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Opinnéaytetyon toimeksiantaja on tilitoimisto Oulusta. Asiakastyytyvaisyyskysely oli
ensimmainen télle yritykselle, joten tulokset antavat hyvan palautteen kuinka kehit-
taa tilitoimistopalveluja. Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin lokakuussa 2013.

Opinnéaytetyon tavoitteena oli selvittaa asiakastyytyvaisyytta tilitoimiston palveluihin
ja ammattitaitoon sek& saada tietoa kuinka kehittdd toimintaa jatkossa. Teoriaosuu-
dessa tarkastellaan taloushallinto- ja tilitoimistoalaa seka asiakaspalvelulaht6ista
toimintatapaa.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisend tutkimuksena kayttaen kyse-
lylomaketta, joka lahetettiin 85 asiakkaalle sahkopostitse. Muistutusviesti lahetettiin
ennen palautusajan paattymista, etta vastausprosentti olisi korkeampi.

Kyselyn vastausprosentti oli 55 %. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulos osoittaa, ettd
asiakkaat ovat pé&dosin tyytyvaisid, hinnoittelu ja neuvonnan riittdvyys saivat eniten
kritiikkia asiakkailta. Tutkimuksesta tuli esille, mitd palveluja tilitoimisto voi kehit-
tad tulevaisuudessa.

Tutkimustulokset antavat toimeksiantajalle tietoa siitd, miten tilitoimiston palveluja
voidaan kehittdd vastaamaan entistd paremmin asiakkaiden tarpeita. Opinndytetyon
tutkimustulokset tulevat vain toimeksiantajan kayttoon.
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toimisto




ABSTRACT

KEMI-TORNIO UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES, Business and Culture

Degree programme: Bachelor of Business Administration

Author(s): Kaisa Pirinen

Thesis title: Customer Satisfaction Survey fo Accounting com-
pany

Pages (of which appendixes): 34

Date: 25.11.2103
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The study was commissioned by an accounting company operating in Oulu. This
customer satisfaction survey was the first one conducted for this company. There-
fore, the results give good information for developing the commissioner’s accounting
services. The survey was implemented in the autumn of 2013.

The objective of this study was to examine customer satisfaction concerning the ac-
counting company’s service operations and expertise and also to find out how to de-
velop operations in the future. The theoretical section of the thesis examines the fi-
nancial management and the accounting company fields and customer-oriented ap-
proaches.

The research was carried out as a quantitative study using a questionnaire which was
sent to 85 customers via e-mail. A reminder message was sent before the deadline in
order to achieve a high response rate.

The survey response rate was 55 %. The results of the customer satisfaction survey
indicate that customers are mainly satisfied, with pricing and sufficiency of counsel-
ing being brought out as disadvantages by some of the responding customers. From
the research issues emerged suggestions concerning the direction in which this ac-
counting company could develop in the future.

This research results provide the accounting company with a good basis for develop-
ing its services to meet customers’ needs. The results of this Bachelor’s Thesis are
classified information and therefore not to be published.

Keywords: Customer satisfaction, customer oriented approach, survey, accounting
company
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1 JOHDANTO

Taman opinndytetyon tavoitteena on tehdé asiakastyytyvéisyyskysely Oulussa toimival-
le tilitoimistolle. Tutkimuksen tarkoituksena on saada tietoa asiakkaiden tyytyvéisyy-

desta tilitoimistoon ja toiminnan kehityskohteista.

Taloushallinnon toimiala on kasvanut lansimaissa noin kolmen vuosikymmenen ajan ja
kasvun on ennustettu jatkuvan tydllisyyden keskitasoa nopeampana myds tulevina vuo-
sina (Metséa-Tokila 2011, 10). Taloushallinnon palveluiden liikevaihto on yleissuunnal-

taan kasvava ja markkinakehitys on alalla varsin hyva (Metsa-Tokila 2011, 28).

Tilitoimistoalalla on lahtenyt kéyntiin rakennemuutos, joka merkitsee joidenkin
toimintojen havidmistd ja toisaalta uusia tyotehtadvid. Asiakkaat turvautuvat
ulkopuoliseen tilitoimistoon asiantuntemuksen korkean laadun vuoksi, koska se kéyttaa
hyvékseen uusia tietojarjestelmid ja yhd useammin tarjoaa varsinaisen kirjanpidon
ohella asiakkailleen erilaisia palvelupaketteja internetin  vélitykselld. N&ma
palvelupaketit voivat siséltdd muun muassa sahkoista arkistointia, raportteja asiakkaan
taloudellisesta tilanteesta, lainsaddannén muutosten seurantaa ja niin edelleen. (Metsé-
Tokila 2011, 40.)

Olen suorittanut ammatillisen harjoittelun opinndytetyon toimeksiantavassa yrityksessé
ja sen jalkeen olen ollut tydssé siell& nyt noin vuoden ajan. Opinnéytetyon tekeminen
tdhan yritykseen oli k&ytannollinen ja luonnollinen ratkaisu, se myos antoi itselle laa-

jempaa nédkokulmaa tilitoimiston toimintaan.

Oulun alueella toimii useita kymmenia tilitoimistoja, joista 30 on auktorisoitua tilitoi-
mistoa (Taloushallintoliitto, hakupdivd 26.10.2013). Yhtiomuodot tilitoimistoissa ovat
yksityisistd elinkeinonharjoittajista osakeyhtidihin ja yhden hengen toimistoista valta-

kunnallisiin ketjuihin.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa perehdytddn taloushallinto- ja tilitoimistoalaan,
tilitoimistopalveluihin, asiakaslédhtoisyyteen ja -tyytyvaisyyteen. Tydn empiirinen osuus
kasittelee asiakastyytyvéisyystutkimuksen toteutusta, analysointia ja

kehittamisehdotuksia.



1.1 Opinnéytetyon tavoitteet ja rajaus

Asiakaspalvelua ei voida suunnitella, kehittdd ja toteuttaa ilman asiakkuuksien tunte-
musta. Asiakkaan &anen kuulumisen mahdollistavat yritykselle asiakastyytyvaisyystut-
kimukset. Niitd hyddynnetddn ja niiden pohjalta tehddan toimenpiteitd. (Aarnikoivu
2005, 37.)

Opinnaytetyon tarkoitus on selvittad asiakastyytyvéisyytté tilitoimisto A:n toimintaan,
palveluihin ja ammattitaitoon. Tilitoimisto A:lle ei ole aikaisemmin tehty asiakastyyty-
vaisyystutkimusta. Tilitoimisto haluaa vastata asiakkaiden odotuksiin seké kehitt&4 toi-
mintaansa. Kyselyn tavoitteena on selvittda asiakastyytyvaisyyden nykytilanne ja saada

tietoa mahdollisista kehittdmiskohteista.

Tutkimuksen kohderyhmé oli tilitoimisto A:n asiakkaat. Lisaksi kohderyhmaa on rajattu
niin, ettd tutkimuksen ulkopuolelle jadvat niin sanotut kerran vuoteen tehtdvat asiakkaat.
Rajaus tehtiin aineiston kerddmisen kannalta, joka tehtiin sahkoiselld lomakkeella, ja

usealla néisté asiakkaista ei ole sdéhkopostiosoitetta tiedossamme.

1.2 Toimeksiantajan esittely

Tilitoimisto A on perustettu vuonna 2009. Asiakkaina on seka vasta-alkaneita etta vuo-
sikymmeni& toimineita yrityksié, joiden yhtiomuodot vaihtelevat toiminimistd osakeyh-
tidihin ja yhdistyksiin. Yrityksen palveluksessa on nelja henkil64, joista kaksi on omis-

tajaa. Tilitoimisto A:n toimisto sijaitsee nakyvalla paikalla Oulun keskustassa.

Tilitoimisto A:n molemmat omistajat suorittivat KLT-tutkinnon vuonna 2008. Toimisto
on hakenut ja saanut Tili-instituuttisaation myontdman auktorisoinnin vuonna 2013.
KLT-tutkinto on taloushallintoalan asiantuntijatutkinto, ja jotta tilitoimisto voi hakea
auktorisoiduksi Taloushallintoliiton jaseneksi, toimistossa tulee olla KLT-tutkinnon
suorittanut  vastuuhenkilo  (Taloushallintoliitto,  hakupdivd  5.5.2013).  Tili-
instituuttisatio on Taloushallintoliiton perustama s&étio, jonka tarkoituksena on edist&é
laskentatoimen ja taloushallinnon kehittdmisté sek& hallinnoida alan asiantuntijatutkin-
toa eli KLT-tutkintoa (Taloushallintoliitto, hakupdiva 5.5.2013).



