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Taman tutkimustyyppisen opinnaytetydn tavoitteena oli selvittaa tilitoimistolle aiheu-
tuvia mahdollisia hankaluuksia ja haasteita, joita uudet asiakkuudet voivat aiheuttaa.
Lisaksi tarkoituksena oli tarjota ratkaisuja tai ennaltaehkaisykeinoja naihin haastei-
siin. TyOssa tarkasteltiin suomalaisen tilitoimiston kohtaamia haasteita, jotka ovat
yleisia uusien asiakkuuksien kanssa. Tyossa tarkasteltiin myds, miten naita haasteita
on lahdetty hoitamaan. Tyo on tehty yhteistydssa suomalaisen tilitoimiston kanssa,
johon viitataan tassa tydssa muodossa tilitoimisto X. Tilitoimiston tai sen asiantuntijoi-
den nimia ei tydossa mainita.

Opinnaytety6 on rakennettu teoriaosuudesta ja tutkimuksellisesta osuudesta. Teoria-
osuuden tarkoituksena on esitella tyolle tarvittava taustatieto ja tukea tyon tutkimuk-
sellisen osan aiheita. Teoriaosuudessa kasiteltiin taloushallintoalaa, tilitoimistojen
asiakkuuksia ja tilitoimistojen roolin muutosta. Tutkimuksellinen osuus koostui tutki-
musosan suorittamisesta, sen tuloksien esittamisesta ja johtopaatoksien tekemi-
sesta.

Opinnaytetyon ongelman selvittamista varten haastateltiin tilitoimisto X:n asiantunti-
joita, jotka tyoskentelevat laheisesti uusien asiakkuuksien kanssa. Paaosa tutkimus-
aineistosta tuli naista asiantuntijahaastatteluista. Puolistrukturoidut haastattelut laa-
dittiin ja pidettiin kvalitatiivista eli laadullista menetelmaa kayttaen.

Tyon tutkimuksellisen osan haastatteluissa saatiin paljon uutta tietoa tilitoimistojen
kohtaamista haasteista uusien asiakkuuksien kanssa. Haastatteluiden perusteella

suurimmat haasteet aiheutuivat epaselvasta tai riittamattomasta kommunikaatiosta
tilitoimiston ja asiakkaan valilla, mika aiheutti vaarinymmarryksia, epaselvyyksia ja

odotuksia, joista toinen osapuoli ei aina ollut tietoinen.
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The aim of this thesis is to clarify possible challenges and difficulties that new cus-
tomers may bring to an accounting company and to provide possible solutions or
ways of preventing these issues. This thesis will examine common challenges that
Finnish accounting company faces when starting a new business relationship and
how these challenges can be responded to. The thesis has been carried out in co-op-
eration with accounting company X. The accounting company or its experts are not
named in this thesis.

The thesis consists both of a theoretical and an empirical part. The theoretical part
aims at explaining the theoretical background needed for the thesis and supporting
the subjects presented in the empirical part. The theoretical part of the thesis exam-
ines the accounting industry, the customership of accounting companies and the
change in the role of accounting companies. The empirical part consists of carrying
out the research, presenting its results and coming up with conclusions.

There were multiple interviews organized with accounting company X’s experts who
have worked closely with new customers. Most of the research material was acquired

from these interviews. These semi-structured interviews were created and held using
qualitative research methods.

The interviews of the empirical part of the thesis produced a lot of new research ma-
terial concerning the challenges that accounting companies face when dealing with
new customers. According to the interviews, the biggest challenge stems from an un-
clear or insufficient level of communication between the accounting company and the
customer. This may cause serious misunderstandings, unclear situations, or expecta-
tions that the other party is not aware of.
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetydssa selvitetaan tilitoimiston kohtaamia hankaluuksia ja haas-
teita, joita syntyy uusien asiakkuuksien kanssa. Tilitoimiston ja asiakkaan vali-
sen yhteistyon kaynnistaminen voi olla erittdin haastavaa molemmille osapuo-
lille, mikali uusien asiakkuuksien kanssa tarvittavia suunnitelmia ja prosesseja
ei ole kehitetty. Mahdollisia hankaluuksia voi esiintya paljon ja siksi on tarkeaa
ennaltaehkaista ja ratkaista niita niin tehokkaasti kuin mahdollista, jotta tilitoi-
miston seka uusien asiakkaiden tyoskentely helpottuu erityisesti yhteistyon
aloitteluvaiheessa. Osa ongelmista voi vaikuttaa yhteistydhon jopa monta vuotta
asiakkuuden aloittamisen jalkeen, jos niita ei ole tuotu esille tai muuten rat-

kaistu.

1.1 TyoOn taustaa ja tavoitteet

Kun suoritin tutkintoni tydharjoittelua eraassa suomalaisessa tilitoimistossa,
paasin nakemaan lahelta tilitoimiston ja uuden asiakkuuden valisen suhteen
aloittamisen vaikeudet. Tydskentelin tiimissa, jossa oli eras melko uudehko
asiakas, jonka kanssa yhteistyo ei ollut kovin sujuvaa. Kumpikaan osapuoli ei
ollut kovin tyytyvainen tilanteeseen ja molemmat osapuolet joutuivat tekemaan
paljon ylimaaraista tyota, jotta prosesseja saataisiin parannettua. Kun tata ver-
tasi toisiin jo vakiintuneisiin asiakkaisiin, joiden kanssa tyoskentelin, oli ero val-
tavan suuri. Kun harjoitteluni Iaheni loppuaan, keskustelin esimieheni kanssa
ehdotuksista opinnaytetyotani varten ja paadyimme keskustelemaan paljon juuri
uusista asiakkuuksista. Lopulta paadyin valitsemamaan tyoni tutkimusongel-
maksi uusien asiakkuuksien luomien haasteiden selvittamisen tilitoimiston nako-

kulmasta.

Opinnaytetyo kasittelee suomalaisen tilitoimiston toimintaa suomalaisten asia-
kasyritysten kanssa. Tyon tavoitteena on esittaa tietoa tilitoimistoille ja muille
kiinnostuneille toimijoille tilitoimistojen kohtaamista haasteista, hankaluuksista



seka muista seikoista, joihin pitaa kiinnittaa erityistd huomiota uusien asiak-
kuuksien kanssa. Tyo pyrkii myos tarjoamaan naihin haasteisiin potentiaalisia
ratkaisuja, joita osapuolet voivat hyddyntaa liikketoiminnassaan halutessaan.

Tyon tutkimuskysymykset ovat rakennettu muotoon:

e Mitd mahdollisia ongelmia pitaa tilitoimiston ottaa huomioon, kun uusi ta-
loushallinnon asiakkuus kaynnistyy?

e Miten naitd ongelmia voidaan ratkaista tai ennaltaehkaista?

Opinnaytety6 koostuu johdannosta, tyén teoriaosuudesta eli viitekehyksesta ja
empiirisesta osuudesta. Lopussa koko tyo vedetaan yhteen paatanndssa. Tyon
teoriaosuudessa eli viitekehyksessa tutustutaan taloushallintoalaan ja sen tule-
vaisuuteen, asiakkuuksiin tilitoimistoissa seka kirjanpitajien ja tilitoimistojen roo-
lin muutokseen. Tyon teoriaosuuden pohjalta lukija saa paremman ymmarryk-
sen tyon aiheesta, selvityksen toteutuksesta ja sen tuloksista. Tyon empiiri-
sessa osuudessa kirjoitetaan suoritetusta selvityksesta ja sen tuloksista. Empii-
rinen osuus selvittaa yleisia uusien asiakkuuksien aiheuttamia ongelmia ja

haasteita tilitoimiston nakokulmasta.

Opinnaytetyoni tarkkaa aihetta ei ole kasitelty aikaisemmissa opinnaytetdissa
tai tutkimuksissa mutta muutamia aiheeltaan melko lahella olevia téita on tehty.
Nama tyot kasittelevat esimerkiksi asiakkuudenhallinnan, asiakasprosessien,
asiakassopimusten ja muun tilitoimiston seka asiakkaan valisen yhteistyon ke-
hittdmista tilitoimistoissa (lina-Maarit Kaipio 2020; Reeta Jalonen 2021; Pirjo
Ranni 2016; Sanna Paananen 2014). Naista opinnaytetoista sai paljon apua,
kun olin aloittelemassa omaa tyétani. Opinnaytetydni eroavina piirteina verrat-
tuna naihin muihin téihin ovat tutkimustyyppinen tyo, silla muut lahella olevat
tyot ovat yleensa toiminnallisia t6ita, ja tyoni painottuminen tilitoimiston kohtaa-

mien haasteiden selvittamiseen, joita voi syntya uusien asiakkuuksien kanssa.



1.2 Tyon toteutus

Tyo toteutettiin yhteistyossa tilitoimisto X:n kanssa, jonka kanssa jarjestettiin
useita haastatteluita. Haastattelut toimivat paaasiallisena tietolahteena ja tutki-
musaineistona tyon tutkimusvaiheessa, silla tietoa uusien asiakkuuksien aiheut-
tamista vaikeuksista tilitoimistoille on hankala I0ytaa ilman alalla tyoskentelevien
henkiloiden asiantuntijuutta. Haastatteluiden tavoitteena oli saada laaja tieto-
kanta selvitykseen, joten haastattelin tilitoimisto X:n eri timeissa tyoskentelevia
henkiloita, jotka ovat tyoskennelleet Iaheisesti uusien asiakkuuksien kanssa.
Haastattelut jarjestettiin vuoden 2022 kevaalla. Tilitoimisto ei halua nimeaan
mainittavan opinnaytetydssa, joten yrityksesta kaytetaan nimitysta tilitoimisto X.
Taman takia myads tilitoimiston asiantuntijoiden kanssa jarjestettyihin haastatte-
luihin viitataan muodossa haastattelu A, haastattelu B, haastattelu C, haastat-

telu D ja haastattelu E.

1.3 Tyon tyyppi ja tutkimusmenetelma

Opinnaytetyoni muodoksi muotoutui tutkimustyyppinen tyo jo melko aikaisin
tydn elinkaaressa. Tutkimustyyppisissa tdissa on yleista, etta tyon laatija keraa
tutkimusaineistonsa itse haastatteluilla tai kyselylomakkeilla ja etta tyon tarkoi-
tuksena olisi tuottaa tietoa paatdksenteon pohjaksi (Metropolia Ammattikorkea-
koulu 2020, 7). Molemmat kohdat osuvat my6s minun tyohoni. Tutkimustyyppi-
nen tyd on tuntunut luonnollisimmalta koko prosessin ajan ja olen tyytyvainen
sen valintaan. Valitsemani aihe voisi toimia myos toiminnallisena tyona, mutta

silloin tyon tuloksena olisi tuotettava opas tai muu dokumentaatio tyon liitteeksi.

Opinnaytetyoni on laadittu paaasiallisesti kvalitatiivista eli laadullista menetel-
maa kayttaen. Kvalitatiivisella menetelmalla voidaan esimerkiksi selvittaa,
kuinka jossakin prosessissa mukana oleva henkild mieltaa taman prosessin ja
sen toiminnan (Metropolia Ammattikorkeakoulu 2020, 9). Tama sopii erinomai-
sesti valitsemaani aiheeseen, silla tyotani varten jarjestettiin useita haastatte-

luita. Kvalitatiivista menetelmaa kaytettadessa haastatteluissa, on tarkeaa antaa



haastateltaville henkil6ille mahdollisuus jasentaa heidan vastauksensa omaeh-
toisesti, eika vastauksia saa rajoittaa liian rajaavilla kysymyksilla (Metropolia
Ammattikorkeakoulu 2020, 9). Naista laajoista vastauksista rakennetaan tyon

lopussa yhtenaiset tulokset ja johtopaatokset opinnaytetydlle.

2 Taloushallintoala

Taloushallintoala maaritellaan yleisesti Tilastokeskuksen toimialaluokituksen
"6920 Laskentatoimi, kirjanpito ja tilintarkastus, veroneuvonta” -mukaan. Ta-
loushallintoala on laaja ja monipuolinen toimiala, minka takia se on jaettu kol-

meen alaluokkaan:

1. Kirjanpito ja tilinpaatospalvelut.
Tilintarkastuspalvelut.

Muut laskentatoimen palvelut. (Metsa-Tokila 2019, 11; Toimialaluoki-
tus 2008.)

Ensimmainen luokka koostuu kirjanpidosta ja tilinpaatdspalveluista. Nama pal-
velut sisaltavat asiakkaille tehdyn kirjanpidon seka tilinpaatoksien laatimisen. Li-
saksi tahan alaluokkaan sisallytetaan palkanlaskennan, reskontrien yllapitami-
nen ja erilaisten laskelmien laatiminen. Tilitoimistot ovat yleisia palveluntarjo-
ajia, kun puhutaan kirjanpidosta ja tilinpaatospalveluista. (Metsa-Tokila 2019,
11.)

Toinen luokka koostuu tilintarkastuspalveluista. Tahan luokkaan kuuluvat kirjan-
pitovelvollisten toimijoiden kirjanpidon, tilinpaatoksen seka hallinnon tarkastami-
nen seka tarvittavien raporttien luovuttaminen asiakkaalle. Naita palveluita tar-
joavat tilintarkastustoimistot ja muut tilintarkastusyritykset. (Metsa-Tokila 2019,
11.)

Kolmas luokka sisaltaa muut laskentatoimen palvelut, joilla tarkoitetaan paaasi-
allisesti veroasioissa auttamista. Tahan luokkaan kuuluvat yritysten ja henkilGi-
den veroneuvonta, veroilmoitusten laadinta seka mahdollinen asiakkaan edus-

taminen veroviranomaisten kanssa, kunhan kyseessa ei ole oikeudellinen asia.



Muita laskentatoimen palveluita tarjoavia yrityksia voi 16ytaa tilitoimistoista, tilin-
tarkastustoimistoista, asianajotoimistoista, lakiasiantoimistoista seka mahdolli-

sista muista asiantuntevista yrityksista. (Metsa-Tokila 2019, 11.)

Tilastokeskuksen toimialaluokkaan 6920 ja samalla taloushallinnon maarittee-
seen yritetaan joskus virheellisesti sisallyttaa myos taloushallintoon liittyvien jar-
jestelmien suunnittelua ja kehitysta, mutta tdma kuuluu toimialaluokkaan *70220
Muu liikkeenjohdon konsultointi”. Vaikka tata konsultointia ei lasketakaan ta-
loushallintoalaan, tarjoavat monet suuremmat alan yritykset taloushallintoalan
konsultointia asiakkaillensa. Taman takia myds tilintarkastajan tai kirjanpitajan
roolista on tullut entistda enemman konsultin kaltainen yksittaisten yrittajien na-
kokulmasta. Laskujen perinta ja muut luottotietopalvelut eivat myodskaan kuulu
taloushallintoalan toimialaluokkaan. (Metsa-Tokila 2019, 11-12; Toimialaluoki-
tus 2008.)

2.1 Ala taman paivan Suomessa

Tuoreimmat tarkat luvut taloushallintoalan toimipaikoista, henkilostomaarista ja
likevaihdoista ovat vuodelta 2017, joten luvuissa ei ndy koronapandemian vai-
kutusta toimipaikkojen ja henkiloston maaraan seka liikkevaihdon maaraan. Ai-
heesta tehdyn opinnaytetydn mukaan koronapandemialla oli suuri vaikutus yri-
tystoimintaan ja yhteiskuntaan, silla yrityksia on jouduttu sulkemaan, logistiikka-

ketjut ovat hairiintyneet ja tydvoimasta on ollut pulaa (Jappinen 2022, 17).

Koronapandemia oli iso muutostilanne, jonka taloudelliset vaikutukset kantautui-
vat jokaiselle toimialalle. Taloushallintoalan yrityksissa koronapandemian tuotta-
mat ongelmat huomattiin myos, mutta suurempana karsijana toimi yleisesti hei-
dan asiakasyrityksensa. Koronapandemia aiheutti muutoksia taloushallintoalan
yrityksissd monella tapaa. Suuri muutos oli nopea siirtyminen etatydskentelyyn,
jonka sahkoiset ohjelmistot mahdollistivat laajoilta osin. Joitain kriittisia toimin-
toja varten jouduttiin kehittelemaan poikkeusjarjestelmia, jotta tydskentely on-
nistuisi myos etana. Monet yritykset laittoivat toimipisteensa taysin kiinni ja 1a-

hettivat kaikki tyontekijat tydskentelemaan kotoa kasin. (Jappinen 2022, 17-18.)



Vaikka koronapandemia on eittamatta vaikuttanut taloushallintoalaan, on miltei
mahdotonta lahtea sanomaan, miten paljon se vaikuttaa taloushallintoalan toi-
mipaikkojen, henkiloston ja liikkevaihdon lukuihin ilman sille keskitettya tutki-
musta, mita ei talla hetkella ole olemassa. Taman takia kaytetaan tuoreimpia
mahdollisia lukuja, mutta samalla pidetaan mielessa, etta luvut ovat ajalta en-

nen koronapandemiaa.

Taulukko 1. Taloushallintoalan yritysten toimipaikat, henkilostomaarat ja liike-
vaihto jaettuna kolmeen eri alaluokkaan vuonna 2017 (Metsa-Tokila 2019, 15).

Toimipaikkoja Henkildsto Liikevaihto
1000 euro

69201 Kirjanpito- ja tilinpaatospalvelu 4479 12333 103219
69202 Tilintarkastuspalvelu 568 3865 554122
69209 Muu laskentatoimen palvelu 75 113 15689
Yhteensa 5122 16311 1602002

Taulukossa 1 nahdaan, etta taloushallinnon palvelut tekivat liikevaihtoa yli puoli-
toista miljardia euroa ja toimipaikkoja oli 5 122 kappaletta tyollistaen 16 311
henkil6a. Henkilostomaara jaettuna toimipaikkojen maaralla antaa keskiarvoksi
vain 3,18 henkilda per toimipaikka. Tasta voidaan paatella, ettda Suomessa on
paljon yhden tai kahden hengen yllapitamia taloushallinnon mikroyrityksia ja
muutamat isot Suomessa toimivat taloushallintoyritykset hinaavat keskiarvoa
hieman ylospain. Kirjanpito- ja tilinpaatdspalvelu on selvasti isoin alaluokka kai-
killa mittareilla. Muu laskentatoimen palvelu on selvasti pienin alaluokka, mutta
se ei ole yleensa yrityksen ainoa ja ensisijainen toiminta, vaan muiden talous-

hallinnon palveluiden paalle luotu lisatoimintamuoto. (Metsa-Tokila 2019, 15.)

Alueellisesti liike-elaman palvelualat ovat yleisesti keskittynyt voimakkaasti Uu-
denmaan maakuntaan ja paakaupunkiseudulle. Erityisesti ohjelmistoala ja tekni-
sen konsultoinnin yritykset seka rahoitus ja vakuutustoiminta ovat keskittyneet
kaupunkialueille ja erityisesti Uudellemaalle. Syita naihin keskittymien syntymiin
on useita. Ensimmaisena syyna voidaan pitda kaupunkien ja muiden kasvukes-
kusten hyvia koulutusmahdollisuuksia yliopistojen ja ammattikorkeakoulujen

vuoksi, jotka mahdollistavat osaavan tyovoiman kouluttamisen. Toisena isona



syyna voidaan pitda kaupunkien mydnteista innovaatioymparistéa. Talla tarkoi-
tetaan ymparistda, jossa kannustetaan luomaan yritystoimintaa ja sita kautta

naista ymparistoista saattaa tulla alojen keskuksia ja kohtaamispaikkoja. Yritys-
ten yhteiset hankkeet, vertaisoppimiset, mentoroinnit ja muut yhteistyotoimenpi-

teet edesauttavat innovaatioymparistdjen kasvua. (Metsa-Tokila 2019, 18.)

