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Opinnaytety6 selvittéda lukijalle asiantuntijapalvelualaa ja tilitoimiston toimenku-
vaa sekd ajankohtaisena aiheena kertoo tilitoimistoissa tapahtuvasta kehityk-
sesta.

Teoriaosuus kasittelee asiantuntijapalveluja, niiden asiakashallintaa ja markki-
nointia seka tilitoimistoalaa ja siella tyéskentelevid asiantuntijoita.

Empiriaosuus pohjautuu teoriaosuudessa kasiteltyihin aiheisiin. Kyselyn sisaltd
jakautuu neljaan osioon: asiakkaiden tarpeiden kartoitus, henkilokunta, henkil6-
kunnan koulutus, asiakkaat sek& asiakassuhteen hoito. Kysely on toteutettu
Webropol-kyselyohjelmalla ja tulokset kasitelty Webropol-ohjelman tuottaman
tilastoinnin avulla. Tydssa on kaytetty seka kvantitatiivista etta kvalitatiivista tut-
kimusmenetelmaa.

Tutkimuksen tuloksista selvisi, etta tilitoimiston henkilokunta pitdd ammat-
tiosaamistaan ylla kouluttautumalla sdanndllisesti. Tehtavakuvan laajentamises-
ta henkilbkunta ei valttamatta ole mielisséan, silla se sotkee helposti rutiineja.
Asiakasosiossa tilitoimistot olivat hyvin tietoisia asiakkaidensa tarpeista. Asiak-
kaiden tarve hoitaa taloushallintoansa sahkdisesti on lisdéantynyt. Myods laman
vaikutukset ovat havaittavissa asiakasyritysten toiminnassa.
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The purpose of the study was to clarify what professional services are and to
summarize how the field of accounting has developed and how the accounting
firm needs to react to changes.

In the theoretical part of the study the main issues deal with professional ser-
vices, their customer management and marketing. The theoretical part provides
a basis for the study on the following four aspects: customer needs, staff, train-
ing of the staff, and customer relationship management. Data for this study was
collected from professional literature, from the Internet and using newspapers.

In the empirical part of the study the main concern was finding out how well the
accounting firms know their customers and how they develop their expertise.
The empirical part was conducted by the Webropol program. The empirical part
was carried out as a quantitative and qualitative inquiry.

The results of the study show that the accounting firms are training their staff on
a regular basis. The enlargement of tasks does not please the staff. Accounting
firms are aware of their customers” needs. Customers' expectations are related
to the extension of electronic billing and consulting.

Keywords: professional services, accounting firm, CRM
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JOHDANTO

Tilitoimistojen palvelut koostuvat padasiassa samoista palveluista, riippumatta
niiden koosta. Tilitoimistot ovat alkaneet lisata tarjoamiinsa palvelukokonai-
suuksiin oheispalveluita ydinpalvelunsa ymparille. Myds palveluiden laadussa
on eroja. Tilitoimistojen on tarjottava uusia palveluja, silla sen on muututtava
asiakkaiden tarpeiden mukaisesti ja uudistettava toimintatapojaan pysyakseen
kehityksessad mukana.

Valitsin aiheekseni tilitoimistopalvelut ja niiden kehitysmahdollisuudet. Aihe on
ajankohtainen, silla elamme taloudellisesti epavakaata aikaa ja muuttunut talo-
ustilanne vaatii yhd enemman suunnitelmallisuutta yrityksen taloutta koskevissa

paatoksissa.

Kuten Suomen Taloushallintoliiton toimitusjohtaja Juha Ahvenniemi (Ahvennie-
mi, Juha 2009) Taloushallintoliiton kotisivujen artikkelissa toteaa, osaamisen
kehittdminen on talouden ammattilaisille nyt tarkeampaa kuin aiemmin. Yrityk-
set menestyvét kohtuullisesti huonollakin talouden hoidolla, mutta vaikeina ai-
koina on usein pakko kiinnittda huomiota talousasioiden ja taloushallinnon am-
mattimaiseen hoitoon ja tehokkuuteen. Parhaat taloudenhoidon tavat syntyvat-

kin helposti juuri huonoina aikoina.

Tilitoimistoymparistd on tullut tutuksi tyOpaikkani kautta. Tilitoimistoymparisto
seka sen asiakkaat herattivat mielenkiinnon syventyd opinnaytetyéssani tilitoi-
miston toimintaan, sen osaamisen yllapitamiseen, kehittdmiseen ja asiakkaiden
tarpeisiin. Ty0 tilitoimistossa on jatkunut opinnaytetydn ohessa ja nakemykseni

kehittyvat jatkuvasti lisaantyneen kokemuksen myota.

1.1 Tutkimustehtavat ja rajaukset

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittda lukijalle asiantuntijapalveluiden luonne.
Tybhon on poimittu aiheita, jotka ovat keskeisia asiakashallinnassa ja hankin-

nassa. Rajaan tyoni kasittelemaan asiantuntijapalveluita yleisesti. Mukaan on



valittu asiantuntijapalveluista argumentteja, jotka liittyvat tilitoimistopalveluiden
toimintaan. Ulkopuolelle jatan asiantuntijapalveluiden aihealueet, joita ei voi so-

veltaa tilitoimistopalveluita tai sen asiakkaita koskeviksi.

Lopuksi empiriaosuus tuo teoriaosuudessa ké&sitellyt aiheet uudestaan esille
todellisten tapausten valossa. Empiriaosuuden vastaukset on kerétty Etela-
Karjalan alueella toimivilta, erikokoisilta tilitoimistoilta. Aihetta tarkastellaan tili-
toimiston nadkdkulmasta. Tydssa pyritddn selvittdméaan myos sitd, kuinka paljon
tilitoimistoasiakkaiden tarve saada apua taloushallintonsa hoitamiseksi on li-
saantynyt ja millaista tukea tarvitaan aiempaa enemman. Ajankohtaisena ai-
heena syita lisdantyneeseen tuentarpeeseen on etsitty taloudellisesta taantu-
masta, jolloin usean yrityksen taloushallinto vaatii enemman suunnittelua ja sen

toiminta vaihtoehtoratkaisuja.

Tilitoimistoa kaytetddn nykyddn yha enemman taloushallinnon asiantuntijana,
yritykset eivat tyydy enaa vain sen ydinpalveluun. Tilitoimistoilta kaivataan
enemman liiketoiminnan analysointiin liittyvia palveluita, kuten tuote- tai projek-

tikohtaista kannattavuuden seurantaa. (Holtari 2006.)

1.2 Tutkimusongelmat

Tyon tarkoitus on selvittaa tilitoimistojen valmiuksia tuottaa lisdarvoa asiakkail-
leen. Kyselyn avulla selvitetaan, kuinka tarpeellinen lisdarvo saavutetaan ja mi-
td se on. Onko tarvittavan lisdarvon saavuttamisessa henkilobkunnan osaaminen
ratkaisevaa? Riittadkd henkilokunnan kouluttamiseksi lyhyt kurssi vai tarvitaan-
ko uuden osa-alueen hallintaa. Tarkoitus on selvittdd millaiset valmiudet tilitoi-
mistoilla on toimia muuttuvassa ymparistossa ja kuinka sen henkildkunta kokee

muutokset.

Toimintaa kehitetddn paremman palvelun saavuttamiseksi, joten asiakkaiden
tarpeet on selvitettdva. Empiriaosuuden tarkoitus on selvittdd myos kuinka tili-

toimistot selvittavat asiakkaittensa tarpeet.



Tilitoimiston ja sen asiakasyritysten kilpailutilanne kiristyy ja toimintaymparisto
muuttuu. Kehityksessd mukana pysyminen vaatii reagointia muutoksiin ja ajan-
tasaisen tiedon hallintaa. Monella yrityksella ydinliiketoiminnan hoitaminen vaatii
aiempaa enemman aikaa, jolloin toimintoja annetaan ulkopuolisten hoidettavak-
si. Lisaantynyt ulkoistamishalukuus on nakynyt vahvasti tilitoimistoissa. Ajan
saastamiseksi ja asiantuntevan palvelun takaamiseksi yrityksen taloushallinnon
hoito ulkoistetaan joko osittain, tai kokonaan. Ulkoistamisella yritys takaa asian-

tuntevan ja ajantasaisen asioiden hoidon.

1.3 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmina on kaytetty kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta seka
osaksi myds kvantitatiivista eli maarallistd tutkimusta. Tyon empiriaosuus on
toteutettu kyselytutkimuksella. Kyselytutkimuksen kohteena olivat Etela-Karjalan
alueelta satunnaisotannalla valitut tilitoimistot. Kyselyyn on valittu erikokoisia
toimistoja, minka tarkoituksena on saada toisistaan poikkeavia vastauksia. Ky-

selylomakkeen avulla on tutkittu seuraavia aihepiireja:

- tilitoimistojen asiakkaiden tarpeiden huomioimista ja sita kuinka tarpeisiin
vastataan

- henkilokunnan kehittymishalukkuus ja tilitoimiston panos sen henkilo-
kunnan kouluttamiseksi

- taloudellisen taantuman vaikutusnékymat tilitoimistoasiakkaiden palvelun
tarpeessa

- kuinka tilitoimisto selvittdd asiakkaittensa tarpeet ja kuinka usein toimisto
kerda asiakkailtaan palautetta

- kuinka toimistot markkinoivat osaamistaan.

Muutoksissa mukana pysyminen edellyttaa valmiuksia ja jatkuvaa itsensa kehit-
tamista koko tilitoimiston henkilokunnalta (Leppanen 2007, 7.) Tavoitteena on
selvittdd Etela-Karjalan alueella teetetyn kyselyn avulla erikokoisten toimistojen

kehittamishalukkuutta seka niiden keinoja pysya kehityksessa mukana.



1.4 Viitekehys

Teoriaosuudessa kasitellaan asiantuntijapalveluyrityksia, niiden henkilokuntaa
ja asiakkaita. Tavoitteena on selvittdd lukijalle asiantuntijapalveluyrityksen ero
perinteiseen palveluyritykseen verrattuna. Asiantuntijapalveluita k&sittelevassa
kappaleessa esimerkkitapauksina on kaytetty tilitoimistoalaa asioiden havain-
nollistamiseksi. Teoriassa keskitytaan tarkastelemaan aiheita seka markkinoin-
nin, etta laskentatoimen nakoékulmasta. Markkinoinnin nakékulmaa painotetaan
kasittelemalla asiakkaiden kasvavia tarpeita, asiantuntijapalveluiden asiakashal-
lintaa seka asiantuntijapalveluiden markkinointimahdollisuuksia. Kaikki asian-
tuntijapalveluita kasittelevat aiheet tukevat empiriaosuutta, jossa selvitetaan
tilitoimistojen asiakkuuden hallintaa, asiakkaiden tarpeiden tunnistamista ja tar-

peisiin vastaamista, seka kehitysmahdollisuuksia.