Tilitoimisto A:n palveluihin kuuluvat taloushallinnon konsultointi, kuukausikirjanpito,
verosuunnittelu ja -ilmoitus, tilipdatds, myynti- ja ostoreskontra, viranomaisilmoitukset,
osingonjakolaskelma, palkanlaskenta sekd asiakkaan valitsemat sahkodiset palvelut / jar-
jestelmét omaan kayttdoon (kuvio 1). Palvelukokonaisuus riippuu yrityksen koosta ja yh-

tiomuodosta. Tilitoimisto avustaa myds yrityksen perustamisessa ja yhtiomuodon muu-

toksissa.
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Kuvio 1. Tilitoimisto A:n palvelut

1.3 Tutkimusmenetelma ja sen perustelu

Tutkimusmenetelma voi olla kvalitatiivinen eli laadullinen tai kvantitatiivinen eli méaa-
réllinen. Se kumpi ldhestymistapa sopii tutkimukseen paremmin, riippuu tutkimuksen

tarkoituksesta ja tutkimusongelmasta. (Heikkila 2008, 16.)

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusmenetelm& ei pyri hankkimaan tilastollisesti
merkittad edustavuutta, vaan enemmankin etsimaan selityksia tutkittaviin ongelmakoh-
tiin. Tutkimuksen tavoitteena on ymmartaminen, ei maarien selvittdminen. Kvalitatiivi-
sen tutkimuksen ideana on saada tutkimuskohteesta sellaista tietoa, joka auttaa ymmaér-
tdmaan tutkimuskohteen pédatosten ja kayttaytymisen syitd. Kvalitatiivinen tutkimus so-
pii hyvin sosiaalisten ongelmien tutkimiseen, toiminnan kehittdmiseen ja vaihtoehtojen
etsimiseen. (Heikkild 2008, 16 — 17.)

Kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen avulla selvitetddn lukumaériin ja prosent-

tiosuuksiin liittyvia kysymyksié seké eri asioiden valisia riippuvuuksia tai tutkittavassa



ilmidissa tapahtuneita muutoksia. Tutkimuksen onnistuminen edellyttaa riittdvan suurta
ja edustavaa otosta. Yleensd aineiston kerddmisessé kéytetddn standardoituja tutkimus-
lomakkeita, joissa on valmiit vastausvaihtoehdot. Asioita kuvataan numeeristen suurei-
den avulla ja havainnollistetaan taulukoin ja kuvioin. Kvantitatiivinen tutkimus vastaa

kysymyksiin mika, missd, paljonko ja kuinka usein. (Heikkil&d 2008, 15 - 17.)

Tutkimuksen luotettavuuden arvioimisessa kaytetadn validiteettikasitettd, mika tarkoit-

taa sitd, ettd tutkitaan oikeita asioita tutkimusongelmaa nédhden (Kananen 2008, 10).

Opinndytetytssa kaytetddn kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa, jolla kartoitettiin ole-
massa olevaa tilannetta ja mahdollisia kehittdmiskohteita. Menetelman avulla voitiin
hyvin tutkia asiakastyytyvéisyyttd lomakekyselyn avulla, kaikilta asiakkailta kysyttiin

samat kysymykset. Tutkimuksen perusjoukon muodostivat Tilitoimisto A:n asiakkaat.

1.4 Aineiston kerddminen

Kysely- eli survey-tutkimuksen tavoitteena on keréta kysely- tai haastattelumenetelmill
tietoa suurehkosta maarastd edustavalla satunnaisotannalla valituista tutkimuskohteista.
Lahtokohtana on tiettyjen ilmididen, ominaisuuksien tai tapahtumien yleisyyden, esiin-
tymisen, vuorovaikutuksen tai jakautumisen selvittdminen. Tutkimus siséltdd runsaasti
erilaisia ongelmanasettelun mahdollisuuksia ja tutkimusta voidaan toteuttaa erilaisten

analyysimenetelmien avulla. (Jyvéskylan yliopisto, hakupéiva 5.5.2013.)

Opinnaytetyon tutkimusaineiston tiedonkeruu toteutettiin sahkoistd kyselylomaketta
kayttden. Kyselylomake tehtiin Webpropol-ohjelmalla ja lahetettiin asiakkaiden s&hko-
posteihin. Né&in pyrittiin tekem&an vastaamisen asiakkaille mahdollisimman vaivatto-
maksi eikd asiakkaille aiheutunut kuluja. Kyselylomakkeita lahetettiin 85 kappaletta ja
vastauksia saatiin 47 kappaletta. Vastausaikaa oli kaksi viikkoa, jolloin lahetettiin myds
muistutusviesti vastaamisesta. Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausprosentti oli 55 %,
jonka perusteella saadaan hyva yleiskuva asiakkaiden tyytyvaisyydesta tilitoimiston
palveluihin ja lisdpalveluiden tarpeesta. Kysymykset laadittiin yhteistydssa tilitoimiston
omistajien kanssa, jotta siitd tulisi mahdollisimman hyvin kyseista tilitoimistoa palvele-

va. Opinnéytetyon tulokset tulevat vain toimeksiantajan kayttoon.



2 TALOUSHALLINTOALA

Taloushallinto on johtamisen tukitoiminto ja sen tehtdvané on tuottaa yrityksen johta-
mista avustavia ja taloutta kuvaavia raportteja, osallistua yrityksen talouden johtamiseen
ja valvontaan seka konsultoida johtoa taloushallinnon nékékulmasta. (Neilimo & Uusi-
Rauva 2010, 12 - 13))

Taloushallintoalalla on kolme alaluokkaa, kirjanpito ja tilinpaatospalvelut, tilitarkastus-
palvelut ja muut laskentatoimen palvelut. Kirjanpito- ja tilipaatospalveluihin kuuluvat
kirjanpidon ja tilipaatoksen laadinta, palkkojen laskeminen, arvonlisaverolaskelmien ja
reskontrien laatiminen. Tilintarkastuspalveluihin kuuluu tilinp&atoksen, kirjanpidon ja
hallinnon tarkastaminen seké lainsdéddanndsséa edellytettyjen raporttien, kuten tilintar-
kastuskertomuksen antaminen. Muihin laskentatoimen palveluihin kuuluvat tulo- ja va-
rallisuusveroilmoitusten laadinta sekd verotukseen liittyvad neuvonta. Myos asiakkaan
edustaminen veroviranomaisten luona muissa kuin oikeudellisissa asioissa kuuluu tdhén
luokkaan. (Metsé-Tokila 2011, 9.)
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Kuvio 2. Henkilostomaaran kehitys kirjanpito- ja tilinpaatdspalveluissa vuosina 2008 —
2011 (Toimiala Online / Tilastokeskus 2012, hakupaivé 1.11.2013).

Kuviossa 2 on esitetty henkilostomaéran kehitys kirjanpito- ja tilinpaatdspalveluissa

vuodesta 2008 vuoteen 2011. Taloushallinnon palvelujen kokonaishenkilostémaara on
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kasvanut tdnd aikana 2 172 henkil6lla eli noin 14 %. Valtaosa kasvusta on tapahtunut
Kirjanpito- ja tilinp&atospalveluissa. (Toimiala Online / Tilastokeskus 2012, hakupdivé
1.11.2013))
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Kuvio 3. Toimipaikkojen mééran kehitys Kirjanpito- ja tilinpaatospalveluissa vuosina
2008 — 2011 (Toimiala Online / Tilastokeskus 2012, hakupdiva 1.11.2013).

Kirjanpidon- ja tilinpaatospalveluiden toimipaikkojen maaré on kasvanut vuodesta 2008
vuoteen 2011 vain 7 toimipaikalla. Vuonna 2010 toimipaikkojen madréssa on ollut
my0s vahennysté, kuten kuviosta 3 huomaa. (Toimiala Online / Tilastokeskus 2012, ha-
kupaiva 1.11.2013.)

Kirjanpito- ja tilinpaatospalveluiden henkilostomaaré on kasvanut, mutta toimipaikko-
jen lukuméara on pysynyt tasaisena. Vuonna 2008 henkilomaaré toimipaikkaa kohti on
ollut 2,5 henkild4 ja vuonna 2011 2,9 henkil6a. Tasté4 paatellen alalla keskitytd&dn henki-

|6stomaariltdén suurempiin yksikoihin ja yksityiset elinkeinonharjoittajat vahenevit.