Taloushallintoalan toimipaikkojen, henkiloston ja liikkevaihdon voidaan katsoa
olevan keskittynyt Uudellemaalle ja paakaupunkiseudulle, mutta ei samoissa
maarin kuin muut aikaisemmin mainitut alat. Kuvio 1 nayttaa, etta Suomen kai-
kissa maakunnissa toimii vahintaan yksi yritys, joka harjoittaa toimialaluokkien
769202 Tilintarkastuspalvelu” ja 769201 Kirjanpito- ja tilinpaatéspalvelu” mu-
kaista toimintaa, mutta taloushallintoalan suuret yritykset toimivat miltei aina
kaupunkiymparistdissa ja mitd useimmin juuri paakaupunkiseudulla. Kuvio 1 pe-
rusteella voimme sanoa, etta vain noin 35 prosenttia taloushallintoalan toimipai-

koista sijaitsee Uudellamaalla. (Metsa-Tokila 2019, 19.)
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Kuvio 1. Taloushallintoalan toimipaikkojen maakunnallinen prosentuaalinen ja-
kauma kirjanpito ja tilinpaatospalveluiden seka tilintarkastuspalveluiden osalta
vuonna 2017 (Metsa-Tokila 2019, 19).



Kuvio 2 nayttaa taloushallintoalan henkiléston jakautumisen Suomen eri maa-
kuntien valilla. Suurin osa henkildstdsta on keskittynyt paakaupunkiseudulle ja
Uudellemaalle. Noin 70 prosenttia toimialaluokan 69202 Tilintarkastuspalvelu”
henkilostosta tyoskentelee Uudellamaalla ja toimialaluokan "69201 Kirjanpito- ja
tilinpaatospalvelu” henkilostdsta hieman yli 30 prosenttia tydskentelee Uudella-
maalla. (Metsa-Tokila 2019, 19.)
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Kuvio 2. Taloushallintoalan henkiloston maakunnallinen prosentuaalinen ja-
kauma Kirjanpito ja tilinpaatospalveluiden seka tilintarkastuspalveluiden osalta
vuonna 2017 (Metsa-Tokila 2019, 20).

Kuvio 3 nayttaa taloushallintoalan liikkevaihdon maaran prosentuaalisen jakautu-
misen Suomen maakuntien valilla. Kuvio 3 on erittdin samannakoinen, kun sita
verrataan kuvio 2 kanssa, mutta pienia eroja 10ytyy kuvien valilla. Kuvioiden sa-
mankaltaisuudesta voidaan kuitenkin paatella, etta henkildston maara on vah-
vasti verrannollinen liikevaihdon maaran kanssa. Noin 70 prosenttia toimialaluo-
kan "69202 Tilintarkastuspalvelu” liikevaihdosta saavutetaan Uudellamaalla.
Toimialaluokalla "69201 Kirjanpito- ja tilinpaatospalvelu” Uudenmaan liikevaih-

don osuus on noin 35 prosenttia. (Metsa-Tokila 2019, 19.)
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Kuvio 3. Taloushallintoalan liikevaihdon maakunnallinen prosentuaalinen ja-
kauma kirjanpito ja tilinpaatospalveluiden seka tilintarkastuspalveluiden osalta
vuonna 2017 (Metsa-Tokila 2019, 20).

Monet taloushallintoalan yrityksista ovat ilmoittaneet hankaluuksista osaavan
tydvoiman loytamisessa viime vuosina. Alan perusopetuksen suorittaneita hen-
kiloita kylla loytyy tyomarkkinoilta, mutta yrityksilla on vaikeuksia I0ytaa tyovoi-
maa, joka pystyisi tyoskentelemaan asiakkailta laskutettavissa toiminnoissa heti
tydsuhteen alussa. Ala on siita haastava, etta tyontekija joutuu oppimaan paljon
uusia asioita, mikali han vaihtaa tyopaikkaansa, silla teknologia, ohjelmistot,
tyoskentely-ymparistot tai muut asiat voivat vaihdella erittain paljon yritysten va-
lilla. Taman lisaksi alalla on hieman ongelmia tydvoiman kysynnan ja tarjonnan
kohtaamisen valilla maantieteellisesti. Koska suurin osa isoista yrityksista toimii
kaupungeissa, on tydvoimaa yleisesti tarjolla enemman kuin sita tarvitaan. Kau-
punkien ulkopuolella tilanne on kuitenkin paikoittain painvastainen, silla kaupun-
git vetavat puoleensa niin paljon tyovoimaa, etta paikoittain alan yrityksilla on
isoja hankaluuksia I0ytaa sopivaa tyovoimaa kaupunkien ulkopuolella. (Metsa-
Tokila 2019, 23.)
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2.2 Alan tulevaisuudennakymat

Taloushallinto on alana melko hitaasti muuttuva. Uudet toimintatavat tai muu-
tokset eivat ole yleensa kovin nopeita, mika selittyy taloushallintoalan asiakkai-
den jatkuvasta tarpeesta alan palveluita kohtaan, jolloin muutoksissa ollaan asi-

akkaiden toiveiden ja aikataulujen armoilla. (Metsa-Tokila 2019, 16.)
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Kuvio 4. Palveluiden ja taloushallintoalan liikevaihdon suhteellinen kasvu seu-
rattuna vuodesta 2010 vuoden 2019 kesakuuhun (Metsa-Tokila 2019, 27).

Tulevaisuuden markkinanakymat olivat vuonna 2019 kesakuussa hyvat ja va-
kaat niin Suomessa kuin ulkomailla. Kuviosta 4 nahdaan etta taloushallintoala
on ollut erittain tasaisen kasvun ala vuosien aikana. Monet liike-elaman palvelut
ja teknologiateollisuuden alat ovat kuitenkin herkkia julkisen sektorin ja maail-
mantalouden kysynnan muutoksille, joten koronapandemia, Ukrainan ja Vena-
jan valinen sota seka muut globaalit hankaluudet ovat varmasti vaikuttaneet nai-

hin vuoden 2019 markkinanakymiin negatiivisesti. (Metsa-Tokila 2019, 26.)
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Taloushallintoalalla on huomattavissa alkavaa polarisoitumista eli kahtiajakoa ja
vastakkainasettelua varsinkin tilitoimistojen osalla. Kuvio 5 nayttaa yksinkertais-
tetun hahmotelman tasta polarisoitumisesta. Toisella puolella kahtiajakoa ovat
suuret tilitoimistoketjut, jotka yrittavat laajentua aggressiivisesti ostamalla pienia
ja keskikokoisia tilitoimistoja tehostaakseen toimintaansa ja kasvattaakseen ko-
koaan. Nama suuret tilitoimistoketjut hankkivat myos liiketoimintaa tukevia asi-
antuntijayrityksia kuten laskutus- ja ohjelmistoalan yrityksia. Myds toimintojen
keskittaminen ja muut saastamisen tehostuskeinot ovat yleisia. Pienempia tilitoi-
mistoa ostettaessa suurimmat tekijat ovat osaava henkilokunta ja oikeanlainen
asiakaskunta. Alan todellisten ammattilaisten palkkaaminen on hankalaa ja yri-
tykset ovat valmiita kilpailemaan palkoilla saadakseen heidat rekrytoitua.
(Metsa-Tokila 2019, 35.)

Toisella puolella kahtiajakoa ovat paikallisesti toimivat pienemmat tilitoimistot,
jotka tarjoavat erittain henkilokohtaista palvelua asiakkailleen. Nain ne saavat
yliotteen isoihin toimijoihin verrattuna, silla ne pystyvat antamaan paremman ko-
konaisvaltaisen palvelun yhdesta paikasta. Pienemmilla tilitoimistoilla on
yleensa uskollisia pienasiakkaita, jotka ovat tyytyvaisia heille tarjottuun henkilo-
kohtaiseen palveluun, vaikka se tulisikin hieman kallimmaksi verrattuna suu-
rempiin tilitoimistoyrityksiin, jotka ovat keskittaneet palveluitaan. (Metsa-Tokila
2019, 35.)
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Paikallisesti toimiva Tilitoimistoketju tai sen
tilitoimisto alueellinen osa

Vahvuus prosesseissa ja sahkdisissa
palveluissa
Palveluja voidaan paketoida
Ison toimijan resurssit ja osaaminen
Mahdollisuus reagoida markkinoiden ja
lainsdadannon muutoksiin nopeammin

Panostaa palveluun ja paikallisuuteen
Paikallistuntemus valttina

Helposti lahestyttava

Haasteen jatkuvuus
Onko resursseja vastata alan muuttumiseen?
Kiinnostaako yrityksen kasvattaminen?

i I Onko palvelu liian persoonatonta ja
Yrittdja- ja asiantuntijavetoinen

etaistd pk-yrittajalle?

Kuvio 5. Hahmotelma taloushallintoalan polarisoitumisesta paikallisesti toimi-
vien pienikokoisten tilitoimistojen ja suurten tilitoimistoketjujen valilla. (Metsa-
Tokila 2019, 36).

Taloushallintoalasta on tehty useita analyyseja, joista voidaan saada hyva koko-
naiskuva alan mahdollisuuksista ja uhista. Yleisimmat analyysit ovat PESTLE-
seka SWOT-analyysit. PESTLE-analyysi tutkii aihetta poliittiselta, ekonomiselta,
sosiaaliselta, teknologiselta, lainsaadanndlliselta ja ekologiselta kannalta ja ker-
too miten nama kategoriat rajoittavat liiketoimintaa tai mahdollistavat kilpailue-
tua alalla. Kuvio 6 nayttaa meille taloushallintoalan PESTLE-analyysin, josta na-
emme, etta poliittisella taholla taloushallintoalalla on merkittavia globaaleja yri-
tyksia ja yleinen myonteinen ilmapiiri kehitykselle. Ekonomisella taholla alaa ra-
joittaa kova kilpailu asiakkaista ja osaajista, mutta toisaalta suhdannevaihtelut
vaikuttavat vain vahan ja toiminnan ulkoistaminen suosii alaa. (Metsa-Tokila
2019, 39-41.)

Kun tutkitaan alaa sosiaaliselta kannalta, naemme, etta kaupungistuminen, de-
mokratiakehitys, tyon uudet muodot seka elamanvalintojen nakyminen jokapai-
vaisessa arjessa luovat uusia mahdollisuuksia kilpailuetujen saamiseen. Tekno-
logisella taholla alaan vaikuttaa uuden teknologian nopea kehittyminen, uudet

innovaatiot seka yritysten pakotettu teknologinen kehittyminen, mikali he halua-

vat pysya kilpailullisena. Lainsaadantoé niin Suomessa kuin ulkomailla ohjaa
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alan toimintaa tiukasti ja sen seurauksena alalla on korkeat osaamisvaatimuk-
set. Ekologisella taholla alaan vaikuttaa kierto- ja ymparistotalouden arvojen ko-
rostuminen. (Metsa-Tokila 2019, 39—41.)

« Myonteinen poliittinen ilmapiiri » Uusi teknologia kehittyy nopeasti

kehitykselle « Perinteiset toimijat joutuvat - Ympirists- ja kiertotalouden
« Globaalit toimijat huomattavassa investoimaan teknologiaan arvojen korostus

asemassa « Uusia kanavia ja innovaatioita

Poliittinen Ekologinen

Sosiaalinen Lainsdadanto

« Suhdannevaihtelut vaikuttavat « Elaman valintojen nakyminen arjessa » Lainsdddantd ohjaa toimintaa

vain vahdn » Kaupungistuminen + Kansainvalinen lainsdadanto
« Ulkoistaminen suosii alaa « Demokratiakehitys » Korkeat osaamisvaatimukset
- Kilpailu kovaa - Yrittdjyyden ja tyon uudet muododot

- Dsaajista kova kilpaailu

Kuvio 6. Taloushallintoalan PESTLE-analyysi (Metsa-Tokila 2019, 41).

SWOT-analyysi on melko samanlainen PESTLE-analyysiin verrattuna, mutta se
analysoi alan tamanhetkisia vahvuuksia ja heikkouksia seka tulevia uhkia ja
mahdollisuuksia. Kuvio 7 nayttaa meille taloushallintoalan SWOT-analyysin,
josta naemme, etta taloushallintoala on vahvalla ammattilaisella identiteetilla va-
rustettu tarkea ala, jolla on alati kasvava tarkeys nykymaailmassamme. Ala ar-
vostaa yrittajyytta ja toiminta perustuu pitkalti tyontekijoiden osaamiseen. Alan
yritykset ovat vakaassa taloudellisessa tilanteessa ja tulevaisuus nayttaa hie-
nolta. Alalla on kuitenkin myos huomattavia heikkouksia. Kehitys on hidasta,
silla useimmilla toimijoilla ei ole tarpeeksi kehittamisresursseja ja ala on koko-
naisuudessaan melko konservatiivinen. Pienempien tilitoimistojen yrittajat alka-
vat olla jo vanhoja, mika aiheuttaa paljon vaaraa sille, etta liiketoiminnan jatkajia
ei l0ydy. MyOs orastava osaajapula seka heikohkot markkinointitaidot ovat sel-
via heikkouksia. (Metsa-Tokila 2019, 41.)



Toimialan vahvuudet:

« Vahva toimiala, jolla vahva ammatillinen
identiteetti

- Tarked ja kasvava merkitys asiakkaiden toiminnalle
+ Osaamiseen perustuva toiminta

« Yrittajyyden arvostus vankkaa

« Yritysten vakaa taloudellinen tilanne ja tulevaisuus
nayttaa hyvalle

Mahdollisuudet:

« Neuvontapalveluiden lisaaminen ja monipuolista-
minen

« Asiakasryhmakohtainen erikoistuminen

« Verkostoituminen

« Taloushallinnon ulkoistaminen tuo mahdollisuuk-
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Heikkoudet:

« Kehityksen hitaus, johtuen osittain siitd, ettd vain
harvoilla alan toimijoilla on
riittavasti kehittamisresursseja

« Varsinkin pienempien tilitoimistojen yrittdjien
ikarakenne

« Hyvin konservatiivinen toimiala

« Osaajapula

« Markkinointitaitojen puute

Uhat:

« Todellisten osaajien puute

+ Asiakkaan asenteet ja osaamisen puute: Taloushal
linto ndhdaan pakkona, ei
liikkeenjohdon apuvalineend

« Nopeat muutokset lainsaddanndssa

sia alan toimijoille
« Digitalisaation ja automaation vieminen eteenpdin

Kuvio 7. Taloushallintoalan SWOT-analyysi (Metsa-Tokila 2019, 41).

Kun katsotaan alan tulevaisuuteen, I6ydetaan niin uhkia kuin mahdollisuuksia-
kin. Mahdollisuuksiin kuuluu verkostoitumisen lisaantyminen ja erikoistuminen
asiakasryhmien perusteella. Digitalisaatio ja automaatio jatkavat kehitystaan ja
taloushallinnon ulkoistaminen tuo uusia vaihtoehtoja alan yrityksille. Alan yrityk-
set voivat myds lisata ja monipuolistaa neuvontapalveluitaan, joka tuottaa alalle
lisaarvoa. Tulevaisuuden uhkina toimii nopeat ja yllattavat muutokset lainsaa-
danndssa ja todellisten alan osaajien puute. Myos se on risking, etta asiakkaat
jatkavat taloushallinnon néakemisen vain pakollisena asiana, sen sijaan etta na-
kisivat sen tarkeana apuvalineena heidan yrityksensa johtamisessa. (Metsa-To-
kila 2019, 41.)

3 Asiakkaana tilitoimistossa

Liike-elaman palvelut eli myos taloushallintoala ovat kytkeytyneet miltei jokaisen
muun alan toimintaan jollain tavalla. Esimerkiksi rahoitusala seka monet teolli-

set alat tarvitsevat ja kayttavat useita taloushallintoalan asiantuntevia palveluita
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omissa prosesseissaan. Rahavirtojen ja hyddykevirtojen tarkastelu kertoo pal-
jon liikealan toimintaymparistosta ja sen avulla pystytaan suunnittelemaan yri-
tyksen kehittamista seka mahdollisia investointeja. Kuvio 8 nayttaa miten raha-
virrat ja myynti jakautuvat eri ryhmien valilla. (Metsa-Tokila 2019, 28-29.)

R ASIAKASRVMIN

PANOSK#‘I"ITET, pk-yritykset 13% 9 Yksityiset henkilét/kotitaloudet

9 9% —) Teollisuuden yritykset
Aineet ja tarvikkeet =g %

139% 4 Rakennusalan yritykset

-
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Ki itykset
‘I'y&uo'lmal(ustannuksell 58% Lakiasiain ja _r 13% é aupan yrityks
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I — 1%  Vienti
Lilketoiminnan muut kulut | 24 9
2% Julkinen sektori
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7% —>» Muut

Kuvio 8. Raha- seka hyoddykevirtojen jakautuminen lakiasian ja taloushallinnon
toimialalla vuonna 2017 (Metsa-Tokila 2019, 29).

Kuvio 8 nayttaa, etta alan tydvoimakustannukset ovat ylivoimaisesti suurimmat
kustannukset miltei 60 prosentin osuudella. Syyna tahan on se, etta alalla ei
yleisesti ole tarvetta tehda suuria investointeja uusiin laitteisiin. Myynnista suu-
rimman osan vie palvelualan yritykset 36 prosentin osuudella, mutta muut asia-
kasryhmat ovat melko tasaisia myynnin jakautumisessa. Yksityishenkildiden 13
prosentin osuus saattaa yllattaa, mutta se johtunee siita, etta kuviossa on mu-
kana lakiasiantoimistot, jotka tarjoavat enemman palveluita yksityishenkildille ja
kotitalouksille kuin taloushallintopalvelut. (Metsa-Tokila 2019, 28-29.)
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3.1 Asiakkuuden vaiheet

Asiakkuuden elinkaaren pystyy jakamaan yleensa viiteen eri vaiheeseen. Nama
vaiheet ovat jarjestyksessa potentiaalinen asiakas, uusi asiakas, uudelleenosta-
nut asiakas, kanta-asiakas ja suosittelija. Tama yleinen jako ei tietenkaan so-
vellu kaikkeen liiketoimintaan, ja yritykset ovat vapaita maarittelemaan asiak-
kuutensa omalla tavallaan, mutta taman kuvio 9 nayttaman mallin avulla pysty-

taan selittdmaan helposti asiakkuuden eri vaiheita. (Pietila 2019.)
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Kuvio 9. Hahmotelma asiakkuuksien kehittymisesta taso kerrallaan (Pietila
2019).

Ensimmainen asiakkuuden taso on potentiaalinen asiakas. Talla tasolla asiakas
huomaa tarvitsevansa tuotetta joko itse tai vaikka markkinoijan kautta ja sen ta-
kia alkaa tutkia eri vaihtoehtoja. Asiakas voi pyytaa tarjouksia eri yrityksilta ja
vaihtoehtojen analysoinnin ja neuvotteluiden jalkeen asiakas tekee valintansa.