Aihe on luonteeltaan vaikeasti hallittava, silla sen osa-alueita kasittelevasta kir-
jallisuudesta l6ytyy laajasti tietoa aiheesta. Tyd on rajattu kasitteleméén asian-
tuntijapalveluyritystd, tilitoimistoa ja asiakasta. Tyon ronsyilyn valttamiseksi va-

littuja aiheita on pyritty syventamaan liiallisen laajentamisen sijasta.

Empiriaosuus nojaa teoriaan todellisten tilanteiden valossa. Tilitoimistoilta saa-
dut vastaukset on esitetty lopuksi yhteenvetona. Monivalintakysymyksia on ha-

vainnollistettu pylvaina. Avoimia vastauksia on kommentoitu omin sanoin.

2 ASIANTUNTIJAPALVELUT

Tilitoimistopalvelut luetaan asiantuntijapalveluihin kuuluviksi. Tilitoimistoista on
kehittynyt yhd enemman yritysten taloushallinnon konsultteja. Asiantuntija-alalla
henkilokunnan saanndllinen kouluttautuminen ja ajankohtaisten asioiden tunte-
minen korostuu. Asiahallinnan liséksi on tunnettava asiakkaiden tarpeet. On
pystyttdva vastaamaan muuttuviin ja lisaantyviin tarpeisiin. Yritysten ulkoista-
mishalukkuus lisaantyy, jolloin vaaditaan suurempien asiakokonaisuuksien hal-

lintaa.



2.2 Osaavaa asiantuntijapalvelua

Asiantuntijapalvelut ovat hyddyn maksimointia tai riskin minimointia. Lahtdkoh-
taisesti asiakas ostaa asiantuntijapalvelun, koska hanelta ei itseltdan 10ydy val-
miuksia tai aikaa hoitaa asiaa. Esimerkiksi yritysasiakkaan on ydintoimintansa
lisaksi hoidettava paljon erindisia yritystoiminnan vaatimia velvoitteita. Yritys-
toimintaan tulee uusia toimintaohjeita lakien ja asetusten myota, jotka tuovat
mukanaan uusia velvoitteita yrittdjalle. Uusien toimintatapojen selvittaminen ja
omaksuminen vaatii ponnisteluja, jolloin omaa taakkaa helpotetaan hakemalla
apua ulkopuoliselta asiantuntijalta. Ulkoistamisella turvataan toiminnan lainmu-

kaisuus ja samalla aikaa vapautuu ydintoiminnan hoitamiseen.

2.3 Asiantuntijapalveluiden luonne

Asiantuntijapalvelut ovat poikkeuksellista osaamista. Kaikissa palveluissa on
jonkinasteista asiantuntijuutta edellyttava osio ja rutiininomaisesti suoritettava
osio. Asiantuntijapalveluiksi kutsutaan palveluja, joissa tiedon, asiantuntijuuden

ja erikoisasiantuntemuksen osuus on huomattava (Lehtinen & Niinim&ki 2005.)

2.4 Asiantuntevan palvelun hyodyt

Asiakas ei aina itse tunnista ongelmakohtia toiminnassaan. Asiantuntijan on
osattava myyda asiakkaalle diagnoosi ja ratkaisuideat, minka jalkeen tehdaéan
yhdessé asiakkaan kanssa toimintasuunnitelma (Sipila 2001, 13.)

ONGELMA .| DIAGNOOSI | VALMIIT
RATKAISUVAIHTOEHDOT

A
A

Kuvio 2.1 Ongelman ratkaisun kulku



Asiantuntijapalvelulla valtetd&dn suuret riskit ja Ioydetaan mahdollisuudet. Neu-
vot ja ideat, joita asiantuntija asiakkaalleen antaa voivat olla ratkaisevia ja vai-
kuttaa voimakkaasti asiakkaan paatoksiin ja tata kautta toimintaan. Hyvat asian-
tuntijapalvelut ovat merkitykseltaan suuria ja epaonnistumiset seka vaarat va-

linnat taas katastrofaalisia. (Sipila 2001, 13.)

Palvelun onnistumiseksi osapuolilta vaaditaan molemminpuolista luottamusta ja
neuvonantajalta eettistd toimintatapaa. Asiakkaan tulee antaa asiantuntijalle
toiminnastaan kaikki palveluun vaikuttavat, tarpeelliset tiedot, ja asiantuntijalla
on puolestaan eettinen velvollisuus auttaa asiakasta parhaan mahdollisen ky-
kynsa mukaan (Sipila 2001, 13).

2.5 Kehitys asiantuntijaksi

Asiantuntijaksi kasvetaan tekemisen ja ammatin harjoittamisen myota. Asian-
tuntijanimikkeen kéaytté on perusteltua, jos henkil6 ymmartaa edustamansa alan
asiat syvdllisesti, kykenee ratkaisemaan vaativia ongelmia ja ymmartaa asiako-

konaisuuksien yhteydet niin hyvin, etta pystyy kehittdmaan toimintaa.

Asiantuntijapalveluyrityksessa henkiloita tydskentelee usealla tasolla. Ylin taso

saavutetaan alimpien tasojen kautta ammattiosaamisen kehittyessa.
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Taso 4
Asiantuntija

Taso 3
Ammattilainen

Taso 3

Ammattilainen

Taso 2

Yksinkertaista
aputytta

Taso 2

Yksinkertaista

aputyota

Taso 2

Yksinkertaista
aputyota

Taso 1
Yksinkertaista
toistoty6ta

Taso 1
Yksinkertaista
toistoty6ta

Taso 1
Yksinkertaista
toistoty6ta

Taso 1
Yksinkertaista
toistoty6ta

Taso 1
Yksinkertaista
toistoty6ta

Taso 1
Yksinkertaista
toistoty6ta

Kuvio 2.2 Asiantuntijapalveluyrityksen tasot

Ensimmaisella tasolla tyontekijat tyoskentelevat konemaisesti, jolloin tyd on yk-
sinkertaista toistoty6ta. Seuraava tasolla tehdéén yksinkertaista aputyota. Talta
tasolta l16ytyy useita osaajia, mutta tyo vaatii jo ammatillista osaamista. Kolmas
taso on ammattilaisen taso, jossa tyontekija vastaa kokonaisista ty6tehtéavista ja
on ammattilainen alallaan. Korkeimmalla tasolla tydskentelevat asiantuntijat.
(Sipila 2001, 17).

Tie asiantuntijaksi kay usein alempien tasojen kautta. Tason saavuttaminen
vaatii perustehtavien toistamista ja tyokokemusta. Asiantuntijalta odotetaan
asianhallinnan lisdksi myos kykya kehittda toimintaa. Riippuen alasta perusteet
nimittdd henkilod asiantuntijaksi vaihtelevat paljon ja henkil6 voi toimia asian-

tuntijatehtavissa kevyemminkin perustien.
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2.6 Asiakaspalvelutaidot asiantuntijatehtavissa

Asiantuntijan tyéhén kuuluu asioiden hallitsemisen lisdksi muutakin. Asiantunti-
jatasolla tyoskennellessdan henkild voi olla alansa huippua, mutta asiakaspal-
velutaidot puuttuvat. Asiantuntijoista saattaa pitdd asiakaspalvelua vastenmieli-
sena eika omaksu itseddn asiakaspalvelijaksi. (Sipila 2001, 17.)

Asiantuntijapalvelulle on ominaista pitkan asiakassuhteen tavoittelu ja molem-
minpuolisen luottamuksen saavuttaminen. Asiantuntijapalvelut ovat luonteeltaan
kasvokkain hoidettavia, usein pitkaan kestavia palvelutilanteita, jolloin ihmis-
suhdetaitojen merkitys korostuu moneen muuhun palveluun verrattuna. Asiak-
kaalle on osattava myyda palvelu ja palveluiden tarve on osattava raataldida

asiakkaan tarpeiden mukaiseksi. (Sipila 2001, 17.)

3 ASIAKKAAT

Palveluyrityksen on pysyttava ajan tasalla asiakkaittensa tarpeista. Asiakkailta
opitaan asiakassuhteen aikana ja palvelua tulee pyrkia kehittdmaan sen mukai-
sesti. Irtisanotuista asiakassuhteista tulee ottaa opikseen. Toimintaa on kehitet-

tava sita mukaa, kun puutteita ilmenee.

3.1 Asiakashallinta

Asiakkuudenhallinta on jatkuva oppimisprosessi, jonka tarkoitus on hallita ja
oppia ymmartamaan asiakkaiden tarpeita. Asiakkuushallinnalla pyritdan kaikki-
en asiakkaiden hallintaan, silla yksittaisten asiakkuuksien hallinta tulee usein
lian kalliiksi. Asiakashallinta tarkoittaa asiakasndkodkulman huomioimista koko

liiketoiminnassa.

Asiakashallintaa on seka strategista ettd operatiivista. Strateginen asiakashal-

linta maarittdd yrityksen liiketoiminta-alueet ja liiketoiminta-asemaa kuvaavat
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tavoitteet seka operatiivisten yksikdiden vastuut ja resurssit seka tarpeet tarvit-

tavan tarjonnan tuottamiseen ja asiakassuhteiden aikaansaantiin (Eerola.)

Operatiivisen asiakashallinnan tehtava on:

- varmistaa operatiivisen yksikon asiakkaiden tarpeita vastaava tarjonta,
sekd asiakassuhteiden synnyttdmisen, yllapidon ja hyédyntamisen te-
hokkuus

- tehostaa kysynnan ohjaamista yrityksen tarjontaa kehittdmalla myynnin
ja markkinoinnin markkinointiviestinnan kohdentamista

- tehostaa asiakkaiden palvelua kehittdmalla palveluiden saatavuutta seka
asiointikanavien ja palvelutilanteiden toimivuutta

- tehostaa asiakassuhteiden pysyvyytta ja monipuolistamista asiakkuudes-

ta palkitsevien lisdarvojen avulla (Eerola).

Asiakkuudenhallinta ei ole yritykselle vain yksittédinen prosessi, jolla on selkea
alku ja loppu. Asiakkuudenhallinta on jatkuva oppimisprosessi, jolla pyritd&n
asiakkaiden tarpeita vastaavaan, parempaan palveluun. Oppimispyrkimys mah-
dollistaa sen, ettei yritys tyydy reagoimaan asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin,

vaan pyrkii myds ennakoimaan niitd (Mantyneva 2002, 12.)

Asiakkaiden muuttuvat tarpeet pakottavat toiminnan kehittdmiseen. Uudistukset
yksittaisten asiakkaiden vuoksi ovat riskejd, mutta samalla myés mahdollisuuk-
sia kehittdd toimintaa ja saada uusia asiakkaita. Koski (2005) listaa 14 markki-
najohtajien paahuolenaihetta (Philip Kotler). Kuviossa 3.1 kysymyksista nelja

paahuolenaihetta.
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- Miten I6ydamme oikeat markkinasegmentit?

- Miten pitkalle voimme mukauttaa tarjontaamme kutakin asiakasta var-
ten erikseen?

- Miten voimme pitad asiakkaamme pitk&&n uskollisina?