Taulukko 1. Kirjanpito- ja tilinpaatospalveluiden toimipaikat, henkildsto ja liikevaihto
(Toimiala Online / Tilastokeskus 2012, hakupéiva 1.11.2013).

Kirjanpito- ja ti- | Toimipaikat | Henkilosto | Liikevaihto | Liikevaih- | Liikevaihto

linpaatospalvelu / toimi- | to / henkil6 | (1000 €)
paikka (1000 €)
(1000 €)

2006 4239 9 843 145 63 615 786

2011 4 379 12 531 203 71 890 329
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Taulukossa 1 on esitetty kirjanpito- ja tilinpaatdspalveluiden toimipaikkojen ja henki-
I6ston maéarat seka liikevaihdot vuosilta 2006 ja 2011. Toimipaikat ovat lisadntyneet ta-
na aikana 3,3 % ja henkilostoméara kasvanut 27,3 %. Liikevaihto toimipaikkaa kohden
on kasvanut 40 % ja henkil6a kohden vajaa 13 %. Koko kirjanpito- ja tilinpaatospalve-
luiden liikevaihto on kasvanut hieman vajaa 45 %. Yritykset ulkoistavat taloushallinnon
palveluja enenevassd méarin sekd kirjanpito- tilinpaatdspalveluja tuottavien yritysten
koko kasvaa. (Toimiala Online / Tilastokeskus 2012, hakupdiva 1.11.2013.)

Yleisen taloudellisen tilanteen pitkdan jatkuneesta epévarmuudesta huolimatta liike-
elamén palvelut jatkavat p&&osin kasvuaan. Kasvua tehostaa yritysten halu keskittya
omaan ydinosaamiseen ja saada aikaan saastdja sekd toiminnan tehostumista ulkoista-
misen avulla. Taloushallintoalalla vuonna 2012 aloittaneiden yritysten maara oli 330 ja
lopettaneiden 250, yrityskanta oli yhteensd 6 110 kpl. Ammattibarometrin mukaan eri-
tyisesti kirjanpitdjisté ja palkanlaskijoista on pulaa koko maassa. Taloushallintoala tulee
jatkamaan tasaista kasvua l&hitulevaisuudessa. (Ty0- ja elinkeinoministerio, 2013, ha-
kupéiva 27.9.2013.)

Taloushallinto on ollut voimakkaan muutoksen kohteena 1990-luvulta lahtien. Muutos-
tekijoitd ovat padomamarkkinoiden aktivoituminen, kansainvélistyminen ja tietoteknii-
kan kehitys. Naiden seurauksena ala ammattimaistuu sekd kytkeytyy muihin liike-
elamén palvelualoihin. Keskeinen muutossuunta on neuvonta- ja analysointipalvelujen
merkityksen kasvu seké se, ettd kirjanpito- ja tilitarkastusyritysten tehtavét tulevat jat-
kossa liittym&&an yha kiintedmmin yritysjohdon tukemiseen, kilpailukyvyn yllapitami-
seen seké kehittdmiseen. Liséksi yrityksille tarjotaan juridista konsultointia ja veroneu-
vontaa. (Metsé-Tokila 2011, 36.)

Taloushallintoliitto TAL on puolestaan taloushallinnon palveluja tarjoavien auktorisoi-
tujen tilitoimistojen ja konsulttiyritysten valtakunnallinen liitto. Liiton padmé&arand on
kehittaa tilitoimistoalaa yhdessé jasenyritysten kanssa. Liitto antaa jasenilleen kaiken
mahdollisen tuen, jotta tilitoimistoala, taloushallinnon hyddyntdminen ja tilitoimistojen
henkilokunta kehittyvat ja asiakkaat saavat osaavaa ja luotettavaa palvelua. Taloushal-
lintoliitolla on noin 800 ammattitaitoista tilitoimistoa ja taloushallinnon konsulttiyritys-
té, jotka hoitavat noin 130 000 yrityksen taloushallintoa ja konsultointia Suomessa. (Ta-
loushallintoliitto, hakupdiva 5.5.2013.)
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Taloushallintoliitto on perustettu vuonna 1968 Kirjanpitotoimistojen Liitto r. y. —nimi-
send. Alan sisdinen Kirjavuus ja yhteiskunnassa kaynnissa ollut lains&addédnnon kehitys
olivat luoneet tarpeet liiton perustamiselle. Kolmentoista hengen perustavassa kokouk-
sessa kirjattiin yhdistyksen tarkoitukseksi olla yhdyssiteend kirjanpitotoimistojen kes-
ken, toimia kirjanpidon kehittdmiseksi terveiden liikeperiaatteiden ja hyvan kauppata-
van mukaan, edistéé jasentenséd ammattitaitoa ja -tietoa sek& huolehtia jasentensé yhtei-
sistd ammattieduista. (Taloushallintoliitto, hakupdivé 27.10.2013.)

Taloushallintoliitto kuuluu Nordic Accountant Federation jarjestoon. Siind on mukana
ruotsalainen, norjalainen ja suomalainen tilitoimistojen toimialajarjest0. Yhteistyon tar-
koituksena on jakaa ja valittaa tietoa alan pohjoismaisesta tilanteesta ja auktorisoiduista

alan toimijoista naissé maissa. (Taloushallintoliitto, hakupéivéa 27.10.2013.)

Taloushallintoliitto perusti vuonna 1980 Tili-instituuttiséation. Sen tarkoitus on edistaa
laskentatoimen  ja  taloushallinnon  kehittdmistd  sekd  hallinnoida  alan
asiantuntijatutkintoja eli KLT-tutkintoa. Tarkednd osana sdation toimintaan kuuluu
KLT-tutkinnon yllapidon ja tilitoimistojen auktorisoinnin valvonta. (Taloushallintoliit-
to, hakupaivé 5.5.2013.)

Yritykselle tilitoimisto on térked yhteistyokumppani ja suurin osa yrityksista on
ulkoistanut tilitoimistoille talousasioitaan. Tilitoimistoalan asiantuntijoina pidetaan
sellaisia, jotka ovat kayneet véhintdan kahdeksasta kymmeneen vuoteen kestdneen
kehityskaaren. T&ss& ajassa tilitoimisto henkilGstoineen on tydskennellyt erilaisten
asiakastapausten kanssa, joita on tullut tydssd vastaan. Kyseisen ajan kuluessa
suoritetaan  yleensd  myds KLT-tutkinto  ja  tilitoimistoa  kehitetdén
auktorisointikelpoiseksi. Samalla tarvitaan tdydennyskoulutusta, péivitetdan tietoja ja
taitoja, jotta asiantuntemus on kilpailukelpoista. (Ahvenniemi 2008, 1 - 3.)

KLT-tutkinto on asiantuntijatutkinto taloushallintoalalla, jonka saa suorittaa henkil jol-
la on riittavasti tyokokemusta ja riittdva kaupallinen koulutus. KLT-tutkinto edellytt&da
tentin l&pdisemisen liséksi jatkuvaa ammattitaidon yll&pitamista. Tutkinnon suorittaneet
raportoivat tyotehtavistddn ja kouluttautumisestaan kolmen vuoden vélein Tili-
instituuttisaatiolle. (Taloushallintoliitto, hakupéiva 5.5.2013.)
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2.1 Tilitoimistoalan keskeiset menestystekijat, ongelmat ja kehittdmistarpeet

Tilitoimistot keskittyvat yha lakiséateisten tehtavien hoitoon, joka on my6s vaativa teh-
tava. Tilitoimistojen toimintaan vaikuttavat lait — kirjanpitolainsdédéanto, yhtiolainséa-
dantd ja verolainsdédantd — ovat muuttuneet. Henkil6ston saanti ja henkildstérakenne
ovat alalla ongelmia. Tilitoimistoyrittdjien keski-ika on myos melko korkea. Monet pie-
net asiakasyritykset pitavét kirjanpitoa pakkona ja kirjanpidon kaytto johtamisen apuva-
lineend on niille vieras. Lisaksi puutteet tietotekniikan hyvéksikaytdssa ja tietoteknises-
s& osaamisessa ovat asiakasyritysten ongelma, joka hidastaa kirjanpidon automatisointia

ja tyon luonteen muuttumista neuvontapainotteiseksi. (Metsa-Tokila 2011, 36.)