Potentiaalinen asiakas saattaa nahda mainoksen, 16ytaa yrityksen itse tai joutua
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yrityksen myyjan yhteydenottamaksi, mutta kaikista yleisin tapa kuulla yrityk-
sesta on epasuorasti muiden ihmisten kautta. (Bergstrom & Leppanen 2021,
luku 3.3; Pietila 2019.)

Toisella tasolla ovat uudet asiakkaat. Talla tarkoitetaan asiakkaita, jotka ovat te-
kemassa ensimmaista ostoaan yritykselta. He voivat olla viela hieman epavar-
moja, silla he eivat voi olla varmoja tayttyvatkod heidan odotuksensa seka myy-
jan lupaukset ja sopiiko tuote hanelle. Myds pitkaaikaisen asiakkuuden kayntiin
lahteminen ja kaytannon ongelmat saattavat aiheuttaa huolestumista. Uudet
asiakkaat vaativat paljon huolenpitoa tuotetta tarjoavilta yrityksilta, koska he ei-
vat ole taysin perilla siita, miten tuote tai palvelu toimii. Ensimmainen asiakkaan
ostos on kaikista tarkein, silla se vaikuttaa suuresti seuraaviin hankintoihin. Tyy-
tyvainen asiakas mahdollistaa uusintaostot seka suositukset, kun taas tyytyma-
ton asiakas katsoo usein muita vaihtoehtoja. (Bergstrom & Leppanen 2021, luku
3.3; Pietila 2019.)

Kolmannella tasolla on uudelleenostanut asiakas. Talloin asiakassuhteessa on
onnistuttu sen verran hyvin, etta asiakkaalla on luottamusta ostaa tuotetta uu-
destaan, mutta mitaan erityisen tiivista suhdetta ei ole viela valttamatta synty-

nyt. Suunta on kuitenkin oikea. (Pietila 2019.)

Neljas asiakkuuden taso on kanta-asiakas. Kanta-asiakkaana ostotapahtumat
ovat toistuvia ja luottamusta tuotetta kohtaan on jo sen verran, ettd ostaminen
tapahtuu rutiininomaisesti. Kanta-asiakas arvostaa tuttuutta, turvallisuutta ja pal-
velua. Yrityksille kanta-asiakkaat ovat erittain tarkeita, silla ilman kanta-asiak-
kaita uusasiakashankinta joutuu tydskentelemaan erittain lujaa jatkuvasti, silla
likevaihto joudutaan hankkimaan alati vaihtuvilta asiakkailta. Kanta-asiakkaat
ostavat tuotetta sdanndllisin valiajoin ja pitavat yrityksen pinnalla huonoinakin
aikoina. Jotkin yritykset tarjoavat parhaille asiakkailleen kanta-asiakasetuja kan-
nustaakseen heita jatkamaan ostoja. Edut voivat olla joko rahaetuja tai suhde-

toimintaetuja, milla tarkoitetaan esimerkiksi nopeampaa tai parempaa palvelua,
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parempia sopimusehtoja, maksutonta neuvontaa tai kutsuja erilaisiin tilaisuuk-
siin. MyOs kanta-asiakas lehdet ja -postitukset ovat yleisia. (Bergstrom & Leppa-
nen 2021, luku 6.6; Pietila 2019.)

Viimeisella tasolla on suosittelijat. He ostavat kanta-asiakkaan tavoin toistuvasti
yrityksen tuotteita, mutta he ovat niin tyytyvaisia saamaansa tuotteeseen, etta
he levittavat aktiivisesti tietoa yrityksen tekemasta hyvasta tyosta heidan liiketoi-
mintakumppaneilleen ja taten luovat lisda asiakkaita yritykselle. Suosittelut ovat
yksi parhaimmista tavoista saada lisda asiakkaita, varsinkin jos suosittelijana
toimii vaikutusvaltainen tekija. Suosittelua voi ilmaantua myds kaikilla muilla ta-
soilla, silla asiakas saattaa nahda erinomaisen tuotteen, jolle asiakas ei kuiten-
kaan itse 16yda kayttoa. (Pietila 2019.)

Jokaisella asiakkuuden tasolla on myds menetettyja asiakkuuksia, jotka ovat
voineet esimerkiksi pettya tuotteeseen, menettaa tuotteen tarpeen tai vainhtaa
kilpailijalle. Syita asiakassuhteen loppumiselle on monia, eika yritys voi aina sii-
hen vaikuttaa. Naista tilanteista kannattaa oppia ja jattaa positiivinen asiakasko-

kemus, mikali he paattavat joskus palata takaisin. (Pietila 2019.)

Jotta asiakassuhde pystyy etenemaan naita tasoja ylospain, tarvitsee yrityksilla
olla asiakasymmarrysta ja aitoa halua edistaa asiakassuhdetta. Pelkat kuukau-
siraportit eivat riita, vaan noustakseen seuraavalle tasolle tarvitaan molempien

osapuolien sitoutumista ja kovaa tyota. (Lyytinen 2019.)

3.2 Tilitoimistoille ulkoistaminen

Tilitoimisto on yksi tarkeimmista kumppaneista nykyajan yrityksille. Siksi tilitoi-
mistojen asiakkaiden on syyta varmistaa, ettd heidan valitsemalla tilitoimistolla
on tarvittava osaaminen kunnossa. Asiakkaiden tulee miettia tarkkaan, mita pal-
veluita ja lisapalveluita he haluavat ja mita palveluita erilaiset tilitoimistot tarjoa-
vat. Parhaimmillaan asiakasyritys vapauttaa paljon tyontekijoiden aikaa ja saa-
vat suurta kilpailuetua oikeanlaisesta palvelusta. Halvin vaihtoehto ei ole tassa

tilanteessa aina paras. Ulkoistamista ei tarvitse mydskaan tehda kerralla, vaan
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asiakasyritys voi ensin ulkoistaa vain pienen osan toiminnastaan kuten esimer-
kiksi maksujen suorittamisen tai laskuttamisen ja laajentaa palvelua myohem-

min, jos yhteistyo toimii. (Taloushallintoliitto 2023a.)
Tilitoimistojen palvelut voidaan jakaa yleisesti neljaan osaan:
Tilinpaatos ja juokseva kirjanpito.

Palkanlaskenta.
Kokonaisvaltainen liikekirjanpidon eli ulkoisen laskennan palvelu.

W N =

Sisainen laskenta eli johdon laskentatoimi. (Taloushallintoliitto
2023b.)

Ensimmaiseen palveluun eli Tilinpaatos ja juokseva kirjanpito -kategoriaan kuu-
luu tositteiden ja liiketapahtuminen kirjaaminen kirjanpitoon, sopimuksessa sovi-
tut paivittaiset tai viikoittaiset palvelut ja lainsaadanndllisten viranomaisraport-
tien laatiminen ja toimittaminen, kuten esimerkiksi arvonlisaveroraportit, tilinpaa-
tokset seka veroilmoitukset. Asiakkaan on tarkeaa sopia tarkasti tilitoimiston
kanssa tarvittavista raporteista vaarinymmarryksien valttamiseksi. (Taloushallin-
toliitto 2023b.)

Toinen kategoria eli palkanlaskenta on melko itsensa selittava. Tilitoimisto las-
kee asiakasyrityksen palkat ja tydnantajasuoritukset heidan puolestaan. Perus-
palveluun kuuluvat yleensa lisaksi myos palkkalaskelmien Iahettamiset ja vaa-
dittavat viranomaisraportoinnit. Lisaksi useat tilitoimistot tarjoavat lisapalveluita,
joista asiakkaat voivat sopia kuten Kela-hakemukset, Tilastokeskuksen rapor-
tointi, jasenmaksuasiat, ulosottoasiat ja muut seurattavat asiat kuten koulutus-

paivien tai sairauslomapaivien erillisseuranta. (Taloushallintoliitto 2023b.)

Kolmas palvelukategoria on kaikista laajin eli kokonaisvaltainen liikekirjanpidon
palvelu. Tama tarkoittaa koko asiakkaan taloushallinnon ulkoistamista eli mak-
satukset, palkanlaskennat, myynti- seka ostolaskujen kasittelyt ja muu tarvittava
tilitoimiston tuki. Syvimmillaan tilitoimisto voi yllapitaa esimerkiksi yrityksen ar-
kistoja tai tilausprosesseja. (Taloushallintoliitto 2023b.)
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Neljas kategoria keskittyy yrityksen sisaisen laskennan eli johdon laskentatoi-
men ulkoistamiseen. Sisaisen laskennan ulkoistaminen antaa asiakkaalle apua
liketoiminnan suunnittelussa esimerkiksi kannattavuuslaskelmien kanssa. Sisai-
sen laskennan ulkoistaminen on luonteva laajennus kirjanpidon peruspalvelujen
paalle. (Taloushallintoliitto 2023b.)

Kun yritys alkaa miettia esimerkiksi talous- ja palkkahallinnon ulkoistamista tili-
toimistolle, on syyta miettia, mitd ongelmia ulkoistaminen oikeasti ratkaisee.
Vaikka talous- ja palkkahallinnon palvelut helpottavat yrityksen johdon paatok-
sentekoa ja muuta arkea, taytyy muistaa, etta yritys kantaa edelleen suurimman
vastuun yrityksensa taloudesta ja sen pyorittamisesta. Yrityksen ongelmia tai
vastuuta tyOnantajana, kirjanpitovelvollisena tai verovelvollisena ei pystyta ul-
koistamaan. Alan parhaimmat tilitoimistotkaan eivat pysty vakauttamaan yri-
tysta, jos silla ei ole tuloja tai myyntia. Ulkoistaminen ei myoskaan tarkoita sita,
etta yritys voi jattaa kirjanpitajan oman onnensa ojaan. Tilitoimisto pystyy teke-
maan oikeat paatokset ja ehdotukset ainoastaan, jos he saavat heidan tarvitse-
vat tiedot yrityksen liiketoiminnasta ja sopimuksista. (Taloushallintoliitto 2023a;
Taloushallintoliitto 2023c.)

Ulkoistamisen hyoddyt ovat kuitenkin suuria, kun se suoritetaan oikein. Yritys saa
hyvat toimintamallit nopeasti kayttdoonsa, eika aikaa kulu epaolennaisten rutii-
nien oppimiseen. Yritys valttaa muuten tarvittavat rekrytoinnit, jos esimerkiksi
talous- ja palkkahallinto ulkoistetaan aikaisin. Tilitoimistoja voi myds kilpailuttaa
vapaasti ja yritys saa palvelut valmiina, joten yrityksen ei tarvitse sijoittaa uusiin
jarjestelmiin tai koulutuksiin. Ulkoistamalla yritys pystyy myds sahkoistamaan lii-
ketoimintansa kriittiset osat hetkessa. Tilitoimistot pystyvat myds tarjoamaan
valmiita malleja, joita voit kayttaa budjetoinnissa, hinnoitteluissa, ulkomaankau-
passa tai muissa yrityksen alan erityisvaatimuksissa. (Taloushallintoliitto
2023a.)

Tilitoimistojen hinnoittelu ei seuraa mitaan yhta kaavaa, jolla asiakkaita laskute-

taan, vaan jokaisella toimistolla on oma osaamisen taso, hinnat seka hinnoitte-
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lutavat. Tavallisimmat hinnoittelukeinot pohjautuvat kiintedan kuukausiveloituk-
seen, kaytettyyn aikaan, tapahtumien maaraan tai johonkin naiden yhdistel-
mista. Tilitoimiston osaamisen ja koulutuksen taso seka palveluiden laatu ja laa-
juus nakyvat yleisesti hinnoissa. Tilitoimistojen hintoihin voi vaikuttaa myos ai-
kaisempi asiakasmaara suhteutettuna palvelukykyyn, varallisuusvastuuvakuu-
tus mahdollisten taloudellisten vahinkojen varalle, hyvan tilitoimistotavan nou-
dattaminen seka perustehtavia laajemmalle ulottuva neuvonantaminen. Naiden
syiden takia osaavat tilitoimistot eivat tarjoa palveluitaan halvalla ja palveluiden
ostaminen on iso taloudellinen sitoutuminen asiakkaalle, mutta neuvottelemalla
voidaan varmasti paasta molempia tyydyttavaan yhteisymmarrykseen. (Talous-
hallintoliitto 2023d.)

Kun asiakas sopii ostamistaan palveluista tilitoimiston kanssa, on tarkeaa, etta
sovitut asiat on kirjattu kirjalliseen sopimukseen tarpeeksi tarkasti ja molempien
osapuolien vastuut ja velvollisuudet ovat selvasti selitettyina vaarinymmarrysten
valttamiseksi. Sopimusneuvottelut on syyta tehda kerralla kuntoon, ettei mikaan
osapuoli kohtaa ikavia yllatyksia kesken sopimuskauden. Jos asiakkaan tai tili-
toimiston mielesta palvelussa on virheita tai epaselvyyksia, on siita ilmoitettava
heti toiselle osapuolelle ja kaytava sopimus uudestaan lapi, jotta ongelmat saa-
daan ratkaistua. Molempien osapuolten taytyy noudattaa sopimuksen sisaltda ja
jos osapuolet eivat pysty I0ytamaan soputilannetta ongelmatilanteessa, asian
ratkaisu menee yleensa karajaoikeuteen. (Taloushallintoliitto 2023e; Taloushal-
lintoliitto 2023f.)

Yrityksilla on yleensa sellainen mielikuva, etta tilitoimiston vaihtaminen on tyolas
ja hankala prosessi. Taman takia asiakkaat eivat valttamatta ryhdy tilitoimiston
vaihtoon varsinkin, jos kyseessa on kiireinen ajanjakso. Koska tilitoimisto on
yksi tarkeimmista yrityksen kumppaneista, ei kannata pysytella saman tilitoimis-
ton asiakkaana, jos ongelmia ei saada korjattua tai ollaan tyytymattomia heidan
palveluihinsa. Jos ongelmat johtuvat kirjanpitajasta, voi asiakasyritys usein pyy-
taa uutta kirjanpitajaa samasta tilitoimistosta, silla valilla henkildkemiat tai tyds-

kentelytavat eivat yksinkertaisesti kohtaa, mika tekee yhteistyosta haastavaa.
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Mikali ongelmat kumpuavat syvemmalta kuten huonosta palvelusta ja osaami-
sesta tai muista prosesseista, joita ei olla pystytty korjaamaan, on syyta miettia
tilitoimiston vaihtoa. Tilitoimiston vaihto ei ole valttamatta hankalaa, jos se suori-

tetaan oikealla tavalla. (Accountor 2020.)

Kun yritys on vaihtamassa tilitoimistoa, on tarkeaa kysya uusilta tilitoimistoilta,
miten he pystyvat auttamaan vaihtoprosessissa ja kilpailuttaa vaihtoehtoja sen
perusteella. Paras tilanne yritykselle on se, kun uusi tilitoimisto ottaa asiantunte-
vat ja kokeneet ohjat koko prosessista, jolloin asiakasyritykselle jaa vain ohjei-
den noudattaminen. Nain parannetaan myos todennakoisyytta aikataulussa py-
symiseen ja voidaan jatkaa muuhun liiketoimintaan keskittymista. Jos asiakas-
yritys joutuu toimimaan vaihtoprosessissa projektipaallikkona, voi vaihdosta

tulla darimmaisen hankala. (Accountor 2020.)

Yleisen luulon mukaan tilitoimiston vaihtoa kannattaa harkita ainoastaan kalen-
terivuoden tai tilikauden vaihteeseen, mutta tama ei pida paikkaansa. Vaihdon
voi tehda milloin vain ja siind menee yleensa 1-2 kuukautta, etta uudet jarjestel-
mat seka oikeudet saadaan kuntoon ja kaikki tarvittava data saadaan siirrettya
uusiin jarjestelmiin. Tana aikana asiakkaalle opetetaan my0os uusien jarjestel-
mien kayttd perusteellisesti. Asiakasyrityksen on tarkeaa viestia tilitoimiston
vaihdoksesta myos tyontekijoilleen, silla esimerkiksi palkkakuitin yllattava ulko-
naon muuttuminen voi kummastuttaa tyontekijoita suuresti, jos tasta ei ole vies-
titetty etukateen. (Accountor 2020.)

4 Tilitoimistojen roolin muutos

Ei tarvitse olla tietotekniikan ammattilainen ymmartaakseen, etta tietokoneet
ovat ylivertaisia ihmisiin verrattuna ainakin muistamisessa, virheettomyydessa,
laskutaidossa, nopeudessa ja rutiinien sietamisessa. Nama piirteet sattuvat
myOs olemaan perinteisen hyvan kirjanpitajan ominaisuuksia. Hyva kirjanpitaja

muistaa tarkeat tilinumerot ja lainsaadannon ulkoa, on nopea ja tarkka kirjauk-
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sissaan, omaa hyvan laskutaidon ja sietaa rutiineja hyvin. Tietotekniikka on kui-
tenkin edennyt siihen pisteeseen, etta on jo olemassa teknologiaa, joka mahdol-

listaa kirjanpitotyon suuren osan automatisoinnin. (Aho 2019, 17.)

Taloushallintoala on ollut hieman hitaampi muuttumaan kuin esimerkiksi laake-
tiede, logistiikka ja teollisuus, mutta muutos on silti tapahtumassa, silla tama
muutos on jarkevaa ja mahdollista. Monissa tilitoimistoissa automaation taso on
jo korkea ja kehitys jatkuu kiihtyvalla vauhdilla. Osa asiakkuuksista on saatu niin
hyvin automatisoitua, ettei kirjanpitajan tarvitse kirjata yhtakaan tositetta koko
kuukausisyklin aikana. Taman seurauksena tilitoimistojen palveluntarjonta on
monipuolistunut ja painottuu entista enemman asiantuntijapalveluihin. Alan am-
mattilaisten asiantuntijarooli korostuu ja paivittaisten perustehtavien maara va-
henee. Ammattilaiset eivat myoskaan keskity pelkastaan enaa yksin kirjanpidon
tai palkanlaskennan hoitamiseen, vaan yrittavat tukea asiakasta heidan koko

operatiivisessa toiminnassa. (Aho 2019, 17; Hovinen 2021.)

Digitalisaatio on muuttanut myds tilitoimistojen lisaarvopalveluja eli esimerkiksi
taloudellisen tiedon analysointia tai johdon raportointia, silla alykkailla ohjelmis-
toilla pystytaan tuottamaan nopeasti, tarkasti ja tehokkaasti havaintoja valta-
vasta maarasta dataa, mihin olisi mennyt ennen monia tyétunteja (Aho 2019,

18). Lopullinen automaation lapimurto taloushallintoalalla tapahtuu sitten kun:

kaikki tositteissa oleva data sailotaan digitaalisessa muodossa.
kaikki tositteet syntyvat ja liikkuvat digitaalisessa muodossa.
lainsdadanto on ohjelmoitu taloushallinnon ohjelmistoihin saantoina.

uudet tositteet ja kirjanpidon kaytannot on otettu laajasti kayttoon.

ok~ wnh =

asiakaskohtaiset saannot on ohjelmoitu taloushallinnon ohjelmistoi-
hin (Aho 2019, 18).

Vaikka automaatio ja teknologian kehitys on vahentanyt alan ammattilaisten

vanhanaikaista tyota, ei tulevaisuus ole toivoton alan ammattilaisille vaan pain-
vastoin. Ala on murroksessa mutta ammattikunta ei ole katoamassa mihinkaan,
vaan sen on muututtava teknologian muutoksen mukana. Teknologisessa mur-

roksessa vaaditaan tilitoimistoilta erityisesti aktiivisuutta. Jotta teknologinen
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osaaminen olisi ajan tasalla, taytyy koko henkildéstéa kouluttaa jatkuvasti uudis-
tuvan teknologian kanssa ja taten kehittaa yrityksen teknistd osaamista. (Aho
2019, 23; Hovinen 2021.)