- Mista tieddmme, ketka ovat tarkeimpia asiakkaitamme?

Kuvio 3.1 Markkinajohtajien padhuolenaiheet (Koski 2005)

Toiminnan kehittaminen on ndhtava mahdollisuutena, jonka avulla luodaan lisa-
arvoa asiakkaalle. Lisdarvon tuottaminen asiakkaalle kasvattaa mahdollisuuden
sailyttdd nykyiset asiakkaat. Tyytyvainen asiakas tuo uusia asiakkaitta, jolloin

hyoty moninkertaistuu.

Asiakashallinnalla pyritddn varmistamaan, etté asiakkaat aikovat ostaa palvelui-
ta juuri omalta asiantuntijayritykseltd eivatka edes harkitse palveluntarjoajan
vaihtoa kilpailevaan yritykseen (Mantyneva 2002, 10). Saanndéllisella palautteen
kerddmisella varmistetaan asiakkaan tarpeita vastaava palvelu ja puutteellinen

toiminta saadaan korjattua ajoissa.

3.2 Asiakasjaottelu

Vaikka asiakkaita tulee kohdella tasavertaisesti, segmentointi helpottaa toimin-
nan tilannekohtaista arviointia. Jaottelulla pystytddn muodostamaan segmenteil-
le omia toimintamalleja. Segmentointi korostuu etenkin suurissa yksikoissa, jois-
sa asiakaskuntaan lukeutuu suuri maara erikokoisia ja eri toimialoilla toimivia

yrityksia. (Liiketoimintasuunnitelman laatiminen.)

Toisaalta pienet yksikét segmentoivat kohderyhménsa suuntautuakseen yhden

tai muutaman toimialan palvelemiseen.
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Kannattavimmat
asiakkaat

Suuret

asiakkaat

Keskiméaarai-
sen kannatta-
vat asiakkaat

Pienet
asiakkaat

Kuvio 3.2 Asiakasjaottelu kannattavuuden mukaan (Koski 2007)

Asiakasjaottelun paé&ajatus on, ettei tarkeimpia asiakkaita menetettaisi. Kannat-
tavimmat asiakkaat ovat usein vain murto-osa kaikista asiakkaista, jaavuoren
huippu (Koski 2007). Segmentoinnilla selviteta&n asiakaskunnan rakennetta ja
sen prosentuaalista jakautumista kannattavimpiin asiakkaisiin, suuriin asiakkai-

siin, keskimaaraisen kannattaviin asiakkaisiin seka pieniin asiakkaisiin.

Kannattavimmat asiakkaat eivat ole aina suurimpia, maksukykyisimpia asiakkai-
ta, vaan tarkein kriteeri on asiakaspotentiaali, jolloin on kyse tulevasta asiakas-
suhteen kassavirrasta. Pieni yritys voi olla innovatiivinen ja pidemmalla tah-
taimella kannattavampi asiakas kuin suuri. Usein pienet ja keskisuuret on hel-

pompi myds sitouttaa. (Sipila 1998, 26.)

Kannattavalle asiakkaalle on perusteltua suunnitella asiakkuusstrategiaa. Pitkal-

le kehiteltyd asiakkuusstrategiaa on vaikea toteuttaa, mikéli asiakasosapuoli ei
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halua olla asiakkaana. (Mantyneva 2002, 27.) Asiakasjaottelulla ei kuitenkaan

pyritd epatasa-arvoiseen asiakasajatteluun. Palvelussa luokittelu ei saa nakya.

4 ASIANTUNTIJAPALVELUIDEN MARKKINOINTI

Asiantuntijapalvelu on luonteeltaan haasteellinen markkinoinnin kohde. Potenti-
aaliset asiakkaat on tavoitettava sailyttamalla luotettava kuva asiantuntijapalve-
luiden tarjoajana. Asiakashankinnan keinot ovat rajalliset toimialan luonteen

vuoksi. llman asiakkaita ei ole toimintaa ja ilman nékyvyytté ei ole asiakkaita.

4.1 Markkinointikeinot

Asiantuntijapalveluita on hankalaa markkinoida massamarkkinointina, ajatukse-
na kaikille kaikkea, silla palvelut ovat yksildllisia. Markkinointi on luonteeltaan
Business to Business-markkinointia, markkinointia yritykselta yritykselle. B2B-
markkinointi on enimmakseen suurten asioiden paatoksiin vaikuttamista. Paatos
sitoo riskiltddn merkittaviin ratkaisuihin, eika sitd ole helposti peruttavissa.
(Kruskopf 2010.)

Asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen on yleistynyt. Markkinointi on uusi alue
asiantuntijapalveluiden alalla. Asiantuntijayritykselle on tyypillistd saavuttaa asi-
akkaat maineensa ja tunnettuutensa perusteella. Asiantuntijapalvelujen markki-
noinnin kahdeksan kilpailukeinoa ovat palvelutuote, hinta, saatavuus, markki-
nointiviestinta, fyysinen todistusaineisto, ihmiset, prosessit sek& tuottavuus ja
laatu. (Jalonen 2008.)

4.2 Tarpeiden herattdminen

Asiantuntijapalveluiden markkinointi on haasteellista. Asiantuntijapalvelulla on
vaikea herattda kuluttajissa tarvetta, silla ne eivat sovi kaikille. On kuitenkin pal-

veluja, jotka asiakas hoitaa itse eikd ole tullut ajatelleeksi toimintojen ulkoista-
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mista. Toimintojen ulkoistamisen yleistyminen on luonut mahdollisuus asiantun-
tijapalveluiden markkinoinnin lisaéamiseen. Asiantuntijayritykset tuovat mahdolli-

suudet esille ja luovat tata kautta tarpeen yrittajalle.

On tarke&a seka asiakassuhteen sailyttamisessa ettd uuden luomisessa, ettei
lisdpalveluita tyrkytetd. Kuten markkinoinnissa yleensa, palvelu on osattava
myyda hienovaraisesti ja niin, ettd asiakas tuntee palvelun kautta saavansa li-

saarvoa ja tulee huomioiduksi positiivisella tavalla.

4.3 Sisaisten ja ulkoisten tekijoiden kartoittaminen

Asiakkaat pidetaan tyytyvaisena ammattitaitoisella ja luotettavalla toiminnalla.
Asiakkaiden tyytyvaisend pitdminen vaatii myds asiakkaiden tyytyvaisyyden
seuraamista, ulkopuolelta tulevin palauttein sek& oman tilannearvion valossa.

Oman toiminnan arvioinnissa keskitytaan seké ulkoisiin etté sisaisiin tekijoihin.

llIman tilannekatsausta ei voida kehittya ja toimia hallitusti. Jos ei tiedetd, missa
mennaan, ei voida maarittdd suuntaa, minne jatkaa. Tilannekatsauksen jalkeen
voidaan méaaritelld vahvuudet, joita tulisi vahvistaa, heikkoudet, joita tulisi korja-
ta ja parantaa, mahdollisuudet, joita tulisi hyddyntaa resurssien mukaisesti ja

uhat, joihin osataan hyvalla suunnittelulla varautua. (PK-RH 2009).

Nykytilan ja tulevaisuuden kehittdmisen selvittamisessd voidaan hyddyntaa
SWOT-analyysia. Se on tunnettu nelikenttamenetelma, jota kaytetaan strategi-
an laatimisessa seka oppimisen tai ongelmien tunnistamisessa, arvioinnissa ja

kehittdmisessa.

SWOT-analyysin nelikenttamallissa vasemmalle puolelle listataan myonteiset

asiat ja oikealle puolelle negatiiviset asiat.
SWOT-analyysin pohjalta voidaan tehda péaatelmia, miten vahvuuksia voidaan

kayttaa hyvaksi, miten heikkoudet muutetaan vahvuuksiksi, miten tulevaisuuden

mabhdollisuuksia hyédynnetaan ja miten uhat valtetddn. Naiden asioiden tiedos-
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taminen auttaa kehittamaan tilitoimiston toimintaa toivottuun suuntaan ja tuo
esille mahdollisuudet kehitykselle. Vaikka tilitoimistoalaa ei mielleté perinteisek-
si palveluksi, on kuitenkin tarkeda huomata alalla tapahtuvat muutokset ja pys-
tya arvioimaan mitkd ovat omia vahvuuksia pysyd muuttuvassa ymparistossa
mukana. (PK-RH 2009.)

S TILITOIMISTON TOIMENKUVA

Tilitoimistoala luetaan asiantuntijatoimialoihin ja se on erikoistunut yrityksen ta-
louden hoitoon (Suomen Taloushallintoliitto ry). Asiakasta autetaan kehittAm&an
taloudellista tulostaan ja varallisuuttaan seka yllapitamaan naita ja valttamaan

suurimmat riskit.

Parhaimmassa tapauksessa yrittajd voi saada talousasiantuntijoilta kattavan
palvelupaketin, jossa keskitytddn muun muassa likviditeetin suunnitteluun ja
saatavien kasittelyyn, rahoittajayhteisty6hdn, kannattavuuden parantamiseen,
hinnoittelukysymyksiin, investointien suunnitteluun ja laajemminkin tulevaisuu-

den vaihtoehtojen l&pikayntiin. (Suomen Taloushallintoliitto ry.)

Tilitoimistojen toimenkuva on laajentunut lyhyen ajan kuluessa ja henkilokunta
joutuu kouluttautumaan laajaan ammattiosaamiseen. Ydintoimintojen ymparille
kertyy lisdpalveluita ja sahkoistymisen lisddntyessa lisapalveluita kertyy luulta-

vasti viela lisaa.

5.1 Ydin- ja lis&palvelut

Tilitoimistojen palvelut koostuvat paaasiassa samoista palveluista. Tilitoimisto-
palvelun ydinpalveluita ovat yrityksille laissa maarattyjen tehtavien eli kirjanpi-
don ja tilinpaatoksen tekeminen. Ydintoimintoihin kuuluvat lisdksi tulosraportoin-

ti ja veroilmoituksen laadinta. (Suomen Taloushallintoliitto ry).
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Esimerkkeja tyypillisimmistéa liséapalveluista tilitoimistoissa ovat laskutus ja saa-
tavien valvonta, ostoreskontran hoito, maksuliikepalvelu, palkkakirjanpito, yhtio-
oikeudellisten asiakirjojen laadinta seka tietotekniset ratkaisut. Naiden liséksi on
tarjolla myds sisaisen laskennan piirin kuuluvia toimintoja, kuten budjetointi,
kassavirtalaskelmat, hinnoittelulaskelmat, kohdeseuranta, kustannuslaskenta,
seka investointilaskelmat. My6s rahoittajien ja tutkimuslaitosten pyytamien lo-
makkeiden ja tietojen selvityspyynt6ihin vastaaminen on tilitoimiston tehtava.
(SJ Luttinen). Laajimmillaan tilitoimistopalvelut kasittavat kaikki yrityksen talo-

ushallinnon tehtavat.

