila 2009, 121.)
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Asiakaskannattavuuttaan tarkastelevan yrityksen kannattaa kiinnittda huomiota
myo0s asiakkaidensa omaan kannattavuuteen: onko yritykselle todella kannattava
asiakas kannattava myds omassa liiketoiminnassaan? Asiakkaan oman kannattavuu-
den seuraaminen kannattaa. Nain voidaan esimerkiksi havaita halyttavat tunnusmer-
kit asiakkaan toimialan kehityksesta tai muutokset tulevassa ostokayttaytymisessa.
Vaikka yritys ei voikaan vaikuttaa asiakkaan omaan kannattavuuteen, yritys voi tieto-
jensa perusteella ohjata toimenpiteensa ja investointinsa asiakkaisiin, jotka ovat
omassa toiminnassaan kannattavampia ja ndin ollen myo6s riskittomampia. Asiakkai-
den omasta kannattavuudesta voi saada tietoa luokitus- ja luottolaitoksilta. (Hellman

& Varilda 2009, 127-129.)

5 Tutkimuksen toteutus

Luottamuksellinen, liite 6.

6 Johtopaatokset

Luottamuksellinen, liite 7.

7 Pohdinta

Tarjottavan tuotteen tai palvelun hinnoittelu on merkittava osa liiketoimintaa, olipa
kyse minka tahansa toimialan yrityksesta. Tutkimuksen toimeksiantaja Dextili Oy ha-
lusi tutkimuksen kartoittavan, millaisella mallilla nykyinen taloushallintopalveluiden

hinnoittelumalli olisi mahdollista korvata.

Tutkimuksen tarkeimpana tavoitteena oli kehittaa uusi malli toimeksiantajan asunto-
osakeyhtioasiakkaiden taloushallintopalveluiden hinnoitteluun. Hinnoittelumallin toi-
vottiin poistavan pienten asunto-osakeyhtididen kannattamattomuuteen liittyvat on-
gelmat ja kaytossa olleet alennuskaytannot. Lisaksi tutkimuksen yhteydessa oli ta-
voitteena selvittaa, millaisilla kaytannon toimilla toimeksiantaja voi tehostaa toimin-

taansa nostamatta hintoja merkittavasti.

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan parantaa valitsemalla tutkimusongelman ja ai-

heen kannalta sopivat menetelmat tutkimuksen toteuttamiseen. Tutkimuksen tekijan
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perehtyneisyys aiheeseen ja kdytettaviin menetelmiin vaikuttaa luotettavuuteen po-
sitiivisesti. Tutkimuksessa kaytettyja menetelmia ja tutkimuksen etenemista on ku-
vattu yksityiskohtaisesti, jotta lukija pystyy ymmartamaan miksi ja miten tutkimus on
toteutettu. Tutkimuksessa tehtyja valintoja on perusteltu ja tutkimuksen tulokset on
esitetty selkedsti. Tutkimus on julkinen, mika osaltaan lisaa tutkimuksen luotetta-

vuutta.

Aineisto tutkimusta varten kerattiin haastattelemalla sekd perehtymalla toimeksian-
tajan prosesseihin ja hinnoitteluun liittyvaan materiaaliin. Tutkimuksessa hyédynnet-
tiin myos toimeksiantajan tydajanseurantaohjelmasta saatavaa dataa seka tutkimuk-

sen aikana syntyneitd numeromuotoisia tietoja.

Tutkimusta varten haastateltiin viitta henkil6a toimeksiantajayrityksesta. Haastatel-
taviksi pyrittiin valitsemaan sellaiset henkil6t, joilla on hyvaa tietdmysta toimeksian-
tajan prosesseista ja hinnoittelusta. Koska kyseessa on laadullinen tutkimus, haasta-
teltujen henkildiden lukumaara on toissijainen seikka. Ensisijaisesti haastatteluilla py-
ritddn saavuttamaan laadukkaita haastatteluja kasiteltavan asian asiantuntijoiden
kanssa. Haastatteluihin maariteltiin summittaiset teemat, mutta ei tarkkoja kysymyk-
sid, jotta haastateltavien omille kokemuksille ja nakemyksille jaisi enemman tilaa.
Haastattelut nauhoitettiin, jotta niihin on mahdollista palata jalkikateen. Haastatte-
luista keratyssa aineistossa esiintyi saturaatiota ja aineistoa lahdettiin analysoimaan

ndiden usein esiintyneiden asioiden kautta.

Hinnoittelumallia kehitettaessa tutkimuksen luotettavuutta pyrittiin varmistamaan
hankkimalla mahdollisimman ajantasaista tietoa hinnoittelun ja tyoajankayton nyky-
tilasta. Tutkimuksen etenemista ja sen aikana syntyneita tuotoksia kaytiin, tasaisin
vdliajoin lapi toimeksiantajan johdon kanssa. Tama vahvisti tutkimuksen etenemisen
ja kehittamistyon suunnan oikeellisuutta. Kehitettyja hinnoittelumalleja esiteltiin
myos toimeksiantajan talousjohdolle niin kehitystyon aikana kuin sen loppuvaihees-

sakin, mika parantaa tutkimustulosten- ja tuotosten paikkansapitavyytta.