Vaikka koneet ovat ylivertaisia monessa asiassa ihmisiin verrattuna, haviavat
ne kahdella osa-alueella. Nama ovat ongelmanratkaisukyky ja kommunikaatio-
taidot. Nailla kahdella taidolla tulevaisuuden palveluhenkiset ammattilaiset voi-
vat lahtea esimerkiksi konsulttityyliseen rooliin tai prosessinhoitaja-tyyliseen
rooliin. Konsultti-kirjanpitaja keskittyisi vaativiin ongelmanratkaisutehtaviin. On-
gelmat ovat vaihtelevia ja tyo usein alkaa siita, kun konsultti etsii ja tutkii ongel-
maa asiakkaan kanssa. Tassa tyotehtavassa pyritaan siis parantamaan asiak-
kaan ongelmatilanne ja kehittdmaan prosesseja siten, ettei se paase toistu-
maan. Prosessinhoitaja kirjanpitaja huolehtii ja valvoo rutiinitydn tekevaa ohjel-
mistoa. Vaikka automaatio pystyy suorittamaan rutiinitehtavat, jaa kirjanpitajalle
asetusten muuttamista ja yllapitamista asiakkaan toiveiden mukaan seka poik-
keustilanteiden hoitamista. Tassa tehtavassa asiakaslista tulee eittamatta ole-
maan melko pitka, silld automaatio hoitaa kaikki rutiinitehtavat. Vuorovaikutus-
taidot on oltava kunnossa, kun kirjanpitaja kommunikoi monien kymmenien asi-
akkaiden kanssa paivittain. (Aho 2019, 24-27.)

Kaiken kaikkiaan tulevaisuuden kirjanpitaja keskittyy siis paljon enemman liike-
toiminnan kehittamiseen kuin paivittaiseen kirjauksien tekemiseen. Taman muu-
toksen myata taloushallinto siirtyy yrityksen tukitoiminnosta 1ahemmas liiketoi-
minnan strategista kehittamista. Tulevaisuuden tyontekijoilta vaaditaan edelleen
samaa substanssiosaamista, mutta aidot ammattilaiset ymmartavat sen lisaksi
liketoiminnan perusteet ja oman roolinsa tarjoamat mahdollisuudet entista pa-
remmin. (Hovinen 2021; Metsa-Tokila 2019, 38.)

Uusi teknologia avaa myos ovia uusille koulutuksille. Tulevat taloushallinnon
opiskelijat paasevat mita luultavimmin oppimaan entista enemman sahkdisten
tydkalujen kayttamista ja kehittamista, asiakkaan konsultoimista seka oman
osaamisen myymista yrityksille. Tama myds tarkoittaa uusia mahdollisuuksia

nuorille alan osaajille. Tulevat taloushallinnon ammattilaisten vaatimukset ovat
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talla hetkella vain harvan tamanhetkisen ammattilaisen hallussa. Alan muutos
vaatii nykyisiltd osaajilta laajaa muuntautumiskykya ja halua oppia. (Metsa-To-
kila 2019, 38.)

Muuttuva digitalisaatioymparisto vaikuttaa myos yritysten myyntiin yllattavalla
tavalla. Perinteisesti tuotteen myyjalla on ollut huomattavasti enemman tietoa
tuotteesta kuin potentiaalisella asiakkaalla, jota on voitu hyddyntaa kontrolloi-
malla ja annostelemalla ostajalle tarvittavaa tietoa myyjan eduksi. Digitaalisessa
toimintaymparistossa valta siirtyy kuitenkin ostajalle, silla tiedon asymmetria va-
henee huomattavasti. Yhtakkia asiakkaalla onkin paasy, huimaan maaraan in-
formaatiota erilaisista tuotteista seka palveluista ja han pystyy tekemaan itse
hintavertailuja tai etsimaan muiden kayttgjien arvioita tuotteesta tai palvelusta
seka niiden toimivuudesta. (Metsa-Tokila 2019, 36-37.)

Teknologian kehitys on hyoddyttanyt niin tilitoimistoa kuin heidan asiakkaitaan.
Digitaaliset tyovalineet ovat tehneet prosesseista helpommin hallinnoitavia, seu-
rattavia seka hoidettavia ja lisanneet talous- ja palkkahallinnon lapinakyvyytta.
Nama tyovalineet mahdollistavat myos liikketoiminnan tehostamisen ja yritysten

talouden seuraamisen reaaliajassa. (Hovinen 2021.)

5 Muut tutkimukset ja artikkelit aiheesta

Tarkoituksenani oli vertailla oman opinnaytetyoni johtopaatoksia ja paatelmia
kattavasti muihin opinnaytetydni ulkopuolisiin artikkeleihin ja tutkimuksiin, mutta
ikavaksi yllatyksekseni aiheesta oli erittain haastavaa 10ytaa aikaisempia tutki-
muksia tai hyvia artikkeleita. Toisaalta tama kertoo myads siita, etta valitsemani
aihe on siina mielessa erinomainen, ettei aiheesta ole tehty paljoa aikaisempaa
tutkimustietoa. Mielestani on parempi tutkia aihetta mista on vain vahan tietoa
sen sijaan etta tutkisi geneerista ja yleista aihetta, mista on tehty useita saman-

nakoisia toita.
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Pitkan etsinnan jalkeen onnistuin I6ytamaan yhden lupaavan kuuloisen aikai-
semmin tehdyn opinnaytetydn vuodelta 2012. "Uuden asiakkuuden haasteet tili-
toimistoymparistdssa”, jonka on kirjoittanut Martta Rytel, kuulostaa olevan hyvin
lahella omaa tyotani, mutta ikavaksi yllatyksekseni se ei kasittele ollenkaan uu-
sien asiakkuuksien luomia haasteita tilitoimistoymparistossa, vaan se keskittyy
tyon toimeksiantoyrityksen uusien asiakkuuksien prosessien kehittamiseen, jo-
ten tasta ainoasta loytamastani opinnaytetyosta ei ollut ikava kylla hyotya. Ta-
man opinnaytetyon lisaksi onnistuin I1oytamaan muutaman aihetta Iahelta ohitta-
van artikkelin. Useimmat naista artikkeleista kasittelivat keinoja, joilla tilitoimisto-
jen ja kirjanpitajien pitaisi kasitella hankalia asiakkaita, joten aihe ei osu taysin
opinnaytetyoni aiheeseen, mutta joissakin artikkeleissa sivutaan yleisia hanka-
luuksia, joita voi syntya asiakkuuksien kanssa. Vaikka artikkeleiden aiheet eivat
tasmaa taysin, paatin silti kayttaa niita vertailussa niin hyvin kuin mahdollista,

koska parempia vertailukohteita ei ole kaytettavissa.

Ensimmainen artikkeli on Pekka Aijalan kirjoittama ongelma-asiakkaille suun-
nattu blogiteksti. Blogitekstissa annetaan vinkkeja tilitoimistojen asiakasyrityk-
sille, joilla voidaan parantaa asiakkaan ja tilitoimiston valista yhteistyota. Vinkit
perustuvat kyselyyn, jossa oli kysytty 1000:lta tilitoimistolta ja 2000:Ita kirjanpita-
jalta mitka asiat arsyttavat heitd heidan asiakkuuksissaan seka vinkkeja yhteis-
tyon helpottamiseksi. Nailla vinkeilld pystymme arvioimaan yleisia ongelmia tili-
toimiston ja asiakkaan yhteistyossa katsomalla mita ongelmia blogin vinkit yrit-
tavat parantaa. Blogiteksti antaa ensimmaisena vinkkina kirjanpitomateriaalin
toimittamisen ajoissa. Vaikka asiakkaalla olisikin kauhea Kiire, tilitoimisto tarvit-
see tietyt materiaalit aina ajoissa, silla he hoitavat asiakkaan lakisaateisia vel-
vollisuuksia kuten arvonliséverojen ja tydnantajasuoritusten ilmoittamiset. (Aijala
2015.)

Toinen artikkelin vinkki kasittelee kirjanpitajien rutiinitdiden automatisoinnin
mahdollistamista. Kirjanpitajat pyrkivat ajattelemaan asiakkaan parasta, joten
heidan neuvoja ja ehdotuksia on syyta kuunnella. Rutiinitdiden automatisoinnin

mahdollistamisella vapautuu paljon aikaa, mika johtaa tehokkaampaan asiak-



27

kaan auttamiseen tai pienentyneeseen rutiinitdiden laskuun. Seuraavana vink-
kina kehotetaan asiakasta olemaan avoin kommunikaatiossaan eika eparoida
kysya kysymyksia. Kirjanpitajat tydoskentelevat laheisessa yhteistydssa asiak-
kaan kanssa, joten epaselvissa tilanteissa on parasta kysya suoraan selvennyk-
sia. Esimerkiksi jos asiakas ei ymmarra tilitoimiston toimittamia raportteja, on
mahdollista tehda vaaria paatoksia asiakkaan yrityksen kannalta, joilla voi olla

kauaskantoisia seurauksia. (Aijala 2015.)

Viimeisena vinkkind muistutetaan, etta taloushallinnon ja kirjanpidon hoitaminen
on ennen kaikkea asiakkaan ja tilitoimiston valista yhteisty6ta. Kommunikaation
tulee olla avointa ja molemminpuolista. Vaikka kirjanpitajat ovatkin asiakkaan
asioista perilla, eivat he voi lukea asiakkaan ajatuksia, joten merkittavat odotuk-
set, sopimukset, investoinnit ja muut suunnitelmat on jaettava kirjanpitajien
kanssa. (Aijala 2015.)

Toinen artikkeli on Arttu Talvitien kirjoittama blogikirjoitus, jossa kaydaan lapi
nelja yleista ongelmakohtaa, joita asiakkaat voivat kohdata tilitoimiston kanssa.
Ensimmaisena ongelmakohtana esitetaan tilitoimistojen kiireesta johtuva riitta-
maton perehtyminen asiakkaan liiketoimintaan. Alan hintakilpailun kovetessa,
kirjanpitajilla on yleensa entista enemman tyota ja vahemman aikaa perehtya
asiakkaan prosesseihin, kun yhteistyo alkaa. Tama johtaa siihen, etta kirjanpito
ei ole niin laadukasta kuin se voisi olla ja virheiltd on hankala valttya. Ratkai-
suksi tarjotaan avointa ja rohkeaa kommunikaatiota, silla sita kautta asiakas
pystyy selvittamaan, onko tilitoimistolla tarpeeksi resursseja asiakkaan yrityksen
hoitoon vai onko syyta tutkia myos muiden palveluntarjoajien vaihtoehtoja. (Tal-
vitie 2019.)

Toinen haaste on huono kommunikaatio asiakkaan ja kirjanpitajan valilla. Koska
kirjanpitaja on niin tarkea yhteistyokumppani, taytyy myos kommunikoinnin olla
vaaditulla tasolla. Kommunikoinnin tulisi luonnollista, sujuvaa ja molemminpuo-
lista, mutta aina nama eivat tapahdu esimerkiksi huonon henkildkemian tai liialli-

sen kiireen takia. Asiakkuuden alussa on tarkeaa luoda yhteiset pelisdannot,
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miten kommunikointi tapahtuu ja jos ongelmia ei saada ratkaistua on syyta miet-

tia myos uutta palveluntarjoajaa. (Talvitie 2019.)

Seuraavana tuodaan esille skenaario missa tilitoimisto tuntuu laskuttavan liikaa
asiakkaalta. Koska tilitoimistojen palveluiden hinnoittelu on monimutkaista ja
laskut pitkia, voi asiakas olla taysin pihalla siita mista hanta oikein veloitetaan.
Koska tyomaarat vaihtelevat joka kuukausi lasku ei ole ikina taysin samanlainen
mika vain lisda asiakkaan kysymyksia. On tarkeaa, etta sovitut asiat on kirjattu
sopimukseen selkeasti ja siten, etta niita pystytdan helposti muuttamaan, kun
asiakas tulee kysymaan laskun sisallosta ja vaatii muutoksia. Viimeisena haas-
teena blogikirjoitus tuo esille tilitoimiston heikon liiketoimintaosaamisen. Vaikka
kommunikaatio voi sujua kuin rasvattu eika laskuissa ole mitaan epaselvyyksia,
voi itse palvelu olla heikkoa verrattuna muihin alan toimijoihin, mika tuo lisaa
kustannuksia asiakkaalle. Esimerkiksi liiallinen verojen maksaminen on mahdol-
lista, jos kirjanpitajat eivat omaa tarpeeksi hyvaa liiketoimintaosaamista ja vero-

kiemuroiden tuntemista. (Talvitie 2019.)

Viimeinen artikkeli on myos blogiteksti, jonka on kirjoittanut Sal Rezai. Han ker-
too tekstissaan neljasta yleisesta haasteesta, joita voi syntya tilitoimiston ja asi-
akkaan valilla seka miten tilitoimiston kuuluisi paattaa yhteistyon asiakkaan
kanssa. Yhtena haasteena on osapuolien erilaiset odotukset palvelusta. Voi
olla, etta tilitoimisto on saanut sellaisen kuvan, etta asiakas haluaa vain liiketoi-
mintaraportteja saanndllisin valiajoin, kun taas asiakas olettaa saavansa laajaa
konsultointia parantaakseen liiketoimintaansa. Taman takia on tarkeaa, etta
kaikki palvelut kirjataan selkeasti sopimuksiin siten, etta niita voidaan lahtea
muokkaamaan mydhemmin. Myos avoimella ja tehokkaalla kommunikoinnilla

voidaan valttaa isot vaarinymmarrykset. (Rezai 2021.)

Seuraavana kirjoituksessa esitetdan eparealististen ja tiukkojen aikataulujen
haasteet. Yksi ikava asiakastyyppi on sellainen, joka tekee paljon tilitoimiston
tyota vaativia paatoksia yllattaen ja haluaa sen valmiiksi erittain tiukassa aika-

taulussa. Esimerkkina kirjoituksessa toimii tilanne, missa asiakas on hake-
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massa lainaa pankista perjantai iltapaivalla ja olettaa, etta tilitoimisto pystyy ka-
saamaan ja toimittamaan tarvittavat talousmateriaalit pankille saman iltapaivan
aikana. Tama johtaa siihen, etta kirjanpitajat joutuvat karsimaan aikaa muilta
asiakkailta, jotta he saavat taman yllattavan projektin tehtya. Asiakkaalle voi
myOs suoraan sanoa, etta yllatysprojektia ei saada ajoissa valmiiksi, mika saat-
taa johtaa asiakkaan pettymiseen. Joka tapauksessa kommunikointilinjat olisi

pidettava auki ja asiakkaan odotukset kohtalaisella tasolla. (Rezai 2021.)

Seuraavana haasteena blogi esittaa asiakkaan jatkuvan alennusten pyytamisen
ja tilanteen missa asiakas ei suostu maksamaan tilitoimiston laskua. Asiakkai-
den pieni vastarinta maksuasioissa on ikava kylla realiteetti, jonka kanssa tilitoi-
mistot joutuvat painimaan aika ajoin. Keskusteltaessa hinnoista ja palveluista,
on tilitoimiston syyta painottaa kuinka paljon arvoa he tuovat asiakkaalle heidan
tyollaan. Hinnanalennuksien sijaan kannattaa tilitoimiston kysya asiakkaalta
mika palveluista karsitaan pois, jos koko paketin hinta hirvittaa heita liikkaa.
Yleensa tassa vaiheessa he tajuavat, etteivat heilla ole halua tai tietamysta

tehda ulkoistettuja palveluita itse. (Rezai 2021.)

Viimeisena haasteena blogi kertoo valinpitamattomista asiakkaista, jotka eivat
yksinkertaisesti aja omia projektejaan eteenpain ja joita joutuu muistuttaa jokai-
sesta asiasta tai eivat vastaa viesteihin nopeasti. Talldin on selvitettava, mista
asiakkaan ongelmat johtuvat ja pyrittava korjaamaan ne yhdessa. Vaihtoehtoina
voi olla esimerkiksi toisen kontaktihenkilon nimittaminen, kommunikaatioka-
navien uudelleensuunnittelu tai henkildston lisakouluttaminen uusien jarjestel-

mien kanssa. (Rezai 2021.)

6 Opinnaytetyon selvityksen toteutus

Opinnaytetyon tutkimusosana toimii uusien asiakkuuksien luomien yleisten
haasteiden ja hankaluuksien selvittaminen ja ratkaiseminen tilitoimiston nako-
kulmasta. Selvitys tehtiin jarjestamalla useita haastatteluita yhteistydyritys tilitoi-
misto X:n asiantuntijoiden kanssa. Haastateltavat asiantuntijat valittiin yhdessa

tilitoimisto X:n kanssa siten, etta tutkimusaineistosta saataisiin mahdollisimman
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laaja. Haastatteluihin haluttiin kaikkien uusien asiakkuuksien kanssa tyoskente-
levien tiimien tarjoamia nakokulmia ja erityisesti sellaisia asiantuntijoita, joilla on
paljon kokemusta uusien asiakkaiden kanssa tyoskentelysta. Lopulta paa-
dyimme viiden eri asiantuntijan haastatteluun viidesta eri tiimista. Haastattelut

ajoittuivat vuoden 2022 kevaalle.

Opinnaytetyon tavoitteena on esittaa tietoa tilitoimistoille ja muille kiinnostuneille
toimijoille tilitoimiston kohtaamista haasteista, hankaluuksista seka muista sei-
koista, joihin pitaa kiinnittaa erityistd huomiota uusien asiakkuuksien kanssa.
Ty pyrkii myds tarjoamaan potentiaalisia ratkaisuja naihin haasteisiin, joita
osapuolet voivat hyddyntaa liiketoiminnassaan halutessaan. Opinnaytetyota
varten jarjestettyjen haastatteluiden lisaksi, pyrittiin I10ytamaan muita ulkopuoli-
sia tutkimuksia ja artikkeleita, jotka antaisivat laajempaa nakdkulmaa opinnayte-

tyolle, joka auttaisi johtopaatoksien ja paatelmien laatimisessa.

6.1 Haastattelut

Selvitys toteutettiin haastattelemalla viitta tilitoimisto X:ssa tyoskentelevaa asi-
antuntijaa kevaalla 2022. Etahaastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina Micro-
soft Teams -ohjelman valityksella. Haastateltaville tarjottiin myés mahdollisuutta
sahkopostihaastatteluun, mikali haastattelu Microsoft Teams -ohjelmiston vali-
tyksella ei olisi ollut mitenkdan mahdollista. Haastattelukutsuissa kuitenkin pai-
notettiin vahvasti, ettd haastattelut Microsoft Teams -ohjelman kautta ovat pa-
rempia opinnaytetyon kannalta, silla sahkopostihaastattelussa ei pysty kysy-
maan tarvittavia lisakysymyksia ja vastaukset ovat yleensa huomattavasti sup-
peampia. Kaikki 5 asiantuntijahaastattelua saatiin kuitenkin jarjestettya Micro-
soft Teams -ohjelman kautta, joten sdhkdpostihaastatteluille ei ollut loppujen lo-

puksi tarvetta. Haastattelukysymykset l10ytyvat taman tyon liitteesta 1.