5.2 Tilitoimisto yrityksen asiantuntijana

Tilitoimisto toimii yrittajan pitkan aikajanteen talouden suunnittelijana. Se neu-
voo rahoitusvaihtoehdoissa seka verosuunnittelussa. Tilitoimistossa tehtavan
tyon tulosta on osattava selittdd asiakkaalle ja tulkita mahdollisista kuvioista

talouden tilaa.

Kuten kaikissa asiantuntijapalveluissa, myags tilitoimistossa kuuluu asiantuntijuu-
teen elinikdinen kouluttautuminen. Tilitoimistossa tydskentelevélle ammattilai-

selle on oma ammattitutkintonsa, KLT-tutkinto.

5.3 KLT-tutkinto

Kirjanpidon ja laskentatoimen tutkinnosta kaytettava lyhenne KLT-tutkinto kielii
asiantuntijan korkeasta ammattitaidosta ja asiantuntevuudesta. Tutkinnon yllapi-
tdminen vaatii saannollista oman alan koulutuksiin osallistumista. KLT-
kirjanpitdja raportoi ty6tehtavistddn seka kouluttautumisestaan kolmen vuoden
valein Tili-instituuttisaatiolle. Tutkinnon suorittanut henkild on asiantuntija alal-

laan ja tuo hyvaa mainetta tilitoimistolle. (Suomen Taloushallintoliitto ry.)
KLT-tutkinnon suorittaneella henkil6lla tulee olla vaatimukset tayttava peruskou-

lutus ja tyokokemus. Tutkinnon suorittamiseksi henkil6lla tulee olla usean vuo-

den tyokokemus taloushallinnon alalta seka tutkinto taloushallinnon tai lasken-
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nan alalta. KLT-tutkinto kokeen lapaiseminen vaatii laajaa taloushallinnon

osaamista (Suomen Taloushallintoliitto ry.)

Tilitoimistoalan kehittyessa tyontekijoiden osaamisen vaatimustaso kasvaa.
Palvelut muuttuvat ja kysynta lisdantyy, joten myds taloushallinnon ammattilais-

ten taitovaatimukset lisaantyvat.

KLT-tutkinnon rakenne ja tehtavat pyritaan pitamaan ajan tasalla ja ajankohtai-
sina. Kokeen perusrakennetta, tehtavaalueita ja niiden painotuksia pyritd&n kui-
tenkin muuttamaan harvoin ja vahan kerrallaan. Tentilla testataan kokelaan
ajankohtaista tietamysta pohjustaen kysymykset alan ajankohtaisiin lehtiartikke-
leihin, kirjanpitolautakunnan ratkaisuihin tai oikeuskaytannén ongelmiin (Leppi-
niemi 2010, 66).

5.4 KLT tutkinnon yll&pitdminen

KLT-tutkinnon yllapitaminen vaatii, ettd henkild huolehtii saanndéllisella jatkokou-
lutuksella osaamistasonsa ajantasaisuudesta. KLT-tutkinto on voimassa toistai-
seksi, mutta sen yllapitaminen vaatii raportointia kolmen vuoden valein. KLT-
kirjanpitgjat raportoivat saanndllisesti tyttehtavistdan ja kouluttautumisestaan.
KLT-kirjanpitdjan tulee toimia tehtavissa, joissa han vastaa riittdvan useista ja
monipuolisista kirjanpidoista taikka muista riittivan monipuolisista taloushallin-
non tehtavista, pitaakseen ylla ammattitaitoaan. Yllapitokouluttautumisvaati-
muksella Tili-instituuttisdatio varmistaa KLT-kirjanpitdjien korkean osaamistason

ja tietojen ajantasaisuuden (Suomen Taloushallintoliitto ry.)

5.5 Tilitoimiston auktorisointi

Tilitoimisto on auktorisoitu, kun se on Taloushallintoliiton jasen ja tayttaa seu-

raavat auktorisoinnille vaadittavat kriteerit: (Suomen Taloushallintoliitto ry)

- Tilitoimiston vastaava hoitaja on suorittanut KLT tutkinnon

- Tilitoimiston on toiminut paatoimisesti vahintaan kaksi vuotta
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- Toimisto on omistussuhteiltaan riippumaton
- Tilitoimisto on vakavarainen
- Tilitoimistolla on hyvat valmiudet asiakastoimeksiantojen hoitamiseen

- Toimisto noudattaa hyvaa tilitoimistotapaa

Taloushallintoliitto pitda jasentensd ammatillista osaamista ylla saanndllisten
tarkastusten ja valvonnan kautta. Liséksi se jarjestaa jasenilleen koulutuksia ja
tiedottaa ajankohtaisista uudistuksista ja uutisista taloushallinnon alalta.

(Suomen Taloushallintoliitto ry.)

Koska Tilitoimistoalaa ei ole saadelty, se tarkoittaa kaytannossa, etta tilitoimis-
toyrittajéksi voi ryhtya kuka tahansa ilman riittdvaa koulutusta ja osaamista. Ta-
loushallintoliiton suorittamalla tarkastustoiminnalla on merkittavéa luotettavuutta
ja uskottavuutta lisdava vaikutus, jolloin tilitoimiston asiakas voi varmistua toi-

mistonsa asiantuntevuudesta.

6 YRITYKSEN TALOUSHALLINNON ULKOISTAMINEN

Yrityksen taloushallintoon kuuluu useita tehtavia: laskutus, laskujen maksu, tila-
usten lahetys, palkanlaskenta, kirjanpito, tydnantaja- ja veroilmoitusten laadinta,

seka lisaksi paljon muita taloushallinnon oheistehtavia.

Koska yrityksen taloushallinnon hoito vaatii paljon aikaa ja resursseja, oma
ydinliiketoiminta karsii, jos yrittdja aikoo tehd& kaiken itse. Useassa tapaukses-
sa yrityksen taloushallinto paadytaan ulkoistamaan tilitoimistolle, ainakin osit-
tain. Ulkoistamisella pyritddn varmistamaan taloushallinnon asiantunteva hoito

seka ajantasaisuus.

6.1 Ajankohtaisia uudistuksia

Paakirjanpidon seka palkanlaskennan lisaksi laskutuksen siirto tilitoimistoiden

hoidettavaksi yleistyy. Yritykset ovat siirtyneet osittain tai kokonaan hoitamaan
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laskutuksensa sahkdisesti, mika pakottaa myo6s vastapuolen uudistamaan
omaa kalustoaan ja ohjelmistojaan. Yrittdja voi ostaa tai vuokrata laskutusoh-
jelman tilitoimistoltansa, edellyttden ettd tilitoimistolla on tarvittavat resurssit.
Ohjelmistojen sovellusvuokrauksen mydta tilitoimisto hoitaa yrityksen taloushal-
linto-ohjelmiston ja palvelimen vaatiman tyon, tekniikan, yll&pidon ja tietoturvan.
(Toivonen 2010.)

Kun yritys paattaa siirtya sahkaoisten osto- ja myyntilaskujen kayttéon, se joutuu
kehittam&an taloushallintonsa hoitoa s&hkoiseksi saavuttaakseen hyotyja.
Muussa tapauksessa syntyy tilanne, jossa séahkdisesti vastaanotettu ostolasku
tai sahkoisesti lahetetty myyntilasku joudutaan tulostamaan paperiseksi, etta se
voidaan tallentaa reskontraan ja kirjanpitoon. Sahkoistamisen hyoty jaa saavut-
tamatta, kustannukset saattavat jopa kasvaa tulostuksen ja siihen liittyvan tar-

kastustyon siirtyessa yritykselle itselleen. (Toivonen 2010.)

Monet toimistot kayttavat jo sdhkdisté laskutusta. Asiakkaiden lisaantynyt tarve
ulkoistaa toimintojaan on paljolti peraisin epavarmuudesta. Yrittgjat vieroksuvat
sahkoisen taloushallinnon tulemista sek& muutoksia, joita verohallinto seka

lainsdadanto sanelevat taloushallinnon hoidosta.

6.2 Tilitoimiston valinta

Tilitoimistoja on eritasoisia sekd osaamiseltaan etta nykyaikaisuudeltaan. Tili-
toimiston valinta vaatii aikaa yrittdjaltd ja saattaa tuottaa pettymyksen. Usein
tyydytaan palveluun, johon ei olla tyytyvaisia. Asiakassuhdetta jatketaan, silla
se on helpompaa kuin toimiston vaihto. Tilitoimiston valinta vaatii yrittajalta ai-

kaa ja saattaa tuottaa uudestaan pettymyksen.

6.3 Tilitoimiston valintaan vaikuttavia tekijoita

Tilitoimistoa valittaessa on varmistuttava siita, etté tilitoimisto noudattaa hyvaa
kirjanpitotapaa, se on Taloushallintoliiton jasen seka auktorisoitu. Muiden yritta-

jien mielipiteet ja kokemukset kielivat toimiston maineesta. Tilitoimiston tulee
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pystyd vastaamaan yrityksen palveluodotuksiin ja sen kanssa on pystyttava pu-
humaan "samaa kielta”. (Suomen Taloushallintoliitto ry.) Suuri osa Taloushallin-
toliiton jasentilitoimistoista on itsenaisia yrittgjia, joten niilld on syvallinen ym-

marrys yritystoiminnasta jo oman yrityksensa kautta.

Tilitoimisto on asiantuntijayritys ja sen osaaminen henkildityy koko henkilokun-
taan. Tilitoimiston asiantuntevuus on todettavissa auktorisoinnista. Auktorisoitu
toimisto on Taloushallintoliiton jasentoimisto. Taloushallintoliiton -jasentoimiston

valitessaan, asiakas voi varmistua ainakin seuraavista asioista:

- Auktorisoitava toimisto harjoittaa paatoimialanaan tilitoimistotoimintaa tai
tarjoaa muuta siihen rinnastettavaa taloushallinnon ulkoistuspalvelua

- Toimiston omistajat ovat rehellisid ja hyvamaineisia seka vakavaraisia

- Toimiston kirjanpitotoiminnan vastaavana hoitajana on KLT-kirjanpitaja

- Toimistolla muutenkin on riittava kokemus

- Toimisto sitoutuu noudattamaan naita saantoja.

(Suomen Taloushallintoliitto ry.)

Taloushallintoliitto pitd& valvonnallaan huolen, etta edella mainitut kriteerit tayt-

tyvat koko jasenyyden ajan.

6.4 Huomioitavaa asiakassuhteessa

Tilitoimiston soveltuvuutta on mietittdva myos tydskentelytapojen kautta: Kulke-
vatko tiedot sdhkdisesti? Hoidetaanko maksuliikennetta? Toimivatko verkkolas-
kut? Mita raportteja voi saada? Tilitoimistojen toiminta on erilaista eri toimistois-
sa. Tyotavat poikkeavat toisistaan ja yrittajien valmiudet hyddyntaa kunkin tyos-
kentelytapoja eroaa. Asiakas saattaa pitaa itsestddnselvyytena tilitoimistojen
kehittymistd muiden mukana. Puutteita voi esiintyé jopa toimistojen ohjelmisto-

jen paivityksissa, laitteiden nykyaikaisuudessa tai kayttooikeuksien puutteissa.