Tilitoimistojen ja tilintarkastustoimistojen tehtavékentat lahenevat eréiltd osin toisiaan
sekd muita yritysneuvontaa tarjoavia liike-elaman palveluja. Toimialarajojen ja amma-
tillisten rajojen hamartyminen ja uudelleen muotoutuminen on kaiken kaikkiaan yksi
keskeisimpia kehityspiirteitd palvelusektorin sisélla. Taman myo6ta henkilostoltd edelly-
tetddn oman alan perusosaamisen ohella liiketoiminnan lainalaisuuksien ymmartamista,
myyntiosaamista, tietoteknistd osaamista, kansainvélisyyteen liittyvda osaamista, per-
soonallisia ominaisuuksia ja asennetekijoitd. Kahdessa viimeksi mainitussa korostuvat
tilannetaju, oppimis- ja uudistumiskyky, luovuus, kyky kannustaa muita, tiedon jakami-
nen ja sen avulla oman osaamisen kehittdminen. Laskentarutiinien automatisoitumisen
myOta nousevat tarkedan asemaan prosessien kokonaisymmarrys, asioiden varmistus ja
kontrollointi. Kirjanpidon tullessa enemman siséisen laskennan ja johtamisen apuvali-
neeksi, vaaditaan arviointikykyé tarkoituksenmukaiseen johdon raportointiin. (Metsa-
Tokila 2011, 37.)

Tilitoimistoalan tarkeimmat osaamisalueet ovat laskentaosaaminen, kirjanpitoon liitty-
vien ohjelmien hallinta, sdddospohjan tuntemus, arviointikyky liittyen laskentatoimeen,
asiakasvalmiudet ja myyntihenkisyys, neuvonta- ja konsultointitaidot, kielitaidot seka
toimialaosaaminen. Keskeiseen asemaan ovat nousemassa myos asiakasvalmiudet, sosi-
aaliset taidot, myyntitaidot ja konsultointitaidot sekd kansainvélistymiseen liittyva
osaaminen. (Mets&-Tokila 2011, 38.)
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2.2 Tilitoimistoalan kehityssuuntia

Tilitoimistoalan painopiste on siirtymdssd perinteisestd kirjanpidosta johdon
laskentatoimen kehittdmiseen. Tietotekniikan tuomien muutosten my6td rutiinityd
tilitoimistoissa vahenee ja antaa tilitoimistoille mahdollisuuden kehittdd palvelujaan
esimerkiksi vastaamaan my0s suurten yritysten taloushallinnosta. Se onkin yksi niista
alueista, joilla odotetaan toimintojen ulkoistamista merkittavésti lahivuosina.
Todennékoisesti  taloushallinnon palveluissa tapahtuu huomattavaa keskittymista.
Selviytyakseen pientenkin tilitoimistojen on monipuolistettava toimintaansa ja

toimittava ikdan kuin pienten yritysten talousosastona. (Metsa-Tokila 2011, 40 — 41.)

Tilitoimistoala on vain véhdisessa maarin kansainvalistynyt ja se ilmenee lahinna siing,
ettd suomalaiset tilitoimistot hoitavat kansainvalisten yritysten tytaryhtididen Kkirjanpi-
toa. Palveluiden laajentaminen edellyttad, ettd tunnetaan ainakin joitain saddoksia myos
muista maista. Juuri erilaiset kansalliset lainsdaddannot jarruttavat kehitystd. Tilitoimis-
toala on hyvin maakohtainen, Euroopan unioninkin sisalla lainsaadannon ja kéytantojen
yhtendistyminen on viel& avoinna. Suomessakin tilitoimistot ovat maantieteellisesti ta-
saisemmin jakautuneet kuin muut liike-elamén palvelut. Taloushallinnon rutiinitehtavia
voidaan hoitaa kauempaakin, mutta henkildkohtaista neuvontaa tarvitaan myos paikalli-
sesti. (Metsé-Tokila 2011, 42.)
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Toimialan vahvuudet

Heikkoudet

e Toiminnan lakiséateisyys ja siihen
liittyva kysynnén jatkuvuus

e Tarked ja kasvava merkitys asiak-
kaiden toiminnalle

e (Osaamiseen perustuva toiminta

e Yritystoiminnan arvostus

e Yritysten vakaa taloudellinen tilan-
ne

e Kehityksen hitaus

e Sivutoimisuus, ammatillistumisen
keskeneraisyys

e Yhden henkilon yritysten méara

e Neuvonta- ja konsultointitaitojen
puute

e Markkinointitaitojen puute

Mahdollisuudet

e Ammattimaisen toiminnan osuuden
lisdys

e Neuvontapalveluiden lisddminen ja
monipuolistaminen

e Asiakasryhmakohtainen erikoistu-
minen

e Verkostoituminen, oppilaitosyhteis-
tyo

e Suurempien yritysten taloushallin-
non ulkoistaminen

e S&hkoisen asioinnin lisdédminen

e Alan polarisoituminen

e Osaajien puute, rekrytointiongel-
mat

e Asiakkaan asenteet ja osaamisen
puute: Taloushallinnon palvelut
néhdaan pakkona, ei liikkeenjoh-
don apuvélineena

e Nopeat muutokset lainsdadannos-
s

Kuvio 4. Yhteenvetoanalyysi toimialasta (Metsa-Tokila 2011, 46).

Kuviossa 4 on esitetty taloushallinnon toimialan vahvuudet, mahdollisuudet, heikkoudet

ja uhat.

2.3 Hyva tilitoimistotapa

Taloushallintoliitto on antanut jasenilleen hyvaa tilitoimistotapaa koskevia ohjeita ja
suosituksia. Hyvéa tilitoimistotapa muodostaa olennaisen perustan liiton saantdjen
mukaiselle jaseniin kohdistuvalle tarkastustoiminnalle. (Taloushallintoliitto, hakupdivé
5.5.2013.)

Tilitoimisto on taloushallinnon asiantuntijapalveluja tarjoava yritys, joka noudattaa
toiminnassaan voimassaolevaa lainsaddantéa ja hyvaa tilitoimistotapaa. Toiminnan
tulee olla suunnitelmallista, pitkdjanteistd, huolellista ja ammattitaitoista. Tilitoimiston

tulee olla taloudellisesti ja muutoinkin toiminnassaan itsendinen ja riippumaton
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tuottaakseen palvelut asiakkaan edun huomioiden. Asiantuntemus ja resurssit
toimeksiantojen hoitamiseen taytyy olla riittavat, tarvittaessa tulee kayttaa eri alojen
asiantuntijoita. Asiakassuhdetoiminnan ja tiedottamisen on oltava luottamusta
herdttdvad ja on pyrittdva mahdollisuuksien mukaan tiedottamaan asiakkaille olen-
naisista taloushallinnon lainsdddantdémuutoksista. Tilitoimiston tulee toimia hyvat
kollegiaaliset suhteet ja alan arvostus huomioiden ja niitd edistden sek& saannollisesti
varmistaa palvelunsa laatua sopivaksi katsomallaan menetelmalld. (Taloushallintoliitto,
hakupéiva 5.5.2013.)

Asiakkaan toimeksianto perustuu sopimukseen tilitoimistolle. Sopimus tehddén
kirjallisena ja asiakas on tunnistettava luotettavalla tavalla. Toimeksianto hoidetaan
sopimuksen ja voimassa olevien sééddosten mukaisesti huolellisesti, asiantuntemuksessa

ja sovittujen aikataulujen mukaan. (Taloushallintoliitto, hakupévia 5.5.2013.)



17

3 TILITOIMISTOPALVELUT

Tilitoimiston peruspalveluihin kuuluvat kirjanpito, tilinpaatoksen laatiminen, palkanlas-
kenta ja veroasioiden hoitaminen (kuvio 5). Ndiden lakisaateisten asioiden hoitaminen
varmistaa, ettd tiedot on tallennettu oikein. Sen jélkeen tatd kerattyé ja tallennettua ta-
lousinformaatiota voidaan hyodynt&éd yrityksen tulevan toiminnan kehittdmisessé ja
suunnittelussa. Tilitoimisto voi tukea auttamalla yritysta budjetin laatimisessa, inves-
tointisuunnittelussa ja hinnoitteluun liittyvissd asioissa. Tilitoimistolla on useimmiten
laaja-alaisempi ndkemys useasta toimialasta kuin yrittdjalld. Sen vuoksi tilitoimisto voi
antaa kokemusta ja perspektiivid yrityksen toiminnalle ja kehittdmiselle. (Repo 2009,
13.) Kirjanpitovelvollisia ovat kaikki yritykset (Taloushallintoliitto, hakupdivé
5.5.2013).

Tilitoimiston tarjoamia muita palveluita ovat sisaiseen laskentatoimeen kuuluvat
rahoitussuunnittelu, liiketoiminnan kannattavuuteen liittyva laskenta, neuvonta
yhtidoikeudellisissa ja vero-oikeudellisissa asioissa sekda muu konsultointi (Holopainen
& Levonen 2003, 169.) Liséksi sovellusvuokraus helpottaa sahkdiseen taloushallintoon
siirtymisté (Tomperi 2011, 140).