Haastatteluiden lajityyppina toimi puolistrukturoitu haastattelu. Puolistruktu-
roidussa haastattelussa kaikki kysymykset ovat valmiiksi laadittuja, likipitaen sa-
moja kaikille haastateltaville ja samassa jarjestyksessa (Puusniekka & Saara-

nen-Kauppinen 2006a). Lisakysymyksia voidaan kysya tarpeen mukaisesti ja
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mitdan valmiita vastausvaihtoehtoja ei ole, joten haastateltavan on vastatta ky-
symyksiin omien kokemuksien ja tuntemuksien pohjalta (Puusniekka & Saara-
nen-Kauppinen 2006a). Haastattelut nauhoitettiin Microsoft Teams -ohjelman
sisdanrakennetulla nauhoitustyokalulla. Opinnaytetyon tekija litteroi, eli kirjasi
ylos, haastatteluiden sisallon mahdollisimman pian haastattelutilanteiden jal-
keen. Litteroinnin tarkoituksena oli saada tutkimusaineisto mahdollisimman hel-
posti kasiteltavaan muotoon. Haastatteluista kirjattiin ylos kaikki aineisto, mika
vastasi kysymykseen tai muuten edisti tutkimusosan toteuttamista. Litterointi ei
ollut sanatarkkaa, vaan haastateltavien vastaukset kirjattiin opinnaytetyon teki-
jan omin sanoin, silla tama helpotti tutkimusaineiston selkeyttamista ja tark-
kuutta. Yhden haastattelun pitdminen ja litterointi vei todella paljon aikaa, mika
yllatti minut suuresti. Urakkaan meni helposti kokonainen tyopaiva, kun haastat-
teluita joutui kelaamaan edes takaisin litteroinnissa, jotta voitiin varmistua, etta
kaikki oleelliset seikat saatiin kirjattua yl0s tarvitulla tarkkuudella ja laajuudella.
Kaikki haastatteluaineistot kaytiin lapi ja analysoitiin samalla tavalla. Yksilo- ja
puolistrukturoidut haastattelut tuntuivat oikealta valinnalta koko prosessin ajan

ja olen tyytyvainen haastatteluissa kerattyyn aineistoon.

Opinnaytetyon kannalta oli tarkeaa, ettd paasin haastattelemaan uusien asiak-
kaiden kanssa tydskentelevia asiantuntijoita useasta eri tilitoimiston tiimista.
Koska naiden tiimien tydnkuvat ja kokemukset eroavat niin paljon toisistaan, py-
rimme yhdessa tilitoimisto X:n kanssa Ioytamaan jokaisesta uusien asiakkuuk-
sien kanssa tyoskentelevasta tiimista jonkun haastateltavan. Lopulta paa-
dyimme viiden eri asiantuntijan haastatteluun viidesta eri tiimista. Valitut tiimit

olivat seuraavat:

Kayttddnoton tiimi.

HR- ja palkkapalveluiden tiimi.
Palveluiden myyntitiimi.
Tietojarjestelmatiimi.

moow»

Talouspalvelun tiimi.
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Haastatteluiden teemana olivat tietenkin uudet asiakkuudet ja niiden kanssa
tyoskentely seka niiden kanssa syntyvat haasteet ja niiden ratkaisemiset. Haas-
tatteluiden kysymykset olivat tarkoituksellisesti avoimia ja jattivat paljon tilaa
haastateltaville kertoa heidan kokemuksistaan ilman, etta kysymykset olisivat
rajoittaneet heita. Kysymyksia laatiessa kiinnitettiin erityista huomiota siihen,
etta kysymyksiin oli mahdotonta vastata "kylla” tai "ei”, eli vastaukset vaativat
omakohtaisten kokemuksien ja tuntemuksien selittamista aiheesta. Haastattelu-
tilanteessa pyrin myos esittdmaan ahkerasti jatkokysymyksia, mikali vastaus al-

kuperaiseen kysymykseen jatti jotakin auki tai sivusi uutta aihetta.

Haastatteluiden jarjestaminen osoittautui yllattavan vaikeaksi muutaman haas-
tateltavan kanssa heidan erittain kiireisten aikataulujen takia. Meilla oli merkitta-
via hankaluuksia 10ytaa yhteista aikaa haastatteluille, vaikka niille oli varattu ai-
kaa lyhimmillaan vain 30 minuuttia. Taman seurauksena muutama haastatte-
luista saatiin jarjestettya vasta paljon myohemmin kuin alun perin olin suunnitel-
lut. Loppujen lopuksi kaikki suunnitellut haastattelut saatiin kuitenkin jarjestettya
kunnialla ja haastateltavien antamista vastauksista oli suunnattoman suuri apu

opinnaytetyossani.

6.2 Tutkimusaineiston analyysi

Paaasiallisena tutkimusaineistona toimii haastattelumateriaali. Haastatteluiden
tarjoamasta tutkimusaineistosta litterointiin yksi yhtenainen tekstitiedosto, jota
analysoitiin tutkimusosaa varten. Kaytossa oli kvalitatiivinen eli laadullinen tutki-
musmenetelma. Kvalitatiiviset tutkimukset rakentuvat aiemmista tehdyista tutki-
muksista ja teorioista, empiirisesta aineistosta seka tutkijan omista paatelmista
ja ajatuksista (Puusniekka & Saaranen-Kauppinen 2006b). Empiirisella aineis-

tolla tarkoitetaan opinnaytetyon tutkimusaineistoa.

Kvalitatiivisen tutkimuksen analysointiin ei ole mitaan yleispatevaa kaavaa tai
mallia, vaan sen sijaan analysointi on yleensa normaalia aineiston lukemista,

jarjestelya, erittelya, jasentamista seka sen miettimista, mita aineisto kertoo ja
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mita se sisaltaa seka milla tavoin ja missa maarin. Analysointi voi olla myos tut-
kimusaineiston luokittelua eri aiheiden tai teemojen perusteella. Analysoinnin
ideana on aidosti ymmartaa ja kiteyttaa tutkimusaineiston sisaltéa samalla kun
tarkastelee tutkimusongelmien ilmentymista ja esiintymista tutkimusaineistossa.
Hyvalla analyysilla tutkija voi kasvattaa tutkimusaineiston informaatioarvoa tii-
vistamalla ja tulkitsemalla alkuperaista aineistoa seka kaymalla keskustelua ai-
neiston, teorian ja omien ajatusten kanssa. Analyysiin vaikuttaa tietenkin myos
se, mita tutkitaan. Aineiston analyysissa voidaan tutkia joko sita, mita aineisto
kertoo tai sita, miten aineisto kertoo sisallostaan eli keskitytaanko siihen, mita
haastatteluissa on kerrottu vai siihen, miten haastatteluissa kerrottiin eri ilmai-
suilla ja kielenkaytolla. (Puusniekka & Saaranen-Kauppinen 2006c¢.) Taman
opinnaytetyon tutkimusosassa keskitytaan tietenkin siihen, mita haastatteluissa

on kerrottu.

Tutkimusaineiston analysointiprosessi aloitettiin lukemalla ensin litteroidut haas-
tattelumateriaalit useaan kertaan lapi huolellisesti, jotta aineistosta saadaan ra-
kennettua hyva kokonaiskuva. Taman jalkeen materiaalia alettiin koodata. Ai-
neiston analysoinnissa koodaamisella tarkoitetaan sita, etta aineiston eri osia
aletaan yhdistella ja erottaa alkuperaisesta jarjestyksesta jonkin ominaisuuden
perusteella eli luokittelua erilaisiin ryhmiin, kuten esimerkiksi aineiston saman-
kaltaisten vastausten yhteen luokittelu (Juhila 2023a). Koodaaminen ei ole pa-
kollista aineistoa analysoidessa, mutta se auttaa aineiston kasittelya ja sita hyo-
dyntamalla on helppoa poimia toisiinsa liittyvat kohdat aineistosta nopeasti ja
vaivattomasti (Puusniekka & Saaranen-Kauppinen 2006d). Koodaamalla saatiin
aineisto jarjesteltya ja merkattua sellaiseen muotoon, ettd samojen haastattelu-
kysymysten vastaukset olivat omissa ryhmissaan ja samankaltaiset vastaukset
omissa alaryhmissaan. Nain nahtiin, kuinka erilaisten haastattelukysymyksien
vastaukset erosivat erilaisten tilitoimiston tiimien valilla ja mitka vastaukset olivat

yhteisia eri tiimien valilla.

Tutkimusmateriaalin koodaamisen jalkeen alkoi varsinainen tutkimusaineiston
analysointi. Ensimmaisena analyysikeinona kaytettiin kvantifiointia, joka on

enemman kaytossa maarallisissa eli kvantitatiivisissa tutkimuksissa, mutta se ei
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sulje pois sen hyddyntamista myos laadullisissa tutkimuksissa. Kvantifioinnilla
tarkoitetaan sen laskemista ja listaamista, etta kuinka monta kertaa tietty tekija
esiintyy tutkimusaineistossa (Puusniekka & Saaranen-Kauppinen 2006e). Kvan-
tifioimalla pystyttiin listaamaan, kuinka usein erilaiset ongelmat tulivat esille
haastatteluissa ja paattelemaan, mitka ongelmat ovat yleisia ja harvinaisempia
eri tiimeissa ja mitka haasteet ulottuvat kaikkien tiimien toimintaan. Kvantifioin-
nilla saatiin laadittua taulukko, mista nahdaan eri haastatteluissa esille tulleet
ongelmakohdat ja kuinka usein nama tulivat esille. Kvantifiointi ei ole taydellinen
analysointityokalu, silla se ei ota huomioon kontekstia, missa ongelmat maini-
taan. Silla ei pystyta ottamaan huomioon kuinka iso merkitys ongelmilla on
haastateltaville tai miten haastattelijat tuovat ne esille. Taman takia kvantifiointia

kaytetaan tassa tydssa vain suuntaa nayttdvana tyokaluna.

Seuraavana analysoitiin tutkimusmateriaalia laadullisen sisallénanalyysin kei-
noin. Laadullisessa sisallonanalyysissa keskitytaan siihen, mista aiheista, asi-
oista ja teemoista tutkimusaineisto kertoo ilman minkaan tekijan laskemista
(Vuori 2023). Sisallonanalyysilla pystyttiin tukemaan kvantifioinnin avulla tehtya
analysointia ottamalla tarkkailuun samat ongelmatekijat ja keskittymalla niiden
maaran sijaan siihen, etta kuinka tarkeiksi eri haasteet on ilmaistu ja mita niista
kerrotaan. Sisallonanalyysin avulla pystyttiin myos tarkastelemaan haastatteli-
joiden keinoja heidan kohtaamien ongelmien ratkaisemisessa tai ehkaisemissa.
Sisallénanalyysi toi tarvittavan kontekstin mukaan selvitykseen, joka puuttui ko-
konaan kvantifioinnin avulla tehdysta analyysista. Sisalldnanalyysin ja kvantifi-
oinnin avulla saatiin hyva kokonaisuuskasitys eri haasteiden maarasta ja niiden

tarkeydesta seka keinoista, milla naita haasteita voidaan ehkaista ja ratkaista.

Viimeisena tutkimusaineiston analysointikeinona paadyttiin kayttamaan aineis-
ton teemoittelua. Teemoittelulla tarkoitetaan tutkimusaineiston ja sen analysoin-
nissa tuotetun tiedon jarjestelya ja jakoa erilaisiin teemoihin eli asiakokonai-
suuksiin (Juhila 2023b). Teemoittelun avulla kvantifioinnin ja sisallénanalyysin
esille tuomat haasteet ja niiden ratkaisu- ja ehkaisykeinot saatiin luokiteltua eri-
laisiin teemoihin ja tata kautta pystyttiin rakentamaan tuloksissa esitetyt taulukot
seka kuviot. Naiden avulla saadaan selitettya tutkimusosan tulokset paremmin
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auki. Aineiston teemoja ei tarvinnut miettia paljoa, sillda ne nousivat tutkimusma-

teriaalista melkeinpa itsestaan kvantifioinnin ja sisalldnanalyysin jalkeen.

7 Tulokset

Tassa opinnaytetydn osiossa esittelen opinnaytetydni empiirisen osan tuloksia.
Opinnaytetyo tarkastelee tilitoimiston kohtaamia hankaluuksia ja haasteita, joita
syntyy uusien asiakkuuksien kanssa. Tarkoituksena on myos esitella mahdolli-
sia ratkaisu- ja ennaltaehkaisykeinoja naille haasteille. Aiheesta on my0s yritetty
|6ytaa muita tehtyja tutkimuksia ja artikkeleita, joiden tuloksia tullaan vertaile-
maan taman tyon tuloksiin. Ulkopuolisilla tutkimuksilla ja artikkeleilla saadaan
laajennettua nakdkulmaa, joka auttaa johtopaatdksien vetamisessa. Opinnayte-
tyo toteutettiin useiden asiantuntijahaastatteluiden avulla, jotka jarjestettiin yh-
teistyoyritys tilitoimisto X:n kanssa. Esittelen ensimmaisena kaikkien haastatel-
tavien roolit tilitoimisto X:n toiminnassa ja miten he ovat tekemisissa uusien asi-

akkuuksien kanssa.

7.1 Haastateltavien esittely

Haastattelu A pidettiin tilitoimisto X:n projektipaallikon kanssa. Han tydskentelee
tilitoimisto X:n jarjestelmien kayttoonottotiimissa erilaisten asiakasprojektien pa-
rissa. Tilitoimisto X:n uusille taloushallintoasiakkuuksille yleensa implementoi-
daan uusi ERP-jarjestelma (Enterprise Resource Planning) eli toiminnanohjaus-
jarjestelma, kun he tulevat tilitoimisto X:n asiakkaiksi ja haastateltava A tyds-
kentelee laheisesti naiden jarjestelmien parissa. Haastateltava A tyoskentelee
uuden asiakkaan kanssa melkeinpa koko asiakkuuden aloitusprosessin ajan.
Han tulee mukaan heti sen jalkeen, kun palveluiden myynti on saatu tehtya ja
pysyy prosessissa mukana, kunnes jarjestelmakysymykset ja ongelmat on
saatu ratkaistua seka normaali tydrytmi on saavutettu. Hanen tydnkuvaansa
kuuluu asiakkaan edellisten talousprosessien tarkka selvittaminen, asiakkaan
odotuksien kartoittaminen ja niiden tayttaminen seka tilitoimisto X:n jarjestel-
mien onnistunut implementoiminen asiakkaan toiveiden mukaisesti. (Haastat-
telu A 2022.)
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Haastattelu B jarjestettiin tilitoimisto X:n palkka- ja HR-palveluiden palvelupaalli-
kon kanssa. Hanen vastuullaan on tilitoimiston palkkayksikko ja HR-palvelut,
joita tarjotaan asiakkaiden kayttoon. Mikali uusi asiakkuus paattaa hankkia palk-
kahallinnon tai HR-yksikon palveluita, on haastateltava B |aheisesti tekemisissa
taman asiakkuuden kanssa. Haastateltava B on osittain mukana jo naiden pal-
veluiden myyntivaiheessa, silla han on valilla mukana palveluiden hinnoittelussa
ja myyntiprosessissa varsinkin merkittavien asiakkuuksien kanssa. Kun palve-
luiden myynti on suoritettu, on haastateltava B mukana kaynnistamassa palkka-
hallinnon palveluita tai HR-palveluita. Kun uusi asiakkuus on saatu toimivaksi ja
jatkuvaksi han yllapitaa palkkayksikon ja HR-palveluiden jatkuvia palveluita.
(Haastattelu B 2022.)

Haastattelu C jarjestettiin palveluiden myyntitiimissa tyoskentelevan asiakkuus-
johtajan kanssa. Hanella on paljon kokemusta eri rooleista vuosien aikana ja
uusien asiakkuuksien kanssa tyoskentelysta. Hanen vastuullaan on olemassa
olevien asiakkaiden uusien lisapalveluiden jarjestaminen, uusien asiakkuuksien
hankkiminen ja heille palveluiden myyminen. Haastateltava C on luonnollisesti
erittain laheisissa tekemisissa uusien asiakkuuksien kanssa tyotehtavassaan.
Tyotehtavissa kaikenlaiset myyntikeskustelut toimivat isossa roolissa. Myos kai-
kenlaisia etenemismalleja, etenemissuunnitelmia ja muita keinoja mietitaan pal-

jon myynnin tehostamiseksi. (Haastattelu C 2022.)

Haastattelu D pidettiin tilitoimisto X:n jarjestelmatiimin tuotepaallikon kanssa.
Hanen vastuullaan on jarjestelmatiimin vetaminen seka tuotekehityksen seuraa-
minen. Jarjestelmatiimi vastaa tilitoimiston toiminnanohjausjarjestelmista ja nii-
hin kuuluvista lisapalveluista. Nykyisessa tehtavassa aika kuluu paaasiallisesti
uusien ja vanhojen asiakkaiden jarjestelmaprojektien parissa. Haastateltava D
ei ole tamanhetkisessa tehtavassaan juurikaan tekemisissa uusien asiakkuuk-
sien kanssa, mutta hanella on paljon kokemusta uusien asiakkaiden jarjestel-
mien kayttdonotosta edellisissa tehtavissaan. Silloin tydnkuvaan kuului vaihto-
ehtojen esittelya seka kokonaisten jarjestelmapakettien suunnittelua ja rakenta-
mista. (Haastattelu D 2022.)
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Haastattelu E jarjestettiin tilitoimisto X:n talouspalvelun tiimissa toimivan palve-
lupaallikon kanssa. Han tyoskentelee tilitoimiston talouspalveluiden puolella esi-
henkilotehtavissa, joten han ratkoo paljon ongelmatilanteita uusien ja vanhojen
asiakkaiden kanssa. Hanen tyopaivansa kuluvat paasaantoisesti erilaisissa pa-
lavereissa, asiakkaiden kanssa keskusteluissa seka tilitoimiston talousasiak-
kuuksien johtamisessa. Han johtaa ja tukee useaa palvelumanageria, joiden tii-
mit ovat vastuussa tilitoimisto X:n kirjanpitopalveluista. Haastateltava E:lla on
myOs muutama oma asiakkuus johdettavana, joita han tapaa saanndllisesti.
Han osallistuu palvelumanagereiden asiakastapaamisiin tarvittaessa ja pyrkii

ratkaisemaan ongelmatilanteita niiden syntyessa. (Haastattelu E 2022.)

7.2 Uusissa asiakkuuksissa esiintyvat ongelmat

Tilitoimiston ja uuden asiakkaan valisen yhteistyon alku voi parhaimmillaan olla
erittain helppoa ja sujuvaa, mutta se voi olla myos aarimmaisen hankalaa, tur-
hauttavaa seka hidasta molemmille osapuolille (Haastattelu D 2022.) Uuden
asiakkuuden prosessin kaytannot vaihtelevat asiakkaan koosta ja tilitoimistosta
riippuen ja hyvilla tilitoimistoilla nama kaytannot ovat hyvin vakiintuneita ja hiou-
tuneita, mutta siita huolimatta yksikaan asiakkuuden aloitus ei ole koskaan
identtinen toisen kanssa (Haastattelu D 2022). Prosessin sujuvuus ja helppous
on erittain asiakaskohtaista ja riippuu suuresti asiakkaan organisaatioraken-
teesta sekd omien toimintojen ymmartamisesta ja osapuolten valmistautumi-
sesta alkavaan prosessiin (Haastattelu A 2022; Haastattelu E 2022). Yksi tar-
keimmista asioista mita pyritaan rakentamaan yhteistyon alussa, on molemmin-
puolinen luottamus, silla kumppanuudet ovat miltei aina suunniteltu olevan pit-
kaaikaisia (Haastattelu C 2022). Menetettya tai horjuvaa luottamusta on aarim-
maisen hankala rakentaa takaisin ja siksi yhteistyon alun on tarkeaa sujua hyvin
(Haastattelu C 2022).