Yrittajat ovat tutkimusten mukaan kaikkein tyytymattémimpia tilitoimistoihin, jot-

ka pystyvat tarjpamaan vain perusrutiinien hoitoa, kun yrittdjat odottavat enem-
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man neuvoja ja tukea omalle liiketoiminnalleen. Tinkimalla palvelun sisallosta,
henkiloston koulutuksesta ja hoitamalla liian monia asiakkaita voi palvelun tar-
joaja saada hintaa tuntuvastikin alemmaksi, mutta hinta-laatusuhde jaa samalla

selvasti alle tavoitetason. (Myynnin ja markkinoinnin yrittajat.)

7 TUTKIMUS

Empiriaosuus pohjautuu luettuun teoriaan, joten toteutin kyselyn teoriaosuuden
kirjoittamisen jalkeen. Kyselya oli helpompi rakentaa valmiin aihealueen rajaa-
mana. Aihe oli rajattu teoriaosuudessa ja néin aiheen liiallinen ronsyily ei paas-

syt etenemaan enaa empiriaosuuteen asti.

Tyobn empiriaosuuden oli tarkoitus koostua kahdesta erillisestd, toisiaan tayden-
tavasta kyselysta. Toisen kyselyn lahetin Taloushallintoliiton edustajalle ja toi-
sen Etela-Karjalan alueella toimiville tilitoimistoille. Molemmat kyselyni suoritin
Webropol-kyselyohjelmalla. Ohjelman kaytté helpotti kyselyn toteuttamista, silla
kyselyyn pystyi vastaamaan sahkopostitse. Lisaksi ohjelman ominaisuuksien
ansiosta tilitoimistot pystyivat vastaamaan kyselyyn anonyymeina. Kyselyohjel-

man kayttoé helpotti ja nopeutti vastaamista.

Talla ohjelmalla suoritettuna kysely on helpompi ja nopeampi toteuttaa, jolloin
vastausaikaakaan ei tarvitse venyttdd. Vastausaikaa tilitoimistoille annoin kolme
viikkoa. Jouduin antamaan pitkan vastausajan kyselyn toteutuksen ajankohdan
vuoksi. Lahetin kyselyni toimistoille 21.12.2009, jolloin moni oli jaanyt jo lomalle.

My6s vuodenvaihteen jalkeinen aika tilitoimistoissa on kiireista.

Taloushallintoliitolle l1ahettaméassani kyselyssa vastausaika oli avoin. Kysely oli
suunnattu yhdelle henkil6lle ja kysely oli lyhyempi kuin tilitoimistoille lahettama-
ni. Taloushallintoliiton kyselyyn en kuitenkaan saanut vastausta muistutuspos-

tista huolimatta.
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7.1 Kysely Taloushallintoliitolle

Suomen Taloushallintoliitolla on kokemusta tilitoimistoista ja nakemysta toisis-
taan poikkeavista toimintatavoista. En saanut ensimmaiseen kyselyyni vastaus-
ta, joten l&hetin nelja viikkoa ensimmaisen kyselyni lahettamisen jalkeen toisen
kyselyn. Kyselyyn ei tullut vastausta, joten vastausten sijaan kerron lyhyesti Ta-

loushallintoliitosta.

Taloushallintoliitolle lahettAmani kysely koostui neljasta osiosta. Osiot oli jaotel-
tu aihealueittain. Ensimméinen osio kasitteli tilitoimistoja. Kysyin toimistojen
yleisimmista puutteista, joihin Taloushallintoliitto on valvonnallaan térméannyt.
Taméan kysymyksen oli tarkoitus tuoda esiin niiden toimistojen puutteita, jotka
eivat halua tai eivat ole pysyneet nopeasti muuttuvan tilitoimistoympariston ke-
hityksessa mukana. Kysyin myds kanavista, joista tilitoimistot saavat impulssin-
sa lahtea kehittamé&éan palvelutarjontaansa tai lisaamaan palveluja ydinpalve-

lunsa ympérille.

Toinen osio kasitteli KLT-tutkintoa. Kysyin KLT-tutkintokokeen siséllon kehityk-
sestad. Pyrin selvittdmaan, milla aikajanteella ammattitutkinto muuttuu kirjanpita-
jien taitovaatimusten kasvaessa. Kolmannen osion tarkoitus oli selvittdd Talo-
ushallintoliiton kurssitarjonnan kokoamisperusteita: tuleeko kurssitoivomuksia
yleisélta eli taloushallinnon ammattilaisilta, joiden pohjalta kurssitarjontaa suun-
nitellaan vai jarjestetaanké koulutus Taloushallintoliiton suunnitelmiin pohjau-

tuen?

Neljas, viimeinen osio kasitteli Taloushallintoliittoa. Osion tarkoitus oli selvittda
keskeisimpiad asioita sen toiminnasta, liton perusasioiden hallinnasta ja toimin-

nan kehittamisesta.

7.1.1 Taloushallintoliitto

Taloushallintoliitto on Suomessa toimiva valtakunnallinen liitto, joka tarjoaa
Suomessa toimiville auktorisoiduille tilitoimistoille tukea tilitoimistoalan, lasken-

nan ja henkildkunnan kehittamisessa. Taloushallintoliiton jdsen on tilitoimisto,
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joka tarjoaa taloushallinnon asiantuntijapalveluita ja tayttdd Taloushallintoliiton
kriteerit auktorisoinnille. Auktorisointi kertoo tilitoimiston ammattitaidosta ja kor-
keasta osaamistasosta, jasentoimisto noudattaa toiminnassaan voimassaole-
vaa lainsdadantoa ja hyvaa tilitoimistotapaa. Tilitoimiston toiminnan tulee tayt-

taa liiton sdantdjen mukaiset jasenedellytykset. (Suomen Taloushallintoliitto ry.)

Taloushallintoliiton toimintaa ohjaa vahvasti yrittdjien ja yrityksien toimintaan
vaikuttavien lakien ja paivitettyjen tietojen jakaminen jasentoimistoilleen ja ndi-
den myo6téa tulevien, mahdollisten muutostarpeiden selvittaminen. Yrityksid oh-
jaavia lakeja ovat muun muassa elinkeinoverolaki, tuloverolaki, osakeyhtidlaki,
kirjanpitolaki, konserniavustuslaki seké laki varojen arvostamisesta eli arvosta-

mislaki. (Suomen Taloushallintoliitto ry.)

7.2 Kysely tilitoimistoille

Tilitoimistoille lahetettava kysely sisalsi seka monivalintakysymyksia etta avoi-
mia kysymyksia. Monivalintakysymysta seurasi useassa kohdassa avoinkysy-

mys, jonka avulla sain syvyytta vastauksiin.

Lahetin kyselyni neljalletoista tilitoimistolle, jotka olin valinnut satunnaisotannalla
Etela-Karjalan alueelta. Vastauksia sain kuusi, joten vastausprosentti kyselyssa
oli 40 %. Kohderyhmaksi valitsin pieni& muutaman henkildn toimistoja seka suu-
ria yli 10 henkilon toimistoja.
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Kyselyn kohdetoimistojen kokojakauma

Alle 10 henkiloa Yli 10 henkil6a

Kuvio 7.1 Kyselyn kohdetoimistojen jakautuminen pieniin ja suuriin toimistoihin

Kuviossa 1 nakyy kohderyhman jakauma pieniin ja suuriin tilitoimistoihin. Etela-
Karjalan alueella toimii paljon pienid, alle kymmenen tydntekijan toimistoja, jo-
ten suurin osan kohdeyrityksistakin oli pienia toimistoja. Kyselyyn valituista toi-
mistoista pienia toimistoja oli yksitoista ja suuria kolme. Suuriksi toimistoiksi lue-

taan yli kymmenen henkilon toimistot.

Vastaajien maara jai kyselyssa odotettua vahaisemmaksi, silla kyselyn suorit-
tamisajankohta oli huono. Toteutin testikyselyn ennen tilitoimistoille lahetettavaa
lopullista kyselya. Testikyselyn oli tarkoitus selvittdd mahdollisia puutteita kyse-
lyn sisallossa ja saada kehitysehdotuksia sisaltoon liittyen. Lahetin testikyselyn
henkilolle, joka on tydskennellyt useita vuosia tilitoimistossa elivastaajalla on

nakemysta tilitoimistoalasta.

Testikyselyn suorittamiseen aikaa kului noin puoli tuntia, joten testikyselyn mu-
kaan aikaa kyselyyn vastaamiseen ei kuluisi niin paljon, ettd se koituisi ongel-
maksi vastauksen saannissa. Testikyselyn toteutin World-kirjoitusohjelmalla,
joten vastaaminen nopeutui Webropol-ohjelman avulla toteutettuna. Testi-

kyselyn perusteella kysely eteni loogisesti ja tuki opinndytetydni aihepiiria.
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7.2.1 Pohdintaa ennen kyselyn suorittamista

Teoriaosuus kasittelee tilitoimiston yleiseen toimintaan ja nykyaikaistamiseen
liittyvia asioita asiakkaan seka tilitoimiston ndkokulmasta tarkasteltuna. Aihe-
alueet empiriaosuuteen olen poiminut suoraan teoriaosuudesta, jolloin lukijan

on helppo seurata empiriaosuudessa kasiteltavia asioita.

Tarkoitukseni oli saada vastauksia tilitoimiston toiminnan ja kehityksen tdman
hetkisesta tilanteesta. Ajankohta, jolloin kysely tehtiin, oli laman vuoksi monelle
yritykselle raskasta. Lama on nakynyt muun muassa myynnin heikkenemisena
ja kustannusten karsimisena. Taantuman lapivieminen vaatii talouden suunnit-
telua normaalioloja enemman. Yleensa konsulttina pidetddn omaa tilitoimistoa
ja odotetaan, ettd omalla kirjanpitgjalla on valmiudet toimia konsulttina. Vaikka
kustannuksia on karsittava, konsultoinnista ollaan usein valmiita maksamaan.
Tilitoimistoille tekem&n kyselyn avulla selvitan tilitoimiston ammattitaidollisia
valmiuksia hoitaa yrityksen toimeksiantoja ja asiakkaiden lisaantynytta tarvetta

saada konsultointipalveluja.

Jos konsultointipalveluiden tarve on laman vaikutuksesta lisaantynyt, kuormit-
taako se liikaa pienimpia tilitoimistoja ja suositellaanko asiakkaille suurimpien
tilitoimistojen palveluja? Kuinka pitkalle pienimmat tilitoimistot ovat valmiita ke-

hittdmaan palvelujaan ja kuinka paljon heilla on resursseja siihen?