Tilitoimiston palvelut

& J
1 - - - ) r P— ( \
Kirjanpito Tilinpaatoksen laa- Kannattavuuslaskel-
) ’ timinen mat
\\§ J
4 ~\ \
Palkanlaskenta 0 . ) Budjetointi
- / Investointilaskelmat L )
e — — © a\
Veroasioiden hoita- e ) ) A Neuvonta
minen Rahoitussuunnittelu .
\ Y L /konsultointi )
N J \
. ) Sovellusvuokraus
Hinnoittelu L )

|\ J

Kuvio 5. Tilitoimiston palvelut (Repo 2009, 13; Holopainen ym. 2003, 169; Tomperi
2011, 140).
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3.1 Kirjanpito, tilinpaatos ja verotus

Kirjanpidon tarkoitus on yritystoiminnan tuloksen selvittdminen ja sen perusteella
laaditaan veroilmoitus. Tuloksen laskenta ja kdyttd on katsottu tarpeelliseksi normittaa
laeissa, koska voitto ja voiton kéytté ovat sidosryhmien kannalta erittdin
merkityksellisid. Keskeisimmaét kirjanpidon séadokset ovat kirjanpitolaki ja —asetus seké
eri yritysmuotoja koskeva lainsaadantd. Kirjanpito tuottaa tietoja yrityksen operatiivisen
laskentatoimen kayttdon toiminnan suunnittelua ja seurantaa varten. (Tomperi 2011,
11.)

Kirjanpitolain mukaan liiketapahtumien merkitseminen Kkirjanpitoon on suoritettava
niin, ettd Kirjausten yhteys tositteesta peruskirjanpitoon ja péékirjanpitoon voidaan
todeta vaikeuksitta sek& varmistaa kirjanpidon tarkastettavuus . Padkirjanpidon yhteys
tuloslaskelmaan ja taseeseen on pystyttdva todentamaan Kirjanpitomerkintdjen perus-
teella. (Tomperi 2011, 136 — 137.)

Tase-erittelyt

Rahoituslas-
kelma
Liitetiedot
Tase
Tositteet Peruskirjan- Paakirjanpito
pito
> »  Tuloslaskelma
Osakirjanpidot
lyt e laskutus
e myyntireskontra
e ostoreskontra
e palkkakirjanpito

Kuvio 6. Kirjanpidon kokonaisuus (Tomperi, 2011, 137).
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Kirjanpidon peruskirjoja voi olla useita. Ne voivat olla esimerkiksi atk-kirjanpidon niin
sanottuja  osakirjanpitoja. Osakirjanpidosta siirretddn tiedot pdadkirjanpitoon.
Osakirjanpitoja voivat olla muun muassa myynti- ja ostoreskontra, palkkakirjanpito ja

laskutus. (Tomperi, 2011, 136.) Kuviossa 7 on kuvattu paakirjan muodostumista.

Ostoreskontra
o ostolaskut
o0 ostomaksut

Matkareskontra
o matkalaskut
o kulumaksut

Myyntireskontra
0 myyntilaskut
0 myynnin mak-

sut
A
Paakirjanpito
0 muistiotositteet
Kéyttdomaisuusres- 0 Jgkso"tukset =
kontra 0 tasmaytykset Rahaliikennejarjes-
O poistot > g E:Jks?;ur:ussiirrot telma__
o KOM-myynnit o arvonlisivero < o tiliotetapahtumat
0 Romutukset
i Laina- ja talletusres-
kontra
Vaihto-omaisuuskirjanpito 0 korkokulut
0 varastonmuutos o0 korkotuotot
Palkkakirjanpito

o0 palkkakirjaukset
o lomapalkkavelka

Kuvio 7. P&&kirjanpito (Lahti & Salminen 2008, 129).

Tilinpaétos perustuu Kirjanpitolakiin ja -asetukseen. Kirjanpitolaki mahdollistaa myds
kansainvélisen IFRS-tilinp&atoksen tekemisen. Tilinp&atosten vertailukelpoisuuden
varmistamiseksi maailmanlaajuisesti on tehty kansainvalinen tilinpaatoskaytantd IFRS
(International Financial Reporiting Standards). Sen tavoitteena on kansainvalisesti
tdysin yhdenmukainen tilinpaatésnormisto. Euroopan Unionin alueella toimivan
porssinoteeratun yrityksen on laadittava konsernitilipdatds IFRS:n mukaisesti.
Suomalaiset suuryritykset laativat yleensa tilinpaatoksen IFRS-perusteisesti. Myos
pienemmaét yritykset kirjanpitolain mukaan voivat k&yttdd raportoinnissaa IFRS-
kaytantoa. (Jormakka, Koivusalo, Lappalainen & Niskanen 2011, 31 — 32.)
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Tilinpaatoksen tulee antaa oikea ja riittdvd kuva yrityksen tuloksesta ja taloudellisesta
asemasta. Tilinpaatoksessd noudatetaan pé&periaatteita, joita pitdisi soveltaa
johdonmukaisesti tilikaudesta toiseen ja kirjanpidon vientien pitési kuvata liike-
tapahtumien todellista luonnetta. Nama péaaperiaatteet ovat toiminnan jatkuvuus,
laatimisperiaatteiden johdonmukaisuus, sisaltGpainotteisuus, varovaisuus, suoriteperus-
teisuus ja erillisperiaalte. Tilinp&&tos sisaltad taseen, tuloslaskelman, rahoituslaskelman
sekd edellisten liitetiedot, lisdksi on esitettdva vertailutiedot edelliselta tilikaudelta.
(Jormakka ym. 2011, 32 — 33.)

Yritysten verotus perustuu elinkeinoverolakiin (EVL) ja yrityksen tilinpdatds toimii
verotuksen pohjana. Yrityksen verovuosi on sen tilikausi. Yksityisliikkeen ja
henkiloyhtion ~ ennakkoverot  maksavat  omistajat,  osakeyhtid  itsendisena
verovelvollisena maksaa itse ennakkoveronsa. Yritykset jattdvat veroilmoituksensa
huhtikuun alussa, osakeyhtiot ja osuuskunnat neljan kuukauden kuluessa tilikauden
paattymisestd. Eri yhtiomuodoilla on omat veroilmoituslomakkeensa. (Jormakka ym.
2011, 32 - 33.)

3.2 Palkanlaskenta

Palkkahallinnon tehtdva on taata lakien, asetusten ja sopimusten noudattaminen seka
palkkojen maksaminen oikean suuruisina ja oikea-aikaisesti. Palkkahallinnon ty6tehta-
viin kuuluu muun muassa sopimusten tulkintaa, palkkojen laskemista ja maksamista, ti-
lastointia ja arkistointia, palkkahallinnon tehtdvien ohjeistamista sekd johdon avustamis-
ta. Palkanlaskenta on palkkahallinnon ja henkiléstéhallinnon ydintoiminto. Teknisen
osaamisen lisdksi palkanlaskijan on tunnettava lait, s4dnnokset ja niissa tapahtuvat muu-
tokset seka tietokone-ohjelmistot. Palkkahallinnon saddokset ovat lainsdédanto, tyoeh-
tosopimus (TES), tydsopimus, tydsaanndt ja muut vastaavat sopimukset, tyopaikalla
syntynyt kaytanto ja tyonantajan kaskyt. Naméa maaraytyvat hierarkkisesti, ensin mainit-
tua ei voi kumota myéhemmin mainitulla sd&dnndkselld. (Syvanpera & Turunen 2011, 13
-14)
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3.3 Sovellusvuokraus

Séhkoiseen taloushallintoon siirtymisté helpottaa osaltaan sovellusvuokraus eli ASP-
palvelu (Application Service Providing). Yritys voi vuokrata tilitoimistolta tarvitseman-
sa laskutus- ym. sovelluksia. Verkkolaskutus luo pohjan paperittoman kirjanpidon to-
teutukselle ja sen tavoitteena on kytked yritysten laskutus-, ostolaskujen kasittely- ja
maksuliikennejérjestelmét Internet- ja sdhkopostikaytantdihin. ASP on helppo tapa jar-
jestad séhkdoinen taloushallinto, kéyttdjan ei tarvitse huolehtia laitehankinnoista, yll&pi-

dosta, varmuuskopioinneista eika paivityksista. (Tomperi 2011, 140.)