Tutkimuksen luotettavuutta olisi voitu parantaa vieldkin tarkemmalla dokumentoin-
nilla. Tutkimuspaivakirjan pitaminen tutkimuksen aikana jai hieman vaatimattomaksi.
Tutkimuksen luotettavuuden varmistamiseksi tutkimuksen tekija pyrki pitamaan

omat henkil6kohtaiset ndakemyksensa erossa haastateltujen nakemyksista.
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Tietoperustassa lukijalle esiteltiin erilaisia taloushallintopalveluiden hinnoittelumene-
telmid. Toimeksiantajalla on kdytossdan erilaisia hinnoittelumenetelmia palve-
luidensa hinnoitteluun. Asunto-osakeyhtitasiakkaidensa kuukausiveloituksiin kiintea
kuukausiveloitus on kuitenkin paras hinnoittelumenetelmd, kun otetaan huomioon
asiakkaiden taloushallinnon perustarpeet ja hinnoittelumenetelman edut. Hartikai-
nenkin (2017) totesi tutkimuksessaan kiintean kuukausiveloituksen olevan toimiva
hinnoittelumenetelma tilitoimistopalveluille ja hanen tutkimukseensa osallistuneista
tilitoimistoista kaksi kolmesta kaytti kiinteaa kuukausiveloitusta. Tutkimuksen toi-
meksiantajan on kuitenkin jarkevaa pitdda myos muita hinnoittelumenetelmia kay-
tossa kiintea kuukausiveloituksen rinnalla, koska ne mahdollistavat parempia kat-

teita.

Sahkdinen ja edelleen digitalisoituva taloushallinto luo mahdollisuuden tehostaa lii-
ketoimintaa taloushallinnon alalla. Tutkimuksen mukaan toimeksiantajan nykyisella
sahkoisella jarjestelmalla ei kuitenkaan voida tavoitella maksimaalista tehokkuutta.
Kuitenkin, mitd enemman asiakkaat ja sidosryhmat toimittavat materiaaleja sahkoi-

sessd muodossa, sitd tehokkaampaa toiminta on nykyisellakin jarjestelmalla.

Asiakaskannattavuutta on mahdollista parantaa lisadmalla asiakkaan vastuuta palve-
luprosessissa. Asiakkaan osaamistasolla on talldin suuri vaikutus asiakaskannattavuu-
teen. Tutkimuksessa ilmeni, ettd asiakkaan osaamistason lisdaksi suuri merkitys on asi-
akkaan sitoutumisella omiin tehtaviinsa. Vaikka asiakkaat olisivat osaavia, heidan si-

toutumattomuutensa vaikuttaa kannattavuuteen negatiivisesti.

Tutkimuksen voidaan katsoa onnistuneen, koska Dextili Oy:n johto hyvaksyi kehitetyn
hinnoittelumallin kdayttéonotettavaksi 12.10.2018. Uusi hinnoittelumalli otetaan
aluksi kayttoon uusien asiakkaiden taloushallintopalveluiden hinnoittelussa.
19.10.2018 toimeksiantaja teki ensimmaiset uuden hinnoittelumallin mukaiset tar-
jouksensa. Lisdksi tutkimuksen avulla onnistuttiin kerdaamaan hyvaa ja luotettavaa

tietoa toimeksiantajan oman toiminnan kehitystarpeista.

Toimeksiantajalle valmisteltu uusi tarjouslaskentapohja asunto-osakeyhtidasiakkai-
den taloushallintopalveluiden tarjouksia varten liitteessa 4. Tarjouslaskentapohjassa

on hyddynnetty taulukkolaskentaohjelman HAKU-funktiota, joka hakee veloituksen
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arvon huoneistolukumaaran perusteella laskentataulukon toiselta valilehdelta. Tar-
jouslaskentapohjassa on hyodynnetty myos ehdollista muotoilua minimiveloituksen
alle jaavien yhtididen tunnistamiseen. Esimerkki tarjouslaskentapohjan kaytosta kay-
tannossa liitteessa 5. Tarjouksen tarkoituksena on todentaa taulukon toimivuus, jo-

ten punaiseksi jadavia minimiveloituksen alaisia summia ei ole kasin korjattu.

Kayttoonotetun hinnoittelumallin lisdksi toimeksiantaja on tarttunut tutkimuksessa

havaittujen kdytannon prosessien kehittamiseen. Esimerkiksi toimeksiantajan kirjan-
pitoyksikdssa on aloitettu aamun automaatti -kdytanndn uudelleenjarjestelyn suun-
nittelu ja asiasta on kayty keskusteluja yksikon henkildston kanssa. Tutkimuksen voi-

daan katsoa onnistuneen myos kdytannon prosessien tehostamisen nakdkulmasta.

Hyva jatkotutkimusaihe télle tutkimukselle on pisteytykseen perustuvan hinnoittelu-
mallin tutkiminen ja kehittaminen loppuun saakka. Talle tutkimukselle pisteytykseen
perustuvan hinnoittelumallin suunnittelu osoittautui liilan raskaaksi ajan ja muiden
resurssien puutteen vuoksi. Koska pohjatyo hinnoittelumallille on tehty, pisteytyk-
seen perustuvan hinnoittelumallin jatkokehitys olisi erinomainen tutkimusaihe. Myds
toimeksiantaja on edelleen erittdin kiinnostunut pisteytykseen perustuvan hinnoitte-

lumallin kehittamisesta.
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