7.2.2 Kyselyn kulku

Kysely jakautuu viiteen osioon. Kyselyn osiot kasittelevat tilitoimiston kehitysta:
sen asiakkaiden tarpeiden seuraamista seka henkilokunnan kouluttautumista.
Muutokset ymparistbéssa vaativat paitsi panostusta tilitoimiston palveluiden ke-
hittdmiseen, myos joustavuutta henkilokunnalta ja halua yllapitdd ammattitaito-
aan. Henkilokuntaan kiteytyy tilitoimiston osaaminen.
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Kyselyn ensimmainen osio kasittelee asiakkaiden lisdantyneitad tarpeita ja toinen
osio henkilokunnan tamanhetkistd osaamista ja halukkuutta kehittya. Yrityksen
tulee toimia asiakkaan tarpeiden mukaisesti, joten tama oli mielesténi loogisin

jarjestys kysymyksille.

Kolmas osio jatkaa asiakkaiden lisdantynytta tuen tarvetta. Osio keskittyy kasit-

telemaan lama-aikana havaittavaa tuen tarpeen lisdéntymista.

Neljannessé osiossa pyrin selvittamaan tilitoimistojen keinoja kerata asiakaspa-
lautetta ja kehittda toimintaansa taman perusteella. Halusin kysymyksilla hera-
tella tilitoimistoja siihen, kuinka tarkeda myos irtisanotun asiakassopimuksen
syiden selvittdminen on. Osion halusin ottaa mukaan myo6s selventamaan sita,
kuinka tarke&a palaute voi olla toiminnan kehittamiseksi, jolloin valtytdan usein
myds sopimusten irtisanomisilta. Lopuksi omana lukunaan kysyin tilitoimistojen

kayttamia kanavia heidan asiakashankinnassaan.

8 TUTKIMUSTULOKSET

Kyselyn tulosten luotettavuuden kannalta on tarke&a, etta tilitoimistot ymmarta-
vat kysymykset oikein. Toimistot ovat vastanneet kyselyyn anonyymeind, joten
vastauksista ei voida suoranaisesti erotella suurten tai pienempien toimistojen

vastauksia toisistaan.

8.1 Asiakkaiden lisaantynyt palvelutarve

Ensimmaisen kysymyksen tarkoitus oli selvittaa tilitoimiston tietotasoa asiakkait-
tensa tamanhetkisista tarpeista. Kysyin ovatko tilitoimiston asiakkaat esittédneet
kaipaavansa laajempaa palvelutarjontaa toimistoltansa. Vastauksista selvisi,
ettd vastaajien asiakkaat ovat tyytyvaisia tarjolla olevaan, taménhetkiseen pal-

velutarjontaan. Kukaan ei vastannut, etta lisatarvetta olisi esiintynyt.
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Asiakkaiden tarpeita tulisi selvittda saanndllisesti kaytavin kehityskeskusteluin.
Kun uusia tarpeita havaitaan, luodaan toimistolle myds mahdollisuus lisamyyn-
nille. Asiakkaat eivat valttamattd osaa ottaa huomioon mahdollisuuksia, joita
heidan taloushallintonsa hoitamiseksi on tarjolla. Tilitoimisto on asiakkaalle

useimmiten se paikka, joka ohjastaa uudistuksissa.

Tilitoimistojen ajankohtaisimpia uudistuksia ovat muun muassa sahkoisen las-
kutuksen kayttoonotto. Tama vaatii uudistuksia myos tilitoimistoilta. Jos tilitoi-
mistolla on jo valmiudet sahkdiseen laskutukseen, voidaan asiakkaalle myyda
valmis ohjelmistopaketti.

Tilitoimistot ovat eritasoisia kalustoltaan ja ohjelmistoiltaan. Uudistukset, kuten
ohjelmistojen hankkiminen, kayttéonotto ja henkilokunnan kouluttaminen aiheut-
tavat kustannuksia. Kysyin toimistoilta mahdollista toimintatapaa toisen tilitoi-
miston suosittelemiseksi asiakkaalle, jos asiakas tarvitsee taloushallintonsa hoi-
tamiseksi sellaista palvelua, jota tilitoimistolta ei itseltd&n viela 10ydy. Vastauk-
set noudattivat yhtenaista linjaa. Kaikki vastaajat ovat valmiita kehittamaan
omaa palvelutarjontaansa asiakkaan toivomaan suuntaan. Asiakkaista ei luovu-
ta vain sen vuoksi, ettei itselld ole vield valmiuksia toimia asiakkaan toivomalla

tavalla.

8.2 Tilitoimiston kehityssuunnitelmia

Uudistukset aiheuttavat kustannuksia, mutta asiakkaista ei luovuta vain sen
vuoksi, ettei itsella ole vield valmiuksia toimia. Havaittuja lisatarpeita viedaan
eteenpain. Uuden asiakkaan hankinta on ty6ladmpaa ja kallimpaa kuin vanhan
asiakkaan tyytyvaisena pitdminen. Tiedusteltaessa tilitoimistoilta millaisia lisa-
tarpeita asiakkaat ovat esittaneet kaipaavansa, kaksi yritysta vastasi, etta "Meil-
ta l1oytyy asiakkaille heidan pyytamansa palvelut” ja kaksi vastasi, ettd "etakayt-

totoiveet ovat hieman lisaantyneet aikaisemmasta”.

Vain kaksi tilitoimistoa kuudesta vastasi kysymykseen. Tilitoimistojen asiakkaat

eivat todennakoisesti ole aktiivisia esittamadn omasta aloitteestaan uudistuksia
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palvelutarjontaan. TAma voi johtua siita, ettd uutta ei osata vaatia, jos mahdolli-

suuksista ei olla tietoisia.

Sahkdinen osto- ja myyntilaskujen etakayttd on lisdantynyt. Ohjelmiston vuok-
raaminen tilitoimistolta tulee asiakkaalle halvemmaksi kuin oman laskutusoh-
jelman hankkiminen. Sahkoéistyminen luo mahdollisuuksia. Tiedot reskontrista
siirtyvat sahkoisesti suoraan paakirjanpitoon, eika asiakkaalla ole huolta var-

muuskopioinnista tai ohjelmien péaivityksesta.

Selvitin tilitoimistojen omia suunnitelmia palveluiden kehittdmiseksi. Kysyin toi-
mistoilta, mihin suuntaan niiden palvelutarjontaa on suunniteltu vietavaksi ja
mité lisapalveluita on harkittu lisattavaksi. Nelja toimistoa vastasi avoimeen ky-
symykseen. Vastaajista kaksi oli sita mielta, ettd tarjottu palvelukokonaisuus on
monipuolinen, eika kaipaa juuri nyt laajennusta. Kaksi on huomannut toimin-
nassaan kehittdmisen varaa. Konsultoinnin lisdantynyt tarve ja sahkdinen asi-
ointi kaipaisivat laajennusta. Neuvontaa taloushallinnon hoidossa kaivataan kir-
janpitgjalta yhd enemman. Tilitoimistoa pidetdan monipuolisena taloushallinnon

konsulttina, jolloin henkil6kuntaa tulee kouluttaa my6s sen mukaisesti.

8.3 Henkildokunta

Ulkoistaminen on yleistynyt yritysten keskuudessa ja usein samalta maaralta
henkilokuntaa vaaditaan yha& monipuolisempaa osaamista. Kysyin tilitoimiston
henkilokunnan mielipidettd tydtehtavien laajentamisesta.
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Henkil6kuntamme ei mielelldan laajenna tehtavidan

taysin eri mieltd 50% 3

jonkin verran eri mielta 33,3% 2

en ole tietoinen tilanteesta 0% 0

jonkin verran samaa mieltd 16,7% 1

taysin samaa mieltd 0% 0

Kuvio 8.1 Henkilokunnan halukkuus laajentaa tehtaviaan

Puolet vastaajista on taysin eri mieltd vaittamasta, ettei henkilokunta laajenna
mielellaan tyotehtaviddn. Kaksi on jonkin verran eri mielta ja vain yksi on jonkin

verran samaa mielta siita, ettei tydtehtavien laajentaminen ole mielekasta.

Perusteluita vastauksille sain kahdelta toimistolta. Perusteluiksi kerrottiin, ettei
osa vanhemmista henkil6ista halua enda uusia asiakkaita. Toinen perusteli vas-
taustaan lisaamalla, etta asiakkaat ovat niita, jotka paattavat mitd tehdaan ja

ammattilainen tekee, mita pyydetaan.
Henkilokunnalta vaaditaan yh& monipuolisempaa osaamista ja eri tehtavakoko-

naisuudet laajenevat ja kaipaavat syvallisempaa tietamysta aiempaan verrattu-

na. Uudistukset ja kehitys tuovat mukanaan myds muutoksia tuttuihin toiminta-
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tapoihin. Kysyttaessa tilitoimistoilta sen henkilokunnan toimintatapojen uudis-

tushalukkuudesta vastaajien mielipiteet olivat toisistaan poikkeavia.

Henkilokuntamme ei mielellddn uudista toimintatapojaan

taysin eri mieltd 0% 0

jonkin verran eri mieltd 66,7% 4

en ole tietoinen tilanteesta 0% 0

jonkin verran samaa mieltd 33,3% 2

taysin samaa mielta 0% 0

Kuvio 8.2 Henkilékunnan halukkuus uudistaa toimintatapojaan

Nelja vastaajaa oli jonkin verran eri mielta ja loput kaksi oli jonkin verran samaa
mieltd vaittdmastd, ettei heidan henkildkuntansa uudista mielellaan toimintata-
pojaan. Kaksi vastaajaa kuudesta oli jonkin verran sitd mielta, ettd heidan hen-

kilokuntansa kokee uudistuneet tyttavat epamiellyttavina.

Se, ettei kukaan ollut vaittdman kanssa taysin eri mielta, oli odotettavissa. Tili-
toimistoty6skentely vaatii ajankohtaisten asioiden paivittamista ja tarkkaavai-
suutta rutiinitehtavien lapiviemiseksi, joten uudet toimintatavat tuntuvat usein
rutiineita sotkevina. Kukaan ei ollut mydskaan taysin samaa mielta, silla jokai-
nen tilitoimistossa tyoskenteleva tietaa alan olevan kehitykselle altis ja tuovan
mukanaan muutoksia tehtavien sisaltoon. Esimerkkind ajankohtaisista uudis-
tuksista toimikoon vuoden 2010 mukanaan tuoma verotili. Uudistus pakotti tili-

toimistoja uudistamaan toimintatapojaan. llman uudistuksia ei voitu enda toimia.
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Seuraavaksi kysyin perusteluja edellisen kysymyksen vastauksiin. Toimistot
vastasivat, etta “aluksi uusia systeemeja kohtaan ollaan kriittisid” ja "hyvéksi
koetut toimintatavat ja rutiinit tehostavat toimintaa”, jolloin uudistukset koetaan
tyota hairitseviksi, eika aluksi ldydeta uusitusten mukanaan tuomia hyotyja.
Uudistukset vaativat sisaanajon, ennen kuin ne toimivat moitteettomasti. Uusien
toimintatapojen kayttéonotto siséltda aina riskin virheiden lisdantymisesta ja

opettelu vie aikaa.