Uusi asiakkuus alkaa tietenkin myyntineuvotteluissa, missa asiakas paatyy ul-
koistamaan jonkin osan liiketoiminnastaan tilitoimistolle. Myyntitiimi yrittaa tar-

jota tilitoimiston ratkaisuja asiakkaan ongelmiin kilpailukykyisella hinnalla ja eh-
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doilla, mutta heidan taytyy olla samalla tarkkana, etteivat he lupaa mahdotto-
muuksia asiakkaalle. On helppoa luvata liikoja, kun sopimuksen allekirjoitus on
lahelld. Jos lupauksiaan ei pysty pitdmaan, negatiivinen vaikutus asiakassuh-
teeseen on luonnollisesti valtavan suuri. Sopimuksen on oltava yksityiskohtai-
nen, jotta molemmat osapuolet saavat selkeytta vastuualueista ja siita mita on
tarkalleen sovittu. (Haastattelu C 2022.)

Kun myynti on saatu suoritettua, siirtyy vastuu asiakkuuden projektitiimille
(Haastattelu A 2022). Projektitiimin koostumus riippuu siita, millainen kayttoon-
otto on kyseessa (Haastattelu A 2022). Esimerkiksi toiminnanohjausjarjestel-
man implementoiminen asiakkaalle vaatii erilaisen tiimikoostumuksen kuin asi-
akkaan HR- ja palkkapalveluiden ulkoistaminen (Haastattelu A 2022; Haastat-
telu B 2022). Kayttoonoton aikana on tarkeaa antaa palvelutiimien tutustua asi-
akkaaseen ja sen toimintoihin hyvissa ajoin, etta he ovat perilla asiakkaan toi-
minnasta ennen kuin palvelut lahtevat kayntiin (Haastattelu A 2022; Haastattelu
D 2022). Kun tarvittavat jarjestelmat ja prosessit on kehitelty, voivat palvelutiimit

aloittaa palveluidentarjonnan asiakkaalle (Haastattelu E 2022).

Haastatteluiden perusteella voidaan sanoa, etta uusien asiakkuuksien kanssa
tyoskentely mielletaan yleisesti helpoksi, mutta se tietenkin riippuu pitkalti asiak-
kaasta. Nelja viidesta haastateltavasta sanoi uusien asiakkuuksien kanssa tyos-
kentelyn olevan paaasiallisesti helppoa ja yksi haastateltava kiersi kysymyksen
sanomalla, etta prosessin helppous on erittain riippuvaista asiakkaasta. Asiak-
kaan asenne, valmius muutoksiin ja kuinka osaavaa henkilostoa heilla on mu-
kana prosessissa, maarittelee prosessin vaikeustasoa paljon (Haastattelu E
2022). Myds hyvalla prosessin suunnittelulla saadaan kierrettya paljon ongelmia
(Haastattelu A 2022). Suurin osa tilitoimiston asiakkuuksista lahtevat sujuvasti
kayntiin ja prosessi etenee helposti ja sujuvasti, kunhan tilitoimistolla on laaduk-
kaat ja hioutuneet asiakkuuden alun prosessit (Haastattelu D 2022).
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7.2.1 Kvantifioinnin kautta saavutetut tulokset

Haastatteluista saadusta tutkimusaineistosta luotiin kvantifioinnin menetelmia
kayttaen taulukko, mista nahdaan haastatteluissa esille tulleet haasteet, joita voi
syntya uusien asiakkuuksien kanssa, ja kuinka usein eri haasteet tulivat maini-
tuiksi eri haastatteluissa. Esille tulleet haasteet luokiteltiin eri ryhmiin, jotka on
varikoodattu taulukkoon. Taulukon avulla voidaan paatella mitka haasteet ovat
yleisempia ja harvinaisempia tiimien valilla, ja mitka haasteet ulottuvat kaikkien
tiimien toimintaan. Taulukkoa tutkiessa taytyy pitaa mielessa, etta taulukko ei
ota huomioon kontekstia, missa ongelmat mainitaan. Taulukko ei ota huomioon
sita, kuinka tarkeiksi tai vakaviksi eri haasteet on kuvattu, joten johtopaatoksien

vetamisessa taytyy olla tarkkana.

Tassa kohtaa tyota on hyva muistuttaa lukijalle, mika haastattelu tehtiin minka-
kin tilitoimiston tiimin kanssa, jotta taulukko 2:ssa esitetyn tiedon ymmartaminen
helpottuu. Opinnaytetydn tutkimusosaan valitut tilitoimiston tiimit olivat seuraa-

vat:

Kayttddnoton tiimi.

HR- ja palkkapalveluiden tiimi.
Palveluiden myyntitiimi.
Tietojarjestelmatiimi.

moow»

Talouspalvelun tiimi.
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Taulukko 2. Haastatteluissa mainitut haasteet luokiteltuina ja lukumaarat kuinka
usein ne mainittiin.

A B C D E Summa
Epdselva kommunikointi 4 3 1 8
Vadrinymmarryksien syntyminen 3 2 1 1 7
Epdselvyys siitd mitd asiakas haluaa ulkoistaa ja mitd tehda itse 1 1 1 1 1 5
Epdselvyys sovituista asioista 1 2 1 4
Epdselvat vastuualueet 1 1 1 3
Asiakkaalla odotuksia joista tilitoimisto ei ole tietoinen 2 1 3
Aikataululliset haasteet
Prosessin aloittaminen ajoissa jotta tiimeilla aikaa perehtya asiakkaaseen 1 2 3
Tiukka aikataulu missa hankalaa pysya 3 3
Toisen osapuolen liiallinen kiirehtiminen 1 1 2
Asiakkaan sisdiset haasteet
Asiakkaan huono ymmarrys omista prosesseistaan 2 2 2 2 8
Asiakkaan huono valmistautuminen muutoksiin 3 1 2 6
Asiakkaan henkil6st6 ei tietoisia tai valmiita muutoksiin 2 1 1 4
Asiakkaan historiadatan puutteellinen tai hidas toimittaminen 1 2 1 4
Asiakas ei tajua kuinka paljon aikaa ja vaivaa ulkoistaminen vaatii 1 2 3
Asiakkaan heikko sitoutuminen muutoksiin 1 1 2
Asiakkaan huono kouluttautuminen muutoksia varten 2 2
Tilitoimiston sisdiset haasteet
Huono tiedonkulku tilitoimiston sisalla 1 3 4
Prosessin huono suunnittelu 2 2
Haasteet uusien jarjestelmien toimintaan saamisessa 2 2
Prosessissa mukana henkil6ita joiden kanssa hankala tyoskennelld 5
Menetetty luottamus ongelmien takia mitd on hankala rakentaa takaisin 1 1 1 1 4
Epdselva tai joustamaton tarjouspyynto 1 1
Asiakkaiden kokemuksilla valtavan suuri merkitys suosituksiin 1 1
Projektin laajuuden kasvaminen jatkuvasti 1 1
Asiakas yrittda edetd prosessissa ilman tilitoimiston apua 1 1

Taulukko 2 sisaltaa paljon informaatiota, joten tassa tydssa ei pureta joka ikista
taulukon kohtaa, vaan keskitytaan kaikista tarkeimpiin yksityiskohtiin. Eri asian-
tuntijoiden haastattelut toivat esille melko saman maaran ongelmia pois lukien
haastattelu C, joka jarjestettiin palveluiden myyntitiimissa toimivan asiantuntijan
kanssa. Haastateltava C mainitsi haasteita vain 7 kertaa haastattelun aikana,
mika on paljon vahemman kuin muut haastateltavat, sillda muiden neljan haasta-
teltavan mainitsemien haasteiden keskiarvo on 20.25, mika on huomattavasti

korkeampi. Haastateltava C tiivisti hyvin syyn tdhan haastattelussaan:

Palvelutiimit lunastavat myyntitimin tekemat lupaukset myohem-
min, joten asiakkaalla ei ole tassa vaiheessa viela valitettavaa
(Haastattelu C 2022).
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Palveluiden myyntitiimin vahaiset haasteet johtuvat siis siita, ettd uudet asiak-
kaat ovat viela innoissaan ulkoistamisesta, kun he neuvottelevat palveluiden
myyntitiimin kanssa eika heilla ole viela nain aikaisessa vaiheessa viela mitaan
valitettavaa, silla palveluita ei olla Iahdetty viela rakentamaan tai tuottamaan
(Haastattelu C 2022).

Kaikista eniten mainintoja saivat kommunikaatiosta ja asiakkaan sisaisesta toi-
minnasta johtuvat haasteet. Kommunikaation haasteet mainittiin 30 kertaa ja
asiakkaan sisaisen toiminnan haasteet 29 kertaa. Kaikki haastateltavat toivat
esille ainakin yhden haasteen naista luokista ja taten voimme paatella, etta
nama haasteet ulottuvat kaikkien tiimien toimintaan edes jonkin verran. Siksi
onkin tarkeaa, etta asiakkaiden kanssa kommunikoinnissa ollaan aarimmaisen
tarkkana kaikissa tiimeissa ja pidetaan huolta siita, etta tilitoimiston toiveet ja
vaatimukset paasevat vaikuttamaan asiakkaan organisaation sisalla, jotta hei-
dan toimintatapansa muuttuvat paremmiksi yhteistyota varten. Mikali asiakas ei
ole halukas muuttamaan toimintaansa, on tilitoimiston syyta kysya heilta ulkois-
tamisen syita silla tilanne vaikuttaa silta, etta he haluavat tehda kaiken omalla
tavallaan eika tilitoimiston toimintojen implementoiminen ole silloin mahdollista
(Haastattelu D 2022).

Vahiten mainintoja saivat aikataululliset haasteet seka tilitoimiston sisaiset
haasteet. Molempiin kategorioihin tuli vain 8 merkintad. Nama kategoriat eivat
myodskaan tulleet esille kaikkien asiantuntijoiden haastatteluissa, joten nama
haasteet eivat valttamatta ulotu kaikkiin tiimeihin vaan esiintyvat ainoastaan tie-
tyissa tiimeissa. Aikataulullisia haasteita ei esiintynyt tilitoimiston palveluiden
myyntitiimissa ja talouspalveluiden tiimissa. Tilitoimiston sisaiset haasteet eivat
saaneet mainintoja tilitoimiston HR- ja palkkapalveluiden ja tietojarjestelmatiimin

asiantuntijoilta.

Prosessin muut haasteet, joita ei voi sisallyttda muihin kategorioihin, koottiin
taulukossa omaan ryhmaansa. Nama haasteet mainittiin 13 kertaa kaikissa
haastatteluissa paitsi tilitoimiston kayttdonoton tiimin asiantuntija haastatte-

lussa, jossa naita muita haasteita ei mainittu kertaakaan.
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Taulukko 2 nayttaa etta haastattelu A, joka jarjestettiin tilitoimiston kayttdonoton
tiimin asiantuntijan kanssa toi esille paaasiallisesti kommunikaation ja asiak-
kaan sisaisia haasteita. Eniten mainitut haasteet ovat epaselva kommunikointi,
vaarinymmarryksien syntyminen seka asiakkaan huono valmistautuminen muu-
toksiin. (Haastattelu A 2022.)

Haastateltava B, joka on tilitoimiston HR- ja palkkapalveluiden asiantuntija, nosti
haastattelussaan esille eniten kommunikaation haasteita. Han mainitsi haas-
teista eniten epaselvan kommunikaation ja tiukan aikataulun, mista voi olla han-
kala pitaa kiinni. (Haastattelu B 2022.)

Haastattelussa C, joka jarjestettiin tilitoimiston palveluiden myyntitiimin asian-
tuntijan kanssa, nostettiin esiin ongelmia maarallisesti vahan verrattuna muihin
haastatteluihin ja siksi mikaan kategoria ei nouse paljoa muiden ylapuolelle.
Han nosti haastattelussa eniten esille prosessin muita haasteita ja eniten mai-
nittu haaste oli asiakkaan huono ymmarrys omista prosesseistaan ja toiminnois-
taan. (Haastattelu C 2022.)

Haastateltava D, joka toimii tietojarjestelmatiimissa, nosti esille selvasti eniten
asiakkaan sisaisia haasteita. Eniten mainitut haasteet olivat asiakkaan huono
ymmarrys omista prosesseistaan, asiakkaan henkiloston huono kouluttautumi-
nen muutoksia varten, asiakkaan heikko ymmarrys siita kuinka paljon aikaa ja
vaivaa ulkoistaminen vaatii seka prosessin aloittaminen ajoissa, jotta palvelutii-
meilla on aikaa perehtya asiakkaaseen ennen palveluiden aloitusta. (Haastat-
telu D 2022.)

Haastattelussa E, joka jarjestettiin talouspalveluiden asiantuntijan kanssa, ei
noussut yhta tiettya kategoriaa selvasti muiden ylapuolelle, vaan kaikki katego-
riat aikataulullisia haasteita lukuun ottamatta ovat melko tasaisesti edustettuina.
Haastateltavan eniten mainitsemat haasteet ovat huono tiedonkulku tilitoimiston
sisalla seka asiakkuuden aloitus prosessissa on mukana henkiloita, joiden

kanssa on hankala tyoskennella. (Haastattelu E 2022.)
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7.2.2 Sisalldnanalyysin kautta saavutetut tulokset

Taulukko 2:sen pohjalta rakennettiin miellekartta-tyylinen kuvio 10. Kuvio 10

nayttaa kaikki haastatteluissa mainitut haasteet, niiden teemoittelut ja miten ne

liittyvat toisiinsa.
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Kuvio 10. Haastatteluissa mainitut uusien asiakkuuksien luomat haasteet tilitoi-
miston nakokulmasta.

Kuvio 10 avulla lahdettiin esittamaan haastatteluiden tuloksia tarkemmin kuin
pelkastaan kvantifioimalla rakennetun taulukkoanalyysin kautta. Koska kvantifi-
ointi ei ota huomioon kontekstia, jossa erilaiset haasteet mainittiin haastatte-
luissa, on syyta tutkia haastatteluaineistoa myos sisallonanalyysin kautta. Taten

pystytaan keskittymaan tarkemmin siihen, mita haastattelijat ovat oikeasti kerto-
neet tutkimusaiheesta.

Aloitetaan haastattelu A:sta, joka jarjestettiin tilitoimisto X:n kayttdéonoton tiimin
asiantuntijan kanssa. Asiakkuuden alussa jarjestetaan aloituspalaveri, jossa sel-

vitetdan minkalaiset talousprosessit asiakkaalla ovat olleet ennen ulkoistamista
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ja miten on jarkevinta lahtea implementoimaan uusia jarjestelmia ja palveluita.
MyoGs asiakkaan odotukset on selvitettava perinpohjaisesti, jotta niihin pystytaan
vastaamaan mahdollisimman tehokkaasti ja valtytaan turhilta vaarinymmarryk-
siltd. Perinpohjainen prosessien selvittaminen antaa tilitoimiston kirjanpitgjille
mahdollisuuden tutustua asiakkaan prosesseihin ennen palveluiden aloitusta,
mika auttaa heita valmistautumaan tyomaaraan ja mahdollisiin yllatyksiin. Tama
taas parantaa asiakkaan henkiloston ja kirjanpitajien yhteistyota heti asiakkuu-
den alusta. (Haastattelu A 2022.)

Haastateltava A listasi haastattelussaan hyvin, mita kaikkea tilitoimisto joutuu

selvittdmaan uuden asiakkuuden alussa:

Kickoff-palavereissa selvitetdan asiakkaan ja tilitoimiston tiimien
kanssa asiakkaan ja sen mahdollisten tytaryhtididen aikaisemmat
toimintatavat, odotukset, toiveet, vastuualueet seka kaikki muut yk-
sityiskohtaiset asiat, jotta vaarinkasitykset saataisiin minimoitua. Ai-
kaisempien toimintatapojen selvittelyyn kuuluu pankkiyhteydet, ve-
rotusasiat, kaikki tarvittavat oikeudet ja valtakirjat, palkkaprosessit
jos palkanlaskenta ulkoistetaan seka vahintaan viime tilikauden his-
toriadatat, mihin kuuluu tilinpaatokset, tulokset ja taseet seka tase-
erittelyt. (Haastattelu A 2022.)

Haastateltava A kertoo uusien asiakkuuksien aloittamisen hankaluustason ole-
van erittain asiakaskohtaista. Hyvalla suunnittelulla ja molemmin puoleisella val-
mistautumisella prosessi yleensa helpottuu huomattavasti. Myos asiakkaan or-
ganisaatiorakenteella on suuri merkitys siihen, kuinka hyva ymmarrys asiak-
kaalla on omista prosesseistaan. Esimerkkina haastateltava A antoi tilanteen
missa asiakkaan tytaryhtion taloushallinto on ollut ulkoistettuna toiselle tilitoimis-
tolle, eika asiakkaaksi pyrkivalla emoyhtiolla ole sen takia ollut riittavaa kasitysta
tytaryhtionsa taloushallinnosta. Taman seurauksena tilitoimisto joutui lahtemaan
selvittamaan tytaryhtion taloushallinnon prosesseja, mika viivastytti ja hankaloitti
asiakkuuden alkua paljon. Mikali asiakkaan taloushallinto on tehty aiemmin si-
saisesti, on heilla luonnollisesti paljon parempi kasitys sen toiminnasta, mutta
jos osia on ulkoistettu tai uusia tytaryhtioita juuri ostettu, on tietdmyksen taso
heikompi. (Haastattelu A 2022.)
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Haastateltava A korostaa haastattelussaan, kuinka selkeat vastuualueet ennen
ja jalkeen ulkoistamisen tuovat paljon selkeytta monimutkaiseen prosessiin.
Kayttoonoton tiimi vaatii, ettd yhteistydosuhteen yksityiskohdista pidetaan laajoja
keskusteluja. Naiden keskusteluiden tavoitteena on varmistua siita, ettd molem-
mat osapuolet ovat samaa mielta sovituista asioista ja etta vastuualueet ovat
kristallinkirkkaat. Yhtena helpottavana tekijana on yksityiskohtaiset sopimukset,
jotka kertovat tarkasti ja selkeasti sen mitad on sovittu. Koska asiakkuuden aloit-
tamisen prosessi on niin laaja ja monimutkainen, on osapuolten pidettava mie-
lessa se, etta kiirehtimalla prosessissa, virheet ja vaarinkasitykset ovat miltei
taattuja. On parempi hoitaa asiakkuuden alku huolellisesti kerralla kuntoon, jot-
tei alussa tehdyt virheet vaikuta jokapaivaiseen yhteisty6hon viela vuosienkin
asiakkuuden jalkeen. (Haastattelu A 2022.)

Kaikista yleisimmaksi ongelmaksi uusien asiakkuuksien kanssa haastateltava A
nostaa asiakkaan tehottomat ja riittamattomat taloushallinnon prosessit, joita on
haastavaa lahtea kehittdmaan isoin harppauksin. Jos asiakkaan kasvu on ollut
nopeaa ennen ulkoistamista, on mahdollista, etta taloushallinnon prosessit eivat
ole pysyneet perassa kasvaneiden volyymien kanssa. Taman seurauksena asi-
akkaalle on hankala lahtea kehittamaan uusia jarjestelmia ja prosesseja, koska

jo nykyiset prosessit ovat riittamattomia. (Haastattelu A 2022.)