3.4 Kassavirtalaskelma

Kassavirtalaskelmassa rahoituksen riittavyytta tarkastellaan menojen
etuoikeusjarjestyksessa. Se kertoo, kuinka paljon rahaa on tullut yritykseen ja paljonko
rahaa on tilikauden aikana kaytetty. Kassavirtalaskelma laaditaan oikaistun
tuloslaskelman, virallisen taseen ja liitetietojen yhdistelména, jotta yrityksen varsinaisen
liikketoiminnan tuottamasta kassavirrasta saadaan mahdollisimman oikea ja
vertailukelpoinen kuva. Tuloslaskelma on laadittu suoriteperusteisesti, mutta
kassavirtalaskelman tuotot ja kulut ovat muutettava kassaperusteisiksi. (Yritystutkimus
Ry 2011, 52.)

Kassavirtalaskelmassa kaytetd&n oikaistun tuloslaskelman liiketulosta ilman mahdollisia
palkkakorjauksia. Liiketulokseen lisadmalla poistot ja arvonalentumiset saadaan
kayttokate, joka kuvaa liiketoiminnan kannattavuutta ja tulosta ennen poistoja ja
rahoituserid. Kayttokate oikaistaan toiminnallisen kéayttopddoman ja pakollisten
varausten muutoksella, jotta saadaan selville varsinaisen toiminnan tuottama kassavirta

eli toimintajaama. (Yritystutkimus Ry 2011, 53.)

Yrityksen toiminnan edellytyksend on tulorahoituksen riittdvyys pitkalla aikavalilla.
Tulorahoituksen riittdvyytta eri k&yttokohteisiin mitataan toiminta-, rahoitus- ja
investointijadmilla. Niista ilmenee, missé vaiheessa tulorahoitus on loppunut ja milloin
yritys on joutunut kayttdma&an menojen kattamiseen omaa tai vierasta padomaa.

Toimintajgdmé kertoo jaljelld olevan myyntitulojen maaran liiketoiminnan
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lyhytvaikutteisten menojen maksamisen jalkeen. Rahoitusjadmé kertoo sen, miten
yritys on pysytynyt selviytymddn juoksevista maksuistaan tilikauden aikana.
Investointijadman positiivisuus tarkoittaa, ettd liiketoiminnasta saadut tulot ovat
riittdneet aineettomiin ja aineellisiin hyddykkeisiin sekd sijoitusomaisuuteen tehtyihin
investointeihin. (Yritystutkimus Ry 2011, 57 - 58.)

Kassavirtalaskelmia tarkasteltaessa tulisi kaytossa olla 3 — 5 vuoden kassavirtalaskel-
mat, silld tavoin kokonaiskuva olisi luotettavampi ja satunnaiset heilahtelut
tasoittuisivat. Kassavirtaa tarkasteltaessa pelkké jadmien tarkastelu ei riitd. Lisaksi on
selvitettdva se, onko yritys pyrkinyt jollakin tapaa hetkellisesti parantamaan kassavirtaa.
Tallaisia keinoja voivat olla osto-, siirto- ja muiden lyhytaikaisten velkojen
kasvattaminen. (Yritystutkimus Ry 2011, 58.)

3.5 Budjetointi

Budjetointi on budjetin kéayttéd yritysohjauksen apuvélineend. Se on budjettien
suunnittelua ja laatimista, k&yttda yritystoiminnan ohjauksessa, toteumatarkkailua,
analysointia sekd korjaavien toimenpiteiden suunnittelua ja toteuttamista. (Neilimo &
Uusi-Rauva 2010, 231.)

Budjetti = toiminnan kuvaus

A

Yleiset Toimintaohjelma Toiminnan

toimintaedellytykset laskennalliset seuraukset
A 4 \4 A\ 4

Perusta Toimintaohje Toiminnan

toiminnalle ideaalitulokset

Kuvio 8. Budjetoinnin hyddyt yritysjohdolle (Neilimo & Uusi-Rauva 2010, 232).
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Budjetointi  auttaa  johtoa  madrittelem&an  yritystoiminnan  suunnittelun
lahtokohtaoletukset muun muassa Kilpailuympériston muuttumisesta, taloudellisesta
kehityksestd ja uusien normien vaikutuksesta yritystoimintaan. Budjettisuunnittelussa
on liséksi muodostettava kasitys budjetoidun toiminnan laskennallisista seurauksista ja
kuvattava budjetin siséltdmat ideaalitulokset (kuvio 8). (Neilimo & Uusi-Rauva 2010,
232))

Menneisyysarvi-

ointi

Henkilokohtaiset

Tulevaisuus-

Avainalueet

tavoitteet hahmotelma

Budjetti

Kuvio 9. Yrityksen budjetointiprosessin tehtavét (Neilimo & Uusi-Rauva 2010, 234).

Olennaisena osana budjetointiprosessiin kuuluu yrityksen menneen kehityksen arviointi
asetettuja budjettitavoitteita vasten. Seuraavaksi budjetoinnissa on tehtdva hahmotelmia
tulevan budjettivuoden toimintympariston kehityksesta ja toimintasuunnitelmista (kuvio
9). Valmiin budjetin  keskeiset budjettitavoitteet on vield kohdistettava
henkilokohtaisiksi  tavoitteiksi. Esimerkiksi myyntibudjetin tavoitteet ositetaan
myyjékohtaisiksi tavoitteiksi. Liséksi kannattaa mééritelld avaintulostavoitteet eli
budjetin ne tavoitteet, joiden saavuttamista pidetddn erityisen tarkedna. (Neilimo &
Uusi-Rauva 2010, 234.)
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Yrityksen budjettijarjestelma sisaltdd kaksi péébudjettia, tulos- ja rahoitusbudjetin.
Lisdksi on alabudjettaja; myynti-, osto-, valmistus-, varasto-, kustannus- ja
investointibudjetit (kuvio 10). Budjettijarjestelmat ovat hyvin yritys-, toimiala- ja
yrityskokosidonnaisia, esimerkiksi palveluyritykselld ei toiminnan luonteen vuoksi

tavallisesti ole valmistusbudjettia. (Neilimo & Uusi-Rauva 2010, 234.)

Myyntibudjetti

A

Valmistusbudjetti

A 4

Tulosbudjetti Osto- ja varas- Rahoitusbudjetti
tobudjetti

A 4

Kustannus-
budjetti

Y

Investointi-
budjetti

Suoriteperuste Maksuperuste

A
v
A

»

Kuvio 10. Teollisuusyrityksen budjettijarjestelmd (Neilimo & Uusi-Rauva 2010, 234).

3.6 Tilinpaatosanalyysi

Tilinpaatosanalyysin perustietona on virallinen tilinpaatos, liitteet sekd muu kaytettavis-

sé oleva informaation. Analyysi tarkoittaa kannanottoa virallisen tilinpaatoksen eriin ja
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arvostamiseen seké erien ryhmittelyyn toimintakauden tulosta, taloudellista asemaa ja
maksuvalmiutta méaéariteltdessd. Analysoitaessa tulisi tutustua yrityksen tilintarkastus-
kertomukseenkin, joka saattaa sisaltdd analyysin kannalta merkityksellista
informaatiota. (Yritystutkimus Ry 2011, 7.)

Tilinpaatoksesta laskettavia tunnuslukuja voidaan luokitella monella tavalla. Tyypilli-
simmin jako on kannattavuuden, vakavaraisuuden ja maksuvalmiuden tunnuslukuihin.
Kannattavuus kuvaa liiketoiminnan taloudellista tulosta. Tunnusluvuista jokainen mittaa
kannattavuutta hieman eri nakokulmasta. Yleisesti kéytettyja kannattavuuden tunnuslu-
kuja ovat liikevoittoprosentti, koko pddoman tuottoprosentti, oman p&dadoman tuottopro-
sentti ja sijoitetun padoman tuottoprosentti. Vakavaraisuuden tunnusluvut mittaavat yri-
tyksen rahoitusrakennetta. Yleisimmin kéytetyt tunnusluvut ovat omavaraisuusaste ja
gearingprosentti eli nettovelkaantumisaste. Maksuvalmiudella tarkoitetaan yrityksen
kykyé suoriutua lyhyelld aikavalilla maksusitoumuksistaan. Maksuvalmiuden tunnuslu-
kuja ovat muun muassa quick ratio, current ratio ja nettokayttépadomaprosentti. (Jor-
makka ym. 2011, 127- 132.)