8.4 Koulutus

Asiantuntijatehtavien hallitseminen vaatii ajantasaisen tietotaidon yllapitamista.
Lisaksi tilitoimistoalalla tydskentely vaatii ajantasaisen lainsdadannon tuntemis-

ta. Kysyin toimistoilta, pitavatko ne huolta henkilokuntansa kouluttamisesta.

Kaikki vastaajat pitavat saannollistd koulutusta tarkeana tiedon ja ajankohtais-
ten asioiden tiedonlahteena. Itsendinen tiedonkeruu ei ole ainut tapa kerata
ajankohtaista tietoa. Asiantuntija-ala vaatii ajankohtaisten asioiden seuraamista
alalla. Johtoporras on avainasemassa motivoidessaan henkilokuntaa. Olipa
henkilokunnan motivaatio tallella tai hukassa, koulutus ja kurssimahdollisuudet

on tuotava esille ja tydnantajan on mahdollistettava koulutus.
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Henkilokuntamme on motivoitunut kouluttautumaan

taysin eri mieltd 0% 0

jonkin verran eri mieltéa 16,7% 1

en ole tietoinen tilanteesta 0% 0

jonkin verran samaa mieltd 16,7% 1

taysin samaa mielta 66,7% 4

Kuvio 8.3 Henkilokunnan kouluttautumismotivaatio

Yksi vastaajista oli jonkin verran eri mieltd vaittaman kanssa, ettéa henkilokunta
olisi motivoitunutta kouluttautumaan. Syitd tdh&n suuntaukseen voi olla monia,
mutta tdmansuuntainen kurssi tulisi saada kaantymaan. Ala vaatii sdannollista

kouluttautumista.

YKksi vastaajista oli jonkin verran samaa mielta ja loput taysin samaa mielta siita,
ettd heidan henkilékuntansa on motivoitunutta kouluttautumaan. Ajantasaisen
tiedon yllapitaminen on tarkeada ja keinot saada tyontekijd motivoitumaan uuden

opetteluun voi olla hankalaa.

Kysyttdessani kuinka henkilokunnan kouluttautumismotivaatio on havaittavissa,
tilitoimistot vastasivat, etta "tyontekijat ovat ilmoittautuneet lisédkoulutukseen ak-

tiivisesti”, "tilitoimistohenkildsto etsii itse sopivia koulutuksia”, "motivaatio on ha-

vaittu keskusteluissa, sekéa lukuinnostuksena”. Yksi vastaajista kertoi, etta "toi-
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misto seuraa kuukausittain henkilékunnan motivaatiota ja koulutustarvetta ja
siité saatu palaute on ollut hyva. Koulutusta jarjestetaan periaatteella ei pakkoa,

ei estettd, kunkin toivomusten perusteella, vahintaan kaksi paivaa vuodessa’.

Tybnantajan kannustaminen ja mahdollisuuksien esiin tuominen lisaa aktiivi-
suutta koulutukseen osallistumiseksi. Usein koulutukset ovat kalliita, joten tyon-
antajalla on suurin rooli koulutuksen yllapitamisessa kattaakseen koulutuksesta
aiheutuvat kustannukset ja antaakseen tyontekijoille mahdollisuuden kayda

koulutuksessa tybaikana.

Seuraavaksi kysyin tarvittavan lisakoulutuksen laatua? Kysymys oli avoinkysy-
mys ja tarkoitukseni oli selvittada, riittddko tarvittavaksi lisdkoulutukseksi lyhyeh-
ko kurssi vai vaatiiko tarvittavan osaamisen saavuttaminen pidempiaikaista kou-
lutusta. Jos koulutus olisi pidempiaikaista, millaista koulutusta se olisi. Kaikki

vastasivat tahan kysymykseen ja vastauksia tuli seuraavasti:

1. seka lyhytaikaista, ettéa pitkaaikaista tarvitaan

2. paivan kurssit ovat riittavid, palkkahallinnosta tarvittaisiin useamman pai-
van koulutusta

3. kurssit riittavat

4. meilla on yrityksessa henkilokunnalle omat kouluttajat ja henkilokuntaa
koulutetaan saanndllisesti lyhyilla ja pitempi kestoisella koulutuksella

5. seka etta. Riippuu koulutettavan toimialakokemuksesta. Yllapitoa = lain-
saddannon muutokset. Perustaitoja, kun on aloittelija.

6. normaalitilanteisiin riitta& lyhyehko kurssi.

Suurimpien tilitoimistojen etuna ovat omat, talon sisaiset kouluttajat. Kirjanpita-
jan tyoaikaa ei kulu tiedonkeruuseen. Koulutusta jarjestetdan, kun sille havai-

taan tarve.

Tilitoimistoille jarjestetdan monipuolista koulutusta myds yhteistydjarjeston kaut-
ta. Kysyttdessa kuinka usein henkildokunta keskimaarin kay koulutuksissa, vas-
tauksista saatu keskiarvo oli noin kolme kertaa vuodessa. Kysyin myds, kuinka

koulutus toteutetaan ja millaista osaamista koulutuksella pyritédn saavutta-
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maan. Vastaajat hyodyntavat lahialueella jarjestettavia Keskuskauppakamarin,
TE-keskuksen ja muun muassa verottajan paivan koulutuksia. Koulutusta toteu-
tetaan jarjestamalla omia palavereja, sekd omia kouluttajia hyddyntamalla.
Henkilokunta osallistuu my6s erilaisille alan kursseille. Kaikki vastaajat pyrkivat
koulutuksen avulla pysymaan ajankohtaisten muutosten mukana, naista mainit-
tiin muun muassa lainsaadannoén muutokset, jarjestelméasiat, tydosuhdeasiat
seka verotus. Lisaksi toimistot mainitsivat koulutusten yllapitavan vanhaa tie-
toa, auttavan heita suoriutumaan paivittaisista toimeksiannoista seké herattavan

uusia ajatuksia.

8.5 Asiakas

Kysyin milla perusteella asiakasvalinnat toteutetaan. Onko joukossa asiakas-
ryhmid, joita ei oteta asiakkaaksi. Vastaukset noudattivat yhtendista linjaa.
Kaikki vastasivat, ettei asiakasvalintaa suoriteta millaan erityisella perusteella,

"kaikki rehellista liiketoimintaa harjoittavat yritykset ovat tervetulleita”.
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Asiakkaiden tarve saada konsultointiapua on kasvanut. Lisdéntynytta tarvetta
lisdd mydos taloudellinen laskukausi, jolloin monen tulee miettid uudestaan toi-

mintatapojaan.

”?Asiakkaidemme tarve saada tukea taloudellisissa paatoksis-

sdan on kasvanut taloudellisen laskukauden vaikutuksesta”

taysin eri mieltd 0% 0

jonkin verran eri mieltd 0% 0

en ole tietoinen tilanteesta 0% 0

jonkin verran samaa mieltd 83,3% 5

taysin samaa mielta 16,7% 1

Kuvio 8.4 Asiakkaiden lisdantynyt tuen tarve lama-aikana

Viisi vastaajaa oli jonkin verran samaa mielta ja yksi tdysin samaa mielta siita,
ettd taloudellinen laskukausi on vaikuttanut heidan asiakkaidensa tuen tarpeen
lisdantymiseen. Alueita, joissa tuen lisdantymisen tarvetta on, esiintynyt ovat
“rahoituksen miettiminen”, sekd "tydsuhdekysymykset”. Lisdksi mainittiin, etta
"asiakkaat kyselevat enemman mité pitaisi tehda ennen tilikauden vaihdetta”.

Kysyin my6s onko lisdantynyt asiantuntijapalveluiden tarve nakynyt jonkin tietyn
kokoisissa yrityksissa, vai onko lisdantynyt tarve ollut sidoksissa enemman yri-

tyksen toimialaan. Kaksi vastaajaa oli sitd mielta, ettd tarve on sidoksissa yri-
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tyksen kokoon. Toinen vastaajista oli sita mieltd, ettd ongelmia on ollut erityises-
ti pienilla yrityksilla ja toinen sitéa mielta, etta isot asiakkaat tarvitsevat enemman
konsultaatiota ja pienet apua verotukseen liittyvissa asioissa. Vastaajista yksi oli
sita mieltd, etta asiantuntijapalveluita tarvitaan kaikissa yrityksissa yha enem-
man, riippumatta toimialasta tai koosta. Kaksi vastaajista oli sitd mieltd, etta li-

saantynyt asiantuntijapalveluiden tarve on sidoksissa enemman toimialaan.

Taloudellisen tuen tarpeen lisddntyminen on havaittu lisaantyneind ajanvarauk-
sina seka yritysten liikevaihdon pienenemisend, jolloin yrityksen konsultaation
tarve lisdantyy.

8.6 Asiakassuhteen seuraaminen

Kyselyn neljannen osion oli tarkoitus selvittéda tilitoimistojen asiakaspalautteen
keraamistd. Palautteen kerddmistd saatetaan usein jopa vaheksyda, vaikka se
on ainut tapa kehittdd palvelua asiakkaan toivomaan suuntaan ja parantaa
asiakaspysyvyytta. Kysyin toimistoilta kuinka moni tekee saanndllisesti asiakas-
palautekyselyn. Kaksi vastaajaa kuudesta suorittaa aktiivisesti asiakastyytyvai-

syystutkimusta.

Kysyin myos, kuinka usein mahdollinen asiakaspalautekysely suoritetaan. Asia-
kastyytyvaisyyskyselyn suorittaneista toimistoista kaksi tekee kyselyn noin yh-
den kerran vuodessa. Yksi vastaajista ilmoitti toteuttaneensa yhden kerran talo-
ushallintoliiton jarjestaman kyselyn ja yksi toimistoista oli suorittanut asiakastyy-

tyvaisyystutkimuksen yhteensa kaksi kertaa yrityksen historian aikana.

Taman kysymyksen vastausten perusteella useampi kuin kaksi vastaajista on
kuitenkin jollain tavalla suorittanut toimintansa aikana asiakastyytyvaisyystutki-
muksen. Edellisen kysymyksen perusteella vain kaksi toimistoa on ottanut asia-
kastyytyvaisyyskyselyn toimintatavakseen. Muille kyselyn toteuttaminen on
saattanut osoittautua tuottamattomaksi, tai ty6ladksi toteuttaa, koska sita ei ole

otettu toistuvaksi toimintatavaksi.
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Asiakassuhteen paattyessa syyt asiakassopimuksen irtisanomiseen on aiheel-
lista selvittdd. Kysyin kuinka moni toimistoista selvittdd syyt asiakkaan irtisa-

noessa sopimuksensa.

Nelja vastaajaa kuudesta selvittdd asiakassopimuksen irtisanomisperusteet
asiakkaalta ja loput jattavat selvittamatta. Kaksi vastaajista toteuttaa loppupa-
lautteen keskustelemalla asiakkaan kanssa. Yksi vastaajista mainitsi, ettd asi-
akkaalta kysytaan syy puhelimitse, ja yksi vastaajista kertoi, etta “syyt todetaan

ja korjataan kurssia jos tarpeen”.