Toisena suurena haasteena haastateltava A halusi mainita asiakkaiden heikon
muutosjohtamisen, milla tarkoitetaan heikkoa valmistautumista muutoksiin.
Kaikki asiakkaan tiimit eivat valttamatta ole valmiita muutoksiin mika voi viivas-
tyttda prosessia pahimmillaan kuukausia. Osa asiakkaista ei myoskaan tajua,
kuinka paljon aikaa ja vaivaa ulkoistaminen vaatii. Kaikki asiakkuuden aloituk-
sen palaverit ja tiedonhankinnat eivat ole nopeita vaiheita ja asiakas ei naita
yleensa ota huomioon omassa aikataulussaan. Minimoidakseen nama haasteet
tilitoimisto pyrkii tuomaan mahdolliset ongelmakohdat esille asiakkaalle mahdol-
lisimman aikaisin, jotta asiakkaalle saadaan annettua aikaa niiden korjaami-
seen. Tilitoimisto pyrkii myos kyselemaan jatkuvasti missa vaiheessa prosessit

kulkevat, jotta aikaa ei kulu turhaan odotteluun. (Haastattelu A 2022.)
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Hankalimmaksi haasteeksi haastateltava A mainitsee asiakkaiden laiskan ja hi-
taan historiadatan toimittamisen. Naista materiaaleista on valtava apu kirjanpita-
jille, jotta he voivat tutustua asiakkaan prosesseihin ennen palveluiden aloitta-
mista. Historiadatan kokoaminen on puuduttava ja aikaa vieva prosessi asiak-

kaalle, mutta aarimmaisen tarkea kirjanpitajille. (Haastattelu A 2022.)

Kysyttaessa haastateltava A:lta, mita han haluaisi nahda enemman tilitoimis-
tolta ja asiakkaalta uuden asiakkuuden aloituksessa, vastasi han molempiin ha-
luavansa lisaa avointa kommunikaatiota. Han painotti, ettd molemminpuolinen
ja avoin kommunikaatio on kriittisen tarkeaa, jotta yhteistyd saadaan toimimaan
sujuvasti. Vaikka sita pidetaan melko yksinkertaisena asiana, on se yksi hanka-
limmista saada oikein. Huono kommunikaatio johtaa helposti vaarinymmarryk-
siin ja olettamuksiin, joista toinen osapuoli ei ole tietoinen. Avoimen kommuni-
kaation lisaksi han mainitsi viela haluavansa nahda tilitoimistolta parempaa re-
surssointia, jotta kaikki tarvittavat tiimit saadaan mukaan uuden asiakkuuden

prosessiin tarpeeksi ajoissa. (Haastattelu A 2022.)

Haastattelu B jarjestettiin HR- ja palkkapalveluiden tiimin asiantuntijan kanssa.
HR- ja palkkapalveluiden tiimi on mukana uuden asiakkuuden projektissa, jos
asiakas hankkii HR- tai palkkapalveluita. Tiimi on mukana jo hinnoittelussa ja
mahdollisesti myyntivaiheessa, varsinkin jos kyseessa on merkittava asiakkuus.
Kun myynti on saatu suoritettua, tiimi on mukana asiakkuuden kayttdonotossa
ja sen jalkeen se hoitaa HR- ja palkkapalveluiden jatkuvia palveluita. (Haastat-
telu B 2022.)

Haastateltava B:n mukaan tilitoimistoilla on yleensa tiukka kaava, minka mu-
kaan uudet asiakkuudet hoidetaan HR- ja palkkapalveluiden osalta, koska esi-
merkiksi palkkapalvelut ovat saadeltyja melko tarkasti laissa. Tasta huolimatta
eroja syntyy miltei aina uusien asiakkuuksien valilla. Jos asiakkaalla on ollut ai-
kaisemmin sisadinen HR tai palkkahallinto, selkeyttaa se naiden toimintojen ul-
koistamista huomattavasti, silla tarvittavat materiaalit tulevat yleensa ajallaan.

Toisessa aaripaassa on pienet alle 20 henkilda tyollistavat pienasiakkaat, joiden
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prioriteetit eivat ole olleet palkka- tai taloushallinnossa, joten heilta voi olla han-
kaluuksia saada tarvittavaa dataa. Naiden pienasiakkaiden kanssa taytyy myos
olla huomattavasti tarkempi kommunikoinnin kanssa, silla heilla ei ole saman-
laista ymmarrysta palkkahallinnosta kuin isommilla yrityksilla, joten vaarinym-
marryksien riski kasvaa, jos kommunikointi ei ole tarpeeksi yksinkertaista.
(Haastattelu B 2022.)

Haastateltava B pitaa uusien asiakkuuksien kanssa tyoskentelya yleisesti help-
pona. Asiakkaat ovat motivoituneita, kun he paattavat ulkoistaa toimintojaan tili-
toimistolle. Tiukat aikataulut voivat aiheuttaa joitain haasteita. Pienemmat asiak-
kaat ovat yleensa hintatietoisempia, mutta heilla on syvempi luottamus tilitoimis-
toa kohtaan, eivatka he kysele niin paljoa kysymyksia kuin isommat asiakkaat.
Asiakkuus lahtee aina liikkeelle aloituspalaverilla, jossa selvitetdan aikaisemmat
toimintatavat, odotukset, toiveet ja vastuualueet. Asiakkaalle lahetetaan hyvin
selkeat materiaalit, missa kerrotaan tarkalleen mita informaatiota tilitoimisto tar-
vitsee ja millaisella aikataululla. Kun asiakkaalta on saatu tarvittavat tiedot, on

loppuosa projektista laajalti tilitoimiston kasissa. (Haastattelu B 2022.)

Kaikista yleisimmaksi haasteeksi haastateltava B nostaa aikatauluissa pysymi-
sen. Yksi hankala esimerkkitilanne on sellainen, missa asiakas on ulkoista-
massa nopeasti vaikkapa palkkahallinnon, koska heidan palkanlaskijansa ei
pysty yhtakkia tydskentelemaan eika hanelle saada sijaista. Tama voi aiheuttaa
erittain tiukan aikataulun tilitoimistolle, koska palkat taytyy olla maksettuina palk-
kapaivana. Myos epaselvan kommunikoinnin haasteet ja asiakkaan heikon his-
toriadatan toimittamisen haasteet tulivat mainituiksi. Jos historiadataa ei toimi-
teta kokonaan tai siina on virheita, voi virheita joutua myads tilitoimiston tarjo-
amiin palveluihin, jotka joudutaan korjaamaan myohemmin. Yhtena haasteena
haastateltava B mainitsee myos menetetyn luottamuksen, jos ensimmaisissa
palkkojen laskuissa on ongelmia. Jos asiakkaan luottamus on menetetty, vaatii
se hyvaa tyoskentelya erittain pitkdan, jotta luottamus kasvaa uudestaan.
(Haastattelu B 2022.)

Viimeisena haastateltava B mainitsi viela hieman harvinaisemmman haasteen:
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On mahdollista, etta asiakkailla on myds olettamuksia tilitoimiston
palveluista, kun he vertaavat niita edellisen tilitoimiston palveluihin.
Esimerkiksi eras tilitoimisto X:n asiakas vuosia sitten oli erittain tyy-
tymaton ensimmaisten palkkojen jalkeen, vaikka ongelmia ei ollut.
Asiakas harkitsi jopa sopimuksen purkamista ja kun tilitoimisto lahti
selvittamaan syyta talle, selvisi etta edellinen tilitoimisto oli Iahetta-
nyt asiakkaan henkilostolle kukkia heidan syntymapaivanaan, mista
tilitoimisto X ei tietenkaan ollut tietoinen. Haasteena siis se, ettei
asiakkaalle tule odotuksia mista tilitoimisto ei ole tietoinen. (Haas-
tattelu B 2022.)

Naita yleisimpia ongelmia on lahdetty korjaamaan monilla eri tavoin. Yksi keino
asiakkaan virheellisen tai puutteellisen historiadatan toimittamiseen, on lahettaa
asiakkaalle esitaytetty aineisto, mista puuttuu vain ne kohdat mita tilitoimisto tar-
vitsee asiakkaalta. Tallainen esitaytettyjen lomakkeiden lahettaminen minimoi
sen mahdollisuuden, etta asiakas ei ymmarra mita tietoja hanen pitaisi toimittaa
tilitoimistolle. Jos asiakkaan toiminnassa nahdaan riskeja, jotka voivat hankaloit-
taa prosessia, voi tilitoimisto jarjestaa keskusteluja, joilla pyritdan korjaamaan
ongelmat ja minimoimaan riskit. Myyntivaiheessa asiakkaille pyritaan selitta-
maan tilitoimiston palvelut 1api ja saada selville yhteistydon vastuualueet asiak-
kaan kanssa, jotta vaarinymmarryksilta ja muilta harhakuvilta valtytaan. Kaiken
kommunikoinnin on myods oltava mahdollisimman tarkkaa. Nain valtytaan estet-

tavissa olevilta epaselvyyksilta. (Haastattelu B 2022.)

Haastateltava B sanoo hankalimman haasteen olevan aina erittain asiakaskoh-
taista. Prosessissa ei ole mikaan hankalaa, jos se tehdaan hallitusti. Kaikista
riskialtteinta on se, etta uuden asiakkuuden prosessi tehdaan hosumalla tai erit-
tain kovassa kiireessa. Talloin voidaan joutua jattamaan tiettyja prosesseja en-
simmaisen palkanlaskennan jalkeiselle ajalle ja sen seurauksena nama proses-
sit voivat unohtua taysin ja jaada tekematta kokonaan. Nama puutokset voivat
olla pienia, jolloin ne voidaan huomata vasta tilikauden lopussa, mika aiheuttaa

laajoja korjauksia tiukalla aikataululla. (Haastattelu B 2022.)

Kun haastateltava B:lta kysyttiin, mitd han haluaisi ndhda enemman asiakkailta,
han vastasi haluavansa aidosti kuulla, mita asiakkaat odottavat tilitoimistolta ja
sen palveluilta varsinkin, jos he ovat vaihtamassa tilitoimistosta toiseen. Vaih-
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doksen taustalla on yleensa joitain tekijoita, jolloin on tarkeaa saada selville asi-
akkaan odotukset, jotta ne pystytaan tayttamaan. Haastateltava B haluaisi myos
kuulla asiakkailta, jos he ovat halukkaita kehittdmaan prosessejaan, silla tilitoi-
mistot voivat auttaa asiakkaita tdssa eteenpain. Tama kuitenkin vaatii asiakkaan
sitoutumista muutoksiin ja asiakkaan tyOpanosta, silla tilitoimisto ei siihen pel-
kastaan yksin kykene. Sitoutumista tarvitaan koko asiakkuuden aikana, silla lop-
pupelissa asiakkaan ja tilitoimiston valinen kumppanuus on yhteistyota. Kysytta-
essa, ettd mita haastateltava B haluaisi nahda enemman tilitoimistolta, vastasi
han toivovansa enemman proaktiivista toimintaa. Tilitoimiston tulisi kyeta autta-
maan asiakasta ja olla valmiina katsomaan myos harvinaisempia ratkaisuja.
Asiakkaalle tulee kertoa eri vaihtoehdoista ja tarjota sellaisia raportteja, mista
asiakas aidosti hyotyy liiketoiminnassaan. Kaikkien tilitoimiston tiimien on oltava
yksi tiimi, jonka tavoitteena on asiakkaiden palvelu niin hyvin kuin mahdollista.
(Haastattelu B 2022.)

Seuraavana keskitytdan haastateltava C:n antamiin vastauksiin. Haastateltava
C toimii tilitoimisto X:n palveluiden myyntitiimissa. Hanen roolinsa on asiakkai-
den uusien palveluiden jarjestaminen ja asiakkuuksien hankkiminen. Hanen
tyossaan kaikenlaiset myyntikeskustelut ovat isossa roolissa, mutta myos ete-
nemismalleja ja roadmappeja mietitdan runsaasti. Yleensa asiakkaat aloittavat
pienemmista palvelukokonaisuuksista, joista voivat sitten kasvaa tarvittaessa.
Haastateltava C korostaa heti alkuun luottamuksen tarkeytta. Koska kumppa-
nuudet ovat miltei aina pitkaaikaisia, pitaa syva luottamus luoda heti alusta al-
kaen. Asiakkailla on oltava turvallinen tunne heidan toimintojensa ulkoistami-
sesta. lkava kylla luottamuksen horjumista ei voi valilla estaa, silla muutoksia ta-
pahtuu ja tarkeita ihmisia lahtee muihin tehtaviin, mika voi aiheuttaa kipukohtia.
(Haastattelu C 2022.)

Haastateltava C pitaa uusien asiakkuuksien kanssa tydskentelya helppona.
Myyntitiimi yrittaa tayttaa asiakkaiden toiveita parhaansa mukaan, eika asiak-
kailla ole tédssa vaiheessa vield mitdan valitettavaa. Myohemmin palvelutiimit lu-

nastavat myyntitiimin tekemat lupaukset. Myyntitiimi pyrkii ensimmaisena kar-
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toittamaan asiakkaan tarpeet, jotta tilitoimisto pystyy tarjoamaan parhaan mah-
dollisen ratkaisun asiakkaalle. Joskus on kuitenkin tilanteita, missa asiakas ei
itsekkaan tieda tarkalleen mita he haluaisivat. Tama kartoitusvaihe voi vieda yl-
lattavankin pitkaan ja tilitoimiston roolina on tarjota konsultatiivista keskustelua,
jolla pyritaan tarkentamaan asiakkaan tarpeet mahdollisimman tarkoiksi. (Haas-
tattelu C 2022.)

Haastateltava C kertoo kaikista yleisimman haasteen olevan asiakkaan tieta-
mattomyys siita, mita he tarkalleen haluavat tai tarvitsevat. Tahan liittyen on
myos mahdollista, ettei asiakas ole tietoinen omista tarpeistaan eli asiakkaalle
avautuu vasta uuden asiakkuuden prosessin aikana kaikki heille mahdolliset
vaihtoehdot. Tama tietenkin erittain asiakaskohtaista, silla osa asiakkaista on ul-
koistamisen ensikertalaisia ja osa hyvin tottuneita tilitoimiston palveluiden os-
toon. (Haastattelu C 2022.)

Tilitoimisto lahtee kartoittamaan asiakkaan toiveita ja prosesseja aina yhdessa
asiakkaan kanssa, siten etta asiakas on vahintaan materiaalin toimittajana ja
tiettyjen asioiden hyvaksyjana. Nain asiakas saa samalla hyvan kuvan vaihtoeh-
doistaan ja siita mita asiakasyritys tarvitsee tilitoimistolta. Jos asiakkaalla ei ole
resursseja lahtea parantamaan prosessejaan itse, tarjoaa tilitoimisto kehitys-
apuaan. Tilitoimisto pystyy yleensa auttamaan prosessien kehittdmisessa ja au-
tomatisoinnissa paljon paremmin kuin asiakasyritys pystyisi itse tekemalla. Tili-
toimisto pyrkii tarjoamaan ehjan ja toimivan kokonaisuuden useasta eri vaihto-

ehdosta asiakkaan toiveiden mukaisesti. (Haastattelu C 2022.)

Kaikista hankalimmaksi haasteeksi haastateltava C mainitsee alan tiukan ja
vahvan kilpailuasetelman. Kilpailijat tuovat hankaluuksia miltei kaikessa myynti-
tydssa eika taloushallintoala ole poikkeus. Kovat kilpailijat tosin myds pakottavat
alan toimijoita jatkuvaan kehitykseen, mika on positiivinen asia. (Haastattelu C
2022.)

Haastateltava C haluaisi asiakkailta mahdollisimman selkeita tarjouspyyntoja,

jotka voivat tarvittaessa hieman joustaa. Todella tiukasti rajattu tarjouspyynto,
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jossa ei ole yhtaan joustovaraa rajoittaa tilitoimiston mahdollisuuksia palvelun-
tarjonnan suhteen erittain paljon, koska asiakas on niin tiukasti kiinni omassa
tarpeen maarittelyssaan. Tilitoimisto X:lta haastateltava C haluaisi nahda enem-
man automatisaatiota. Hanen mielestdan sopimusten valmistelussa, myynnin
seurantatyokaluissa ja CRM-tydkaluissa (Customer Relationship Management)
on mahdollista automatisointia, jota voitaisiin hyodyntaa ja sita kautta tehostaa
toimintoja. Lisaksi haastateltava C nosti viela kehityskohteiksi potentiaalisen
asiakkaan tunnistamisen, sopimusten tekemisen ja paremman dokumentaation.
(Haastattelu C 2022.)

Haastateltava C korosti viela haastattelun loppuun, ettd myyntityé on helpointa
hyvilla asiakasreferensseilla, asiakaskokemuksilla ja asiakaspalautteilla. Mah-
dolliset huonot kokemukset luovat erittain pitkékestoisia ja pitkdkantoisia seu-

rauksia, joten niiden valttdminen on ensiarvoisen tarkeaa. (Haastattelu C 2022.)

Haastateltava D tyoskentelee tilitoimisto X:n tietojarjestelmatiimissa. Tietojarjes-
telmatiimi vastaa tuotekehityksesta, asiakkaille kehitetyista jarjestelmista ja nii-
den paalle tulevista lisapalveluista. Uuden asiakkuuden prosessin kaytannot
vaihtelevat suuresti asiakkaan koosta riippuen. Hyvilla tilitoimistoilla nama yh-
teistyon alun prosessit ovat hyvin hioutuneita. Ennen sopimuksen allekirjoitta-
mista jarjestelmatiimi voi paasta esittelemaan asiakkaalle erilaisia vaihtoehtoja
heidan tarpeeseensa, joten tyd voi joskus alkaa jo myyntivaiheessa. Kun asiak-
kaan allekirjoitus on saatu sopimukseen, lahtee jarjestelmatiimi implementoi-
maan tarvittavia jarjestelmia muiden tiimien kanssa. Asiakkaan toiveet yritetaan
tayttdd parhaan mukaan. Esimerkiksi asiakas voi haluta heidan vanhat proses-
sinsa lahes muuttumattomina uusiin tietojarjestelmiin tai voidaan kehittaa taysin
uudet ratkaisut tai jotakin naiden kahden aaripaan valilta. Tilitoimiston kannalta
on tietenkin parempi, jos asiakkaan entiset prosessit eivat ole tarpeeksi tehok-
kaita kasvaviin volyymeihin nahden, jolloin tilitoimisto voi tarjota konsultaatiota

ja omia palveluitaan. (Haastattelu D 2022.)
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Asiakkaita voi olla joskus hankala saada nakemaan, etta heidan vanhat proses-
sinsa eivat ole enaa tarpeeksi tehokkaita, silla he voivat olettaa tilitoimiston yrit-
tavan rahastaa heilta kaiken mahdollisen. Nama prosessit ovat voineet olla te-
hokkaita, kun asiakasyrityksen liiketoiminta oli pienempaa tai asiakas voi olla
niin tyytyvainen niihin, etteivat he nae sen vikoja ja puutteita. Tilitoimiston tulisi
rohkeasti kertoa, miten asiakas pystyy tehostamaan toimintaansa ja se on asi-
akkaan vastuulla, etta kuuntelevatko he ehdotuksia. Tilitoimisto kehittaa jarjes-
telmat ja prosessit, aloittaa palvelut ja yrittda saada asiakkaan kayttdamaan uu-
sia tyOkaluja tehokkaasti. Asiakkaiden vastuulla on heidan henkilostonsa teho-
kas kouluttaminen uusia prosesseja ja jarjestelmia varten. Kaiken kaikkiaan pro-
sessilla on potentiaalia olla hankala molemmille osapuolille. (Haastattelu D
2022.)