Lis&ksi on osakemarkkinoiden tunnuslukuja jotka kertovat sijoittajia kiinnostavista asi-
oista, kuten yrityksen kasvunakymista ja sijoittajille tulevasta kassavirrasta. Seuratuim-
pia tunnuslukuja téssé ovat tulos per osake (EPS), osinko per osake ja osinkotuottopro-
sentti. (Jormakka ym. 2011, 139 - 140.)

Joidenkin tunnuslukujen kohdalla on esitelty niin sanottuja normiarvoja, joita madaritte-
lee erityisesti Yritystutkimusneuvottelukunta. Parhaimman kuvan tunnuslukujen kehi-
tyksestd saa, kun niitd lasketaan ja tarkastellaan pidemmalla aikavalilla, esimerkiksi vii-
den vuoden ajanjaksolla. Liséksi ké&yttokelpoinen tapa on vertailla yrityksen tunnuslu-
kujen arvoa toimialan keskimaaréisiin arvoihin. (Jormakka ym. 2011, 141.)
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4 PALVELUJEN TUOTTEISTAMINEN

Tuotteistaminen on keino lisatd yrityksen Kkilpailukykya ja vahent&d liiketoiminnan
haasteita, jotka liittyvat esimerkiksi kysynndn vaihteluun, laadunhallintaan,
tehottomuuteen, kasvuun ja kannattamattomuuteen. Palvelujen tuotteistamisen
tavoitteena on uudistaa ja kehittdd palveluliiketoimintaa niin, ettd laadun ja
tuottavuuden parantumisen kautta asiakkaan saama hyoty maksimoituu ja kannattavuus
paranee. Palvelujen kehittdminen voi tdhdata eritasoisiin uudistuksiin, kuten palvelun
parantamiseen, tarjonnan laajentamiseen ja uusiin ratkaisuihin. Kehitettavaksi valitun
palvelun tuotteistaminen aloitetaan palvelun keskeisten ominaisuuksien maarittelyll&:

mika on siséltd, kayttotarkoitus ja miten se toteutetaan. (Jaakkola ym. 2009, 1 - 11.)

Tavoitteet Kehityskohteet Keinot Tulokset
Hinnoittelu
Palveluprosessi Konkretisointi Kannattavuus
Kilpailu- Palvelutarjooma Madrittely Kasvu
kykyinen Seuranta ja mit- Systematisointi Kilpailuetu
lilketoiminta taaminen Vakiointi Laatu
Viestinta Tuottavuus

Kuvio 11. Palveluliiketoiminnan kehittdminen tuotteistamisen avulla. (Jaakkola ym.
2009, 6.)

Kuviossa 11 on esitetty palvelutarjooman, palvelun sisallon ja toteuttamisen, viestinnan,
hinnoittelun ja seurannan kehittdmistd tuotteistamisen keinoin. Tuotteistamisessa
pyritdén yritysten mielestd muun muassa kertomaan asiakkaalle palvelun tarjonnasta,
yhtendistdmaan viestintdd, tekemé&an palveluista tasalaatuisempaa, helpottamaan
ostamista, saamaan aikaan lisdmyyntid, auttamaan palvelubrandin rakentamista seka
parantamaan kannattavuutta. Palvelutarjooman arvioinnin tarkoituksena on havaita
miten nyKyisié ja uusia palveluja tulisi kehittad, jotta saavutettaisiin asetetut tavoitteet.
(Jaakkola ym. 2009,5-7.)

Tuotteistamisprojektin tavoitteita voivat olla muun muassa asiakastyytyvaisyyden

parantaminen, palvelun laatuvaihtelujen vahentdminen, markkinoinnin ja myynnin
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helpottuminen, kannattavuuden parantaminen, kasvun lisd&dminen sek& yrityksen

tehokkuuden ja kokonaiskannattavuuden parantaminen. (Jaakkola ym. 2009, 33 - 34.)

Taulukko 2. Esimerkkeja palvelun laadun seurannan Kkohteista ja tiedonkeruu-

menetelmista (Jaakkola ym. 2009, 35).

Laatuhaaste | Seurannan kohde Tiedonkeruumenetelma ja mittaamistavat
1 Ymmarrys asiakkaiden | Asiakaskyselyt ja -—paneelit, asiakaspa-
odotuksista ja tarpeista lautteen ja reklamaatioiden analysointi,
havainnointi, etnografiset menetelmat
2 Palvelun siséllén vastaa- | Palvelun pilotointi ja testaaminen, jatkuva
vuus asiakastarpeisiin asiakaspalautteen  kerdaminen,  asiakas-
kannan muutokset
3 Palvelun toteuttamisen | Asiakaskohtaamisten dokumentointi, laatu-
vastaavuus maédriteltyyn | auditoinnit, mystery shopping, havainnointi,
palveluun palvelun tuottamisen kustannukset
4 Viestinndn  vastaavuus | Kyselyt, paneelit tms. palvelun toteu-
palvelun toteutukseen tuksesta vastaavalle henkilokunnalle ennen
viestinndn suunnittelua; asiakaskyselyt
5 Asiakkaiden kokema laa- | Asiakastyytyvaisyyskyselyt, palvelun me-
tu nekki, reklamaatioiden maara
Palvelun laatua kannattaa seurata monesta eri ndkodkulmasta (taulukko 2).

Tuotteistamisprosessin aikana ja sen jalkeen on tdrkedd varmistaa, ettd kehitetyn
palvelun sisélto vastaa todella asiakastarpeeseen. (Jaakkola 2009, 34.)

Tilitoimistot ovat muutoksen edessd, taloushallinto s&hkdistyy ja asiakkaiden
vaatimustaso kasvaa. Tuotteistus tarjoaa kayttoon valineitd, joilla rakentaa katetta
kasvattavia ratkaisuja. Tilitoimiston peruspalvelu on esimerkki palvelusta, jota on
vaikea vaihtaa ilman erityistd syytd, jos se muuten sujuu tyydyttavalla tasolla ja
vaihtoehtona on ainoastaan muita samanlaisia palveluntarjoajia. Jos tilitoimisto pystyy
erottautumaan massasta lisdpalveluillaan tai kayttajaystavallisilla itsepalveluilla, saattaa

vaihtamisen kynnys madaltua. (Apunen 2010, 13 — 20.)




28

5 ASIAKASPALVELULAHTOINEN TOIMINTATAPA

Asiakaspalvelul&htoisen toimintatavan mukaan toimivan yrityksen keskeisin asiakaslu-
paus on omintakeinen tapa ratkaista asiakkaan tarpeita. Yrityksen on kyettavé pitamaan
asiakas saannollisesti ja aktiivisesti osana toimintaa, vaikuttamassa jopa paivittéin sii-
hen, miten tuote tai palvelu kulloinkin toteutetaan. Yrityksella on oltava edellytykset
joustavaan toimintamalliin. Toimintamallin peruspiirre on asiakkaan huomioiminen
palvelujen tarjoajan toiminnan puitteissa. Lisdarvoa tuovien tarpeiden tunnistaminen ja
oman toiminnan muuttaminen lisdarvon aikaansaamiseksi luo kilpailuetua, jolla voi
yrittaé erottautua kilpailijoista. (Lindroos & Lohivesi 2010, 115 - 116.)

Asiakastyytyvdisyyden ja asiakasuskollisuuden valiset kytkennét vaihtelevat toimialo-
jen valilla, asiakasuskollisuus voi olla korkea vaikka tyytyvaisyys ei olisikaan. Asiakas
voi olla niin sanotusti kiinni toimittajassa, muutokset tilanteessa voivat aiheuttaa kus-
tannuksiin niin suurta haittaa, etta tyytyméattdmyydesta huolimatta jaddaan asiakkaaksi.
Tyytyvéinenkin asiakas voi vaihtaa toimittajaa monesta syysté, esimerkiksi vaihtelun- ja
kokeilunhalusta. Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla voidaan yrittaa selvittdd miten yritys
kykenee tyydyttdmddn oman ajattelumaailmansa mukaisesti nédhdyt asiakaslisaarvot,
asiakkaan oikeat tarpeet eivat valttamétta ole kuitenkaan samoja kuin ndma lisdarvot.
(Lindroos & Lohivesi 2010, 117.)

5.1 Asiakastyytyvéisyys

Kokonaisvaltainen asiakastyytyvéaisyys syntyy siité, ettd asiakkaan tarpeet ratkaistaan
seka seurannasta huolehditaan. Sill4 on ratkaiseva vaikutus yrityksen maineeseen. Tyy-
tyvéinen asiakas hoitaa markkinointia yrityksen puolesta tehokkaammin. (Lindroos &
Lohivesi 2010, 118)

Asiakastyytyvdisyys on térkein menestystekija ostajan ja myyjan kommunikoinnissa.
Tutkimuksissa on asiakastyytyvéisyyden todettu olevan hintaa ja laadukasta tuotetta
tarkedmpi kilpailuetu pitkalla tahtdimelld. Yhdessé hinta, laatu ja asiakastyytyvéisyys
ovat voittamaton kilpailuyhdistelméa. Asiakkaan luottamus on ansaittava aina uudelleen.