Syiden selvittamisella asiakassuhde hoidetaan huolellisesti loppuun ja silloin
my0s asiakkaalle jatetddn toimistosta hyva kuva. Syiden selvittdminen mahdol-
listaa toimintatapojen muutoksen silloin, jos syyt ovat liittyneet puutteelliseen
palvelutarjontaan. Palautteen saaminen voi tuoda esiin jopa yllattavia asioita,
joita tilitoimisto ei ole huomannut ennen palautteen saantia. Usein asioihin on

saatava ndkokulmaa ulkoapain, jotta ne nahdaan myos itse.

8.7 Markkinointi

Lopuksi kysyin, mitd kanavia pitkin potentiaaliset asiakkaat saavutetaan:

1. vanhat asiakkaamme tuovat usein uusia

2. alueelle perustetuista uusista asiakkaista, seka mainostamalla toimintaa

3. puskaradion ja Internetin valityksella

4. yhteisty0 yrittdjajarjestdjen kanssa. Otetaan suoraan yrittajiin yhteytta ja
sovitaan tapaamisesta

5. omien asiakkaiden kautta ja sidosryhmien avulla. "Kummin kaimat", eli
omat verkostot toimivat markkinoijina

6. emme markkinoi mitenkaan. Asiakkaita tulee omilla saavutuksillamme.
Tehokkain tapa tilitoimiston markkinoimiseksi on jattda hyva jalki tekemansa

tyon kautta. Nain sana kulkee entisten asiakkaiden kautta uusille asiakkaille.
Jos palvelu on keskinkertaista, se ei ole mainittavaa ja asiakas on tyytyvainen
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saamaansa palveluun, mutta se ei ylita odotuksia, eika siita kerrota eteenpain.
Adripaa on myods huono tai epdonnistunut palvelu, joka kerrotaan eteenpain
vielakin suuremmalla todennakoisyydelld kuin odotukset ylittava palvelu. Lo-
puksi jatin viela vapaan sanan mahdollisuuden, johon kenellakaan ei ollut tosin

lisattavaa.

9 TUTKIMUKSEN ARVIOINTIA

Tutkimuksen tulokset jaivat alle tavoitetason. Kysymysten maaraa karsimalla
aiheisiin olisi voinut liséata syvyytta. Osa kysymyksista oli vaikeasti ymmarretta-
vid, joten kysymysten muotoa muokkaamalla vastauksista olisi voinut saada

enemman irti. Kysely eteni loogisesti ja tuki teoriaosuutta, joka oli sen tarkoitus.

Vastauksissa yllattavinta oli asiakastyytyvaisyyden vahainen seuraaminen. Vas-
tauksissa yllatti myds se kuinka moni toimistoista jattaa selvittdmatta irtisanottu-
jen sopimusten syyt. Syiden selvittdmisella kehitetdan toimintaa asiakkaiden
toivomaan suuntaan. Kysymys on saatettu ymmartaa vaarin, silla kysely saate-
taan toteuttaa monessa toimistossa asiakkaan kanssa keskustellen, ei suora-
naisesti mielipidekyselylla. On toivottavaa, ettd kysely olisi herattéanyt ajatuksia

asiakaspalautejarjestelméan kehittamiseksi.

Kyselyn muokkaaminen lopulliseen muotoonsa vaati paljon aikaa, jolloin sen
l&hettdmisajankohta venyi suunniteltua pidemmalle. Kysely ei saanut olla pitka,
mutta siihen tuli siséllyttaa keskeisimmat aihealueet teoriaosuudesta. Kyselya
muokatessa alue alkoi helposti ronsyilla. Kokonaisuus jai hajanaiseksi. Onnis-
tuneen kyselyn saavuttamiseksi sisallon olisi pitdnyt olla tiivimpi ja keskittya

suppeampaan aihealueeseen.
Vaikka tarkkaa lukua vastaajien jakautumisesta pieniin ja suuriin toimistoihin ei

tiedetd, saaduista vastauksista voi paatelld, ettd kyselyyn on osallistunut mo-

lempia.
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Avoimet kysymykset toivat esiin tilitoimistoalalla vallitsevia toimintatapoja. Vas-
taukset selvittdvat muun muassa sitd, kuinka tietotaitoa yllapidetaan ja kuinka
laman vaikutukset havaitaan tilitoimistotydssa asiakasyritysten toiminnan kaut-

ta. Vaikka vastaajia oli vahan, vastaukset toivat tyohon lisasyvyytta.

10 OMAN SUORITUKSEN JA OPPIMISEN ITSEARVIOINTI

Tarkoitus oli tehda lukijalle asiantuntijapalveluala tutuksi ja tuoda esiin asiantun-
tijapalveluiden erityispiirteita ja alan haasteellisuutta. Teoriaosuuteen on pyritty
keradmaan mukaan aihealueet, jotka tdydentavat kokonaisuutta. Ymmartaak-

seen tilitoimistoalaa on tarke&a tuntea asiantuntijapalvelualaa.

Tyodn runko etenee aihealueiltaan loogisessa jarjestyksessa. Teoriaosuus luo
lukijalle mielikuvan tilitoimistoalasta, jonka pohjalta oli luontevaa edeta empi-
riaosuuteen. Empiriaosuuden kyselypohja on rakennettu teoriaosuutta tehdes-
s4, joten osioiden on tarkoitus tukea toisiaan. Osittain kyselyn sisalto jai kiireen
vuoksi vaillinaiseksi ja sekavaksi. Jalkeenpain kyselypohjaa arvioitaessa osan

kysymyksista olisi voinut jattaa pois ja syventad muita lisdkysymyksin.

Tyon jatkotutkimusaiheeksi nousi asiakaspalautteen kerddminen tilitoimistoissa.
Palautteen keraaminen toimiston asiakkailta nostaisi esiin asioita ja tarpeellista
tietoa asiakkaista, jota toimistot eivat ilman asiakaspalautekyselya saisi selvitet-

tya. Tutkimuksen tulokset toimisivat pohjana toiminnan kehittdmisessa.

42



LAHTEET

Ahvenniemi, J 10.6.2009. Talousammattilaisen osaamiselle on nyt kysyntaa.
Taloushallintoliiton ajankohtaista osion verkkojulkaisu. Saatavilla verkkomuo-
dossa:

____________________________________________________________________

Luettu 10.9.2009

Eerola, H (KTT). Asiakashallinnan kehittdminen vs markkinointi, Medec Oy:n
verkkojulkaisu, Saatavilla verkkomuodossa:

http://www.cs.jyu.fi/el/titc75 02/PDF/Luentol19.pdf). Luettu 2.1.2010

Holtari, S 2006. Tilitoimistot ketjuuntuvat vahin &anin, verkkolehti Talentum Ta-
louselama. Saatavilla verkkomuodossa:

2.10.20009.

Jalonen, H 2008. Asiantuntijapalvelujen markkinoinnin kehittdminen ja uusien
asiakassuhteiden kartoittaminen: Case Rauman Seudun Kehitys Oy Satakun-
nan ammattikorkeakoulu. Satakunnan ammattikorkeakoulu. Saatavilla verkko-

julkaisuna: https://publications.theseus.filhandie/10024/1263. Luettu
15.12.2009)

Koski, K 2007. Kannattava yritys ei meneta parhaita asiakkaitaan. Loppuraport-
ti. Kymenlaakson ammattikorkeakoulu, Saatavilla verkkojulkaisuna:

http://lwww.menestys.kyamk.fi/Loppujulkaisin final.pdf. Luettu 2.2.2010.

Kruskopf, T. Miten puskaradiota voi hyddyntaa markkinoinnissa ja viestinnassa.
Markkinointiviestinnan toimistojen liitto MTL. Saatavilla verkkomuodossa:

Lehtinen, U & Niinimaki, S 2005. Asiantuntijapalvelut. Tuotteistaminen ja mark-
kinoinnin suunnittelu. Saatavilla verkkomuodossa:

http://lta.hse.fi/2005/4/lta 2005 04 literature.pdf. Luettu 3.1.2010.

Lehtipuu, P & Monni, S. 2007. Synergia vastuullisen yritystoiminnan menestys-
malli, Helsinki: Talentum

Leppiniemi, J. 2010. Miten KLT-tentti valmistuu. Tilisanomat 31. 66.
Leppénen, E. 2007. Asiakaslahtdinen myynti. Helsinki: Yrityskirjat Oy.

Liiketoimintasuunnitelman laatiminen. Koonti eri ldhteista. Saatavilla verkko-
muodossa;

Myynnin ja markkinoinnin yrittjat. Miten valita oikea tilitoimisto? Saatavana
verkkomuodossa:

https://www.smkj.fi/mmy/filoma yritys/Tilitoimiston valinta.phg. Luettu 2.1.2010.

43


http://www.taloushallintoliitto.fi/taloushallintoliitto/ajankohtaista/?x1734=358289
http://www.cs.jyu.fi/el/tjtc75_02/PDF/Luento19.pdf
http://www.talouselama.fi/uutiset/article166017.ece20.10.2006
https://publications.theseus.fi/handle/10024/1263
http://www.menestys.kyamk.fi/Loppujulkaisin_final.pdf
http://www.mtl.fi/B2B-markkinointi
http://lta.hse.fi/2005/4/lta_2005_04_literature.pdf
http://www.edu.fi/oppimateriaalit/liiketoimintasuunnitelma/index2.asp?mida=6&f
ail=kehittamissuunnitelmat.htm
https://www.smkj.fi/mmy/fi/oma_yritys/Tilitoimiston_valinta.php

Mantyneva, M. 2001 Asiakkuuden hallinta. Helsinki: WSOY.

PK-RH 2009. Liiketoiminnan nelikenttdanalyysi SWOT, Saatavilla verkkomuo-

dossa: http://www.pk-rh.fi/riskilajit/likeriskit/liketoiminnan-nelikenttaanalyysi+

swot . Luettu 2.2.2010.

SJ Luttinen Tilitoimisto SJ Luttinen Ky. Saatavilla verkkovuodossa:

http://www.sjluttinen.fif. Luettu 17.2.20009.

Sipila, J. Asiantuntija ja asiakas —myymmekd tunteja vai tulosta.1998. Porvoo:
WSOY.

Suomen Taloushallintoliitto ry. Hyva tilitoimistotapa. Taloushallintoliiton verkko-
sivut. Saatavilla verkkomuodossa:

http://www.taloushailintoliitto.fi/tilitoimistot/hyva " tilitoimistotapal

Toivonen, E. Sahkodisen laskutuksen haasteet. Saatavana verkkomuodossa:

thttp://www.thinking-business.net/bloqi/2010/01/02/14. Luettu 10.1.2010



http://www.pk-rh.fi/riskilajit/liikeriskit/liiketoiminnan-nelikenttaanalyysi-
http://www.sjluttinen.fi/
http://www.taloushallintoliitto.fi/tilitoimistot/hyva_tilitoimistotapa/
http://www.thinking-business.net/blogi/2010/01/02/14