Haastateltava D kertoi ynden hankalan esimerkkitilanteen, missa nain kavi:

On mahdollisuutena, etta asiakkaaksi on tulossa yritys, joka on ul-
koistamassa toimintojaan ensimmaista kertaa, silla heilta on elakaoi-
tymassa tai poistumassa tarkea tyontekija esimerkiksi kirjanpitaja
tai palkanlaskija. Talla kirjanpitajalla tai palkanlaskijalla on ollut
kaikki langat hanen kasissaan, ja kaikki on pyorinyt taman yhden
henkildon kautta. Kun yritys paattaa ulkoistaa palvelunsa tama hen-
kilo, joka on voinut pyorittaa toimintoja jopa vuosikymmenia ei valt-
tamatta ole endd mukana asiakkaan toiminnassa, joten muut asiak-
kaan tyontekijat eivat voi enaa kavella hanen toimistoonsa ja kysya
neuvoja, vaan he joutuvat ottamaan yhteytta tilitoimistoon ja lahtea
sita kautta ratkaisemaan ongelmaa. (Haastattelu D 2022.)

Haastateltava D pitaa uusien asiakkuuksien kanssa tydskentelya melko help-
pona. Tilitoimistolla on paljon kokemusta ja tietotaso eri vaihtoehdoista on kor-
kea. Jotta prosessi olisi helppo, taytyy asiakkaan ymmartaa mita he ovat hank-
kimassa. Asiakkaat yleensa odottavat saavansa neuvoja, mutta samalla heidan
taytyy ymmartaa, etta tilitoimisto ei ole tekemassa kaikkea heidan puolestaan.
Ulkoistaminen vaatii myOs asiakkaalta todella paljon ty6ta ja tilitoimisto ei voi
tehda isoja paatoksia asiakkaan puolesta. Tilitoimisto voi suositella erilaisia pa-
ketteja tai jarjestelmia, mutta loppujen lopuksi paatoksentekija on aina asiakas.
Ulkoistamisen projekti vaatii asiakkaalta myos sitoutuneisuutta, jotta silla on

mahdollisuus onnistua. (Haastattelu D 2022.)
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Joissain isommissa projekteissa, kuten toiminnanohjausjarjestelman kayttéon-
otossa, asiakas ei valttamatta tajua kuinka paljon tyota projekti tuottaa myos
heidan puolellansa. Vaikka tilitoimisto viekin projektia eteenpain, ei se tarkoita,
etta se olisi helppoa tai vaivatonta asiakkaalle. Myos se on mahdollista, etta
asiakas haluaa jarjestelmat rakennettavaksi millin tarkkuudella ja maaraa kaik-
kien nappuloiden tarkat paikat. Talldin projektilla on heikko onnistumisprosentti,
silla mikali asiakkaan vaatimukset ovat nain millintarkkoja, on parempi, etta

asiakas implementoi haluamansa kokonaisuuden itse. (Haastattelu D 2022.)

Asiakkuuden alussa pidetaan tutustumisia ja aloituspalavereja, missa saadaan
projekti kayntiin. Naissa keskusteluissa kdydaan nykyiset ja tulevat prosessit
lapi. Asiakkaan toiveita on kuunneltava, mutta taytyy myds rohkeasti kertoa, jos
jokin asia olisi parempi tehda toisella tavalla. Tilitoimistoilla on kuitenkin paljon
kokemusta naista prosesseista, joten on tarkeaa tarjota asiakkaalle erilaisia
mahdollisuuksia ja asiantuntijuutta. Kun asiakas lahtee kouluttamaan henkilos-
t6aan uutta jarjestelmaa tai prosesseja varten, on parasta lahettaa muutama
ydinhenkild mieluummin kuin koko organisaatio. Nama ydinhenkilGt opettelevat
prosessit ja jarjestelmat todella hyvin tilitoimiston kanssa ja vievat sen jalkeen

opitun tiedon eteenpain organisaation sisalla. (Haastattelu D 2022.)

Kaikista yleisimmaksi ongelmaksi haastateltava D nimeaa sen, kun asiakas va-
hattelee ja ei ymmarra omaa tydmaaraansa projektissa. Myos erilaiset vaarin-
ymmarrykset voivat aiheuttaa suuria ongelmia. Esimerkiksi myyntivaiheessa on
risking, etta asiakas luulee ostaneensa jotain mita he eivat ole tai he voivat
luulla, etta jokin tuote sisaltaa jonkin ominaisuuden mita se ei sisalla. Aloituspa-
laverit ja asiakkuuden aloitus ovat riskialttissa asemassa vaarinymmarryksien
osalta. Pahimmillaan vaarinymmarrykset tulevat vasta esille, kun palveluita ol-
laan aloittamassa tai jarjestelmat on jo kehitetty. Jos asioista joudutaan tappele-
maan heti yhteistyon alussa, niin luottamus karsii ja aikataulut venyvat. Tar-
peeksi hyvin tehty taustatyd helpottaa prosessia paljon. Haastateltava D:n mie-
lesta ei ole yhta tiettya asiaa mika olisi kaikista hankalin, kun tyéskennellaan uu-

sien asiakkuuksien kanssa. (Haastattelu D 2022.)
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Kun haastateltava D:Ita kysyttiin mita han haluaisi nahda enemman asiakkailta
ja tilitoimistolta, vastasi han haluavansa ylivoimaisesti eniten asiakkaiden toimit-
tavan heidan historiadatansa paremmin. Tilitoimisto pyytaa tietoa tietyssa muo-
dossa ja aikataulun sisalla, joten prosessi hankaloituu huomattavasti, jos data
tulee vaarassa muodossa, myohassa tai puutteellisena. Tilitoimistolta haastatel-
tava D haluaisi, etta palvelutiimien jasenet tulisivat hieman aiemmin mukaan uu-
sien asiakkuuksien projekteihin. Palvelutiimien tulisi olla taysin perehtyneita asi-
akkaisiin, kun palvelut paastaan aloittamaan, jotta ongelmat saataisiin minimoi-
tua kriittisilla ensimmaisilla viikoilla. Tietojarjestelmatiimi paasee myos autta-
maan palvelutiimeja nopeammin kehittamalla heidan toiveitansa ja ehdotuksia,

jos he ovat tutustuneet asiakkuuksiin hyvin. (Haastattelu D 2022.)

Viela haastattelun loppuun haastateltava D nosti yhden laajan haasteen mika
voi esiintya uuden asiakkuuden projektissa. Tama haaste on projektin laajuuden
jatkuva kasvaminen. Mita isompi asiakkaan projekti on, niin sita suurempi riski
silla on lahtea kasvamaan pienia maaria, kunnes se on paisunut valtavasti alku-
peraisesta laajuudestaan. Esimerkkind haastateltava antaa tilanteen, missa os-
tolaskujen kiertoon lisataan yksi tarkastusvaihe lisaa mita ei oltu alun perin
suunniteltu. Tata vaihetta ei ole hinnoiteltu eika silla ole valmista suunnitelmaa.
Tallaiset lisdykset ovat tilitoimistolle vaarallisia, silla oletuksena ne tehdaan aina
iimaiseksi, koska ne eivat ole alkuperaisessa hinnoittelussa tai suunnitelmissa
mukana. Jarjestelmia kehittaessa ei ole jarkea lahtea lisaamaan jatkuvasti pie-
nia ylimaaraisia ominaisuuksia, vaikka ne olisivatkin pienikokoisia ja nopeita ke-
hittda. Taman takia on tarkeaa varmistua siita, etta projektin laajuus on oikein
maaritelty projektin alussa ja siina pysytaan projektin lapi. Ylimaaraiset suunnit-
telemattomat lisaykset luovat erilaisia ongelmia tehokkaasti. (Haastattelu D
2022.)

Viimeisena lahdemme tutustumaan haastateltava E:n antamiin vastauksiin. Han
tydskentelee talouspalveluiden tiimissa. Talouspalvelut vastaavat jatkuvien ta-
louspalveluiden tuottamisesta asiakkaille. Kun uusi asiakas aloittelee asiak-

kuutta tilitoimiston kanssa, tarkeimmat asiat saada oikein ovat yhteistyon toi-
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miva alkaminen, vastuualueiden ja palveluiden selkiyttdminen seka se, etta jar-
jestelmat saadaan toimimaan halutulla tavalla. Talouspalveluiden tuottamisessa
osaava henkilosto on erittain tarkeaa molemmin puolin yhteistyota. (Haastattelu
E 2022.)

Haastateltava E:n mielesta uusien asiakkaiden kanssa tyoskentely on paaasial-
lisesti helppoa, vaikka se onkin erittain asiakaskohtaista. Asiakkaan asenne ja
osaava henkilosto vaikuttavat suuresti prosessin helppouteen. Uuden asiakkuu-
den alku on miltei aina helppoa, koska kaikki ovat innoissaan uudesta mahdolli-
suudesta, eika isoimmat ongelmat ole viela kerenneet kehittya tai tulla esiin.
Prosessia helpottaa erityisesti asiakkaan avoin ja positiivinen asenne ja valmis-
tautuminen tuleviin muutoksiin. Hankalampia tilanteita voi syntya, jos asiak-
kaana on isompi konserni, joka on pakottamassa my0s tytaryhtididen proses-
sien ulkoistamista tai kehittamista. Osa tytaryhtioista ei valttamatta halua muu-
toksia ja voivat siksi olla haluttomia seuraamaan tilitoimiston ohjeita ja neuvoja.
Tallaisia hankalia tilanteita varten tilitoimistoilla on yleensa tiettyja prosesseja ja
tydntekijoita, jotka pystyvat hoitamaan uuden asiakkuuden hankaluuksista huoli-
matta. (Haastattelu E 2022.)

Kaikista yleisimmaksi haasteeksi haastateltava E mainitsee erilaiset haasteet
jarjestelmien kanssa. Jarjestelmahaasteita pystytaan korjaamaan joko asiak-
kaan kanssa tai tietojarjestelmatiimin kanssa. Jos jarjestelmahaasteet johtuvat
asiakkaan heikoista jarjestelmista, voidaan niita lahtea kehittamaan yhdessa
asiakkaan ja tilitoimiston valilla. Talloin pyritaan katsomaan parhaimpia toiminta-
malleja asiakkaan kanssa, jotta I0ydetaan heille paras kokonaisuus. Paras ti-
lanne tilitoimistolle on se, etta asiakkaalta saadaan selvat toiveet ja preferenssit

ongelmien ratkaisuun. (Haastattelu E 2022.)

Hankalimmaksi tilanteeksi haastateltava E nimeaa tilanteen, missa asiakkaan ja
tilitoimiston tyontekijoiden henkilokemiat eivat yksinkertaisesti toimisi ollenkaan.
Vaikka kyseessa onkin ammattimainen ymparistd, niin tilanne missa ihmiset ei-
vat tule toimeen toistensa kanssa, on kestamaton yhteistyon kannalta. Tallai-

sessa tilanteessa asia on otettava esille asiakkaan kanssa, jotta asia saadaan
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korjattua esimerkiksi henkildstda vaihtamalla. Haastateltava E nostaa esille
myos heikosta kommunikaatiosta johtuvat ongelmat, jotka ovat harmittavan ylei-
sia. Tilitoimiston tulee pyrkia olemaan aina mahdollisimman selkea ja avoin
kommunikaatiossaan, jotta turhilta vaarinymmarryksilta ja vaarilta olettamuksilta
valtytaan. (Haastattelu E 2022.)

Haastateltava E haluaisi nahda asiakkailta enemman malttia ja etta asiakas var-
mistaisi aina asiat tilitoimiston kanssa ennen kuin lahtevat tekemaan muutoksia.
Tama tilanne on harvinainen mutta erittain vaarallinen, jos asiakas alkaa sah-
lad@maan prosessia eteenpain itse ilman tilitoimiston ohjeita ja hyvaksyntaa. Tal-
|6in voidaan olla melkein varmoja, etta jotakin menee vaarin, mika aiheuttaa on-
gelmia my6hemmin. Prosessin sulava ja huolellinen on nopein tapa varmistaa
onnistunut asiakkuuden alku. Tilitoimistolta haastateltava E toivoo enemman
aktiivista ja aloitteellista toimintaa. Han kaipaa lisaa kehityskeskusteluja tilitoi-
miston sisalla ja uskalletaan antaa rohkeita ehdotuksia asiakkaille. Lisaksi han
toivoo entista selkedmpaa ja yksityiskohtaisempaa tietopakettia, mista saadaan
selville mika kaikki kuuluu hintaan, kuka tekee, mita tehdaan ja milloin tehdaan
jokaiselle asiakkaalle. Jos kaikki tama tieto olisi yhdessa paikassa selvasti listat-
tuna, ei tietoa tarvitsisi kaivaa useasta eri paikasta. Viimeisena kohtana haasta-
teltava E kertoo, kuinka talouspalveluiden tiimilla taytyy olla muiden tiimien tuki.
Ongelmatilanteissa apua taytyy saada nopeasti, jotta tilintarkastajien jo valmiiksi
Kiireinen paivarytmi ei hairiinny ongelmien ratkaisemisessa. (Haastattelu E
2022.)

8 Paatanto

Tassa opinnaytetyon kappaleessa esitetaan aikaisemmista tutkimuksista, ta-
man tyon tutkimusmateriaalista ja muista artikkeleista kootut johtopaatdkset.
Myés tyon validiteettia ja reliabiliteettia arvioidaan itsearvioinnin kautta. Opin-
naytetyon aiheena on uusien asiakkuuksien luomat haasteet tilitoimiston nako-
kulmasta. Tyon tavoitteena on esittaa tietoa tilitoimistoille ja muille kiinnostu-

neille toimijoille naista haasteista, hankaluuksista ja muista seikoista, joihin on
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syyta kiinnittaa erityistd huomiota uusien asiakkuuksien kanssa. Tyon tutkimus-

kysymykset olivat rakennettu muotoon:

¢ Mita mahdollisia ongelmia pitaa tilitoimiston ottaa huomioon, kun uusi ta-
loushallinnon asiakkuus kaynnistyy?

e Miten naitd ongelmia voidaan ratkaista tai ennaltaehkaista?

8.1 Johtopaatokset

Tilitoimiston ja uuden asiakkuuden alkava yhteistyd on monimutkainen ja tarkka
prosessi, mista kuitenkin voidaan selvita kunnialla hyvalla valmistautumisella,
asenteella ja ammattimaisuudella. Tiukka yhteistyd ja mahdolliset haasteet ko-
ettelevat osapuolten venymista ja ongelmanratkaisukykyja. Erilaisia haasteita
voi esiintya erittain paljon ja eri tilitoimistot ja niiden tiimit kohtaavat hyvin erilai-
sia haasteita tydskennellessaan uusien asiakkuuksien kanssa. Opinnaytetyon
selvityksessa kaikkiin tiimeihin ulottuvat haasteet olivat heikosta kommunikoin-
nista johtuvat haasteet ja asiakkaan sisaisesta toiminnasta johtuvat haasteet.
Huono kommunikaatio johtaa helposti vaarinymmarryksiin ja epaselvyyksiin esi-
merkiksi vastuualueista tai muista sovituista asioista. Myos se on mahdollista,
etta asiakkaalla on odotuksia tilitoimiston palveluista, joista tilitoimisto ei ole tie-
toinen huonon kommunikoinnin takia. Asiakkaan sisaisen toiminnan haasteita
ovat esimerkiksi asiakkaan huono valmistautuminen ja heikko asenne muutok-

sia kohtaan seka huono ymmarrys omista prosesseistaan.

Tiimikohtaisia hankaluuksia aiheuttavat aikataululliset haasteet, tilitoimiston si-
saisesta toiminnasta johtuvat haasteet seka prosessin muut haasteet. Aikatau-
lullisiin haasteisiin kuuluvat tiukat aikataulut, liialliset kiirehtimiset ja prosessin
lian myohaan aloittaminen, jolloin kaikilla tiimeilla ei ole tarpeeksi aikaa asiak-
kaaseen perehtymiseen. Tilitoimiston sisaisia haasteita luovat huono tiedon-
kulku, prosessin heikko suunnittelu seka haasteet uusien jarjestelmien kanssa.
Prosessin muita hankaluuksia luovat epaselvat tarjouspyynnot, projektin koon
jatkuva kasvaminen, asiakkaan liiallinen oma-aloitteisuus ja mahdolliset henkilo-

tyypit, joiden kanssa voi olla hankala tyoskennella. Myés mahdolliset asiakkai-
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den huonot kokemukset luovat haasteita, silla menetettya luottamusta on han-
kala lahtea rakentamaan takaisin ja myyntityd on hyvin referenssipohjaista.
Tyon tuloksista rakennettu kuvio 10 luo erittain hyvan kokonaiskuvan uusien

asiakkuuksien luomista haasteista tilitoimiston nakokulmasta.

Koska tilitoimistojen kohtaamat haasteet uusien asiakkuuksien kanssa ovat niin
monipuolisia, ovat myos haasteiden ratkaisu- ja ennaltaehkaisykeinot moninai-
sia ja vaihtelevia. Suurin osa ongelmista pystyttaisiin kuitenkin korjaamaan pa-
remmalla ja kokonaisvaltaisemmalla kommunikoinnilla tilitoimiston ja asiakkaan
valilla, silla suurimmat haasteet aiheutuvat osapuolten heikosta kommunikoin-
nista. Myos joidenkin prosessien automatisoinnilla ja proaktiivisella toiminnalla

pystyttaisiin ennaltaehkaisemaan esiintyvia haasteita.

Kokonaisuudessaan yleisimmat uusiin asiakkuuksiin liittyvat hankaluudet kuulu-
vat kommunikoinnin haasteisiin. Myos kaikki opinnaytetyossa tarkastellut ulko-
puoliset artikkelit mainitsevat avoimen ja toimivan kommunikaation tarkeyden tai
heikon kommunikaation luomat haasteet. Kommunikaation haasteet sisaltavat
kaiken epaselvan kommunikoinnin ja siihen kuuluvat vaarinymmarrykset, epa-
selvyydet seka mahdolliset odottamat, mista toinen yhteistydn osapuoli ei ole
tietoinen. Tilitoimiston kommunikoinnin on siis oltava miltei idioottivarmaa, jotta
minimoidaan asiakkaan vaarinymmarryksien mahdollisuus. Tama pakottaa asi-
akkaiden kanssa toimivien tilitoimiston tyontekijoiden olemaan kielellisesti lah-
jakkaita, silla tilitoimistoymparistossa tarvittava yksityiskohtainen mutta samalla
simppeli kommunikointi ei ole maailman helpoin asia saavuttaa. Mikali yhteis-
tydn osapuolet puhuvat aidinkielenaan eri kielia, vaikeutuu kommunikointi enti-
sestaan, silla molemmat tai toinen osapuolista joutuu kayttdmaan vierasta

kielta, mika kasvattaa vaarinymmarryksien riskia.

Kommunikointia pidetaan yleensa yhtena helpoimmista asioista, kun tyosken-
nellaan jonkun