Helinin mukaan tarkea opetus on:
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1) ellei asiakas ole tyytyvainen tdndan, han ei ole huomenna asiakas
2) ellei yrityksella ole tanaan asiakkaita, se ei ole huomenna yritys
3) ilman yrityksia ei ihmisilla ole ty6ta

4) ilman tyota ei yhteiskunnalla ole tulevaisuutta” (Helin 2011, 10.)

Liiketoiminnan kulmakivi on tyytyvaiset asiakkaat. Yrityksen tulee tiedostaa mitka asiat
vaikuttavat asiakkaan kokemaan tyytyvéisyyteen. Kaytannossa tamaé tarkoittaa sitd, etta
asiakkaat saavat odotuksiaan vastaavia tuotteita ja palveluita. Yrityksen tulee olla ajan

tasalla asiakaskunnan tarpeista ja odotuksista. (Anttila & Iltanen 1998, 52.)

Asiakkaan yhteydenotto on aina mahdollisuus parantaa asiakastyytyvaisyytta, jokainen
kontakti on tarked. Hiljainen asiakas on yleensa vaikea tapaus, kun ei tiedetd mité mielta
han on. On osattava hytdyntaad kaikki mahdolliset asiakaskontaktit, niistd jokainen on
aina mahdollisuus tehdé jotain ylim&éardistd, jota asiakas ei ole odottanut. Odottamatto-
mista lisdpalveluista voi olla hyotyd, jotka tayttaisivét piilevia asiakastarpeita. (Lindroos
& Lohivesi 2010, 118-119.)

5.2 Asiakastyytyvaisyyden varmistus

Asiakastyytyvaisyyden varmistus kuuluu jokaiseen myyntiprosessiin ja sitd voidaan
selvittdd monella tapaa. Kéaytettavien tapojen toimivuus riippuu puolestaan varsin paljon
liiketoiminnan luonteesta, kauppojen suuruudesta ja tiheydestd. Karkeasti myyntipro-
sessiin liittyvéat business to business -markkinoinnin asiakastyytyvéisyyden selvitysmal-
lit voidaan jakaa kahtia erikseen selvitettaviin tyytyvaisyyskokemuksiin ja mekaanisiin
palautejarjestelmiin. Riippumatta kaupan luonteesta ja kohteesta, myyntiprosessiin tulisi
jotenkin kytked tyytyvéisyysselvitys. Silloin kun myynnissa ei ole véliké&sia, asiakkaita
on véhan, kauppoja rajoitetusti ja niin edelleen, on luontevaa, ettd myyja tekee tdmén
henkilokohtaisesti. Tyytyvaisyyskysely voidaan toteuttaa lomakepalautteella ja myyjan
omalla toiminnalla puhelimitse tai henkilokohtaisen keskustelun kautta. Kumpaa mallia
kéytetddn, riippuu muun muassa kaupan luonteesta ja suuruudesta. (Rope & P6llanen
1998, 225.)
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Hyvd myyntiprosessi etenee sujuvasti ennakkovalmistautumisesta seurantaan (kuvio
12). Prosessin hallinnan merkitys kasvaa liike-elaman haasteiden myota. Myyjéan pitaa
jasennella asiakkaalle hanen ennakkoon kerddmansa tieto ja selventad tuotteen tai palve-
lun hyddyt. Kiinnostus nousee tarvekartoituksen aikana ja on korkeimmillaan, kun asia-
kas kuulee tuotteesta tai palvelusta hanté kiinnostavista hyddyistd. Moni suhtautuu va-
rauksellisesti lopulliseen kaupantekoon, mutta silloin ei saa luovuttaa vaan prosessia tu-
lee jatkaa. Myyjan tulee selvittad todellinen syy siitd, mika estad asiakasta ostamasta ja
valmistauduttava hienosdatdmaéan ehdotustaan, jotta se kohtaisi asiakkaan tarpeita. (Ru-
banovitsch & Aalto 2007.)

{ Ennakkovalmistautuminen puhelinsoittoon ]

O
[ Soitto ]
-

‘ Ennakkovalmistautuminen tapaamiseen ’

O

‘ Tarvekartoitus }

O

‘ Hyotyjen esittely, asiakkaan aktivointi ’

O

{ Kaupan paattamiskysymyksen esittdminen ’

O

‘ Asiakkaan kieltavan vastauksen eli "ei:n" ’

O

[ Taklaaminen ]
A

‘ Sopimuksen }
solmiminen

O

[ Lisamyynti ]

O

[ Seuranta ]

Kuvio 12. Myyntiprosessin tarkeimmat vaiheet (Rubanovitsch & Aalto 2007).
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tutkimuksen tavoitteena oli selvitta4 tilitoimiston asiaskastyytyvaisyytté ja saada tietoa
kehittdmiskohteista. Kehittdmiskohteilla tarkoitetaan tilitoimiston lisdpalveluja kirjan-

pidon, tilinp&atdksen ja veroilmoituksen lisaksi.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa kysyttiin aluksi yrityksen perustietoja, jotta voitiin analy-
soida tuloksia myos yritysmuotokohtaisesti. Perustietoja olivat yritysmuoto, liikevaihto,
henkilostomaara ja toiminta-aika. Tilitoimiston valintaan vaikuttavia kysymyksia oli
kaksi. Tilitoimiston valintaan vaikuttavissa tekijoissa kysymykseen sai valita vain kol-
me eniten vaikuttavaa tekijaa. Tilitoimistoa valitessaan eniten tietoa asiakkaat ovat saa-
neet suosittelijalta tai muualta niin sanottuna suustasuuhun-menetelmand. Tilitoimiston
valintaan vaikuttavissa tekijoissé suurin merkitys oli ammattitaitoisella henkilékunnalla
ja palveluiden hinnoittelulla. Vastausvaihtoehdoista tilitoimiston auktorisoinnilla ja
maineella oli v&hiten merkitystad valintaan vaikuttavissa tekijoissa. Tilitoimiston maine
on vastausten perusteella hyvé, koska asiakkaat ovat saaneet suosittelijoilta ja tutuilta

tietoa toimistosta valintaa tehdessaan.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla tilitoimisto sai tietoa asiakkaidensa mielipiteista
palveluiden toimivuudesta ja siitd, mihin ollaan tyytyvaisia ja missa olisi parannettavaa.
Tilitoimiston lisapalveluiden, kuten budjetoinnin ja kassavirta-analyysin, tarpeesta saa-
tiin hyvéa tietoa, jonka perusteella voidaan jatkossa kehittdd toimintaa. Lisdpalvelut
vaativat henkilostolta riittdvasti tietoa ja taitoa, jotta niitd voidaan tarjota. Osa niista

vaatii lisdkoulutusta henkildstolle sekd myods ohjelmistotarpeita.

Kun yritykset keskittyvat ydinosaamiseensa ja ulkoistavat muita toimintojaan, niin tili-
toimistoilla on mahdollisuus perinteisen kirjanpidon liséksi lisata sisdisen laskennan
palvelujen tarjontaa. Laskutusjarjestelmien sovellusvuokraus on usein jo asiakkaan kay-

tossé tilitoimiston kautta verkkolaskutuksen myota.

Asiakastyytyvaisyyskysely antoi tietoa asiakkaiden odotuksista ja tarpeista, joka on al-
kuaskel esimerkiksi palvelujen tuotteistamiseen. Palvelujen tuotteistamisella voidaan
kehittaa tilitoimiston liiketoimintaa ja samalla asiakas saa niista parhaan mahdollisen

hyodyn..



32

Opinnaytetyossa teoriaosuus oli haastavinta ja mielenkiintoisinta. Lopuksi paadyin teo-
ria osuudessa perehtyméan ja kirjoittamaan myos sisdisen laskentatoimen osa-alueista.
Tilitoimisto perinteisesti tekee ulkoista laskentaa, mutta suuntaus on muuttumassa myaos
sisdiseen laskentaan yhé& enenevassd maarin. Opinnéytetyotd tehdessé sai perehtya tar-

kemmin taloushallinto- ja tilitoimistoalaan ja sai laajempaa tietoa alasta.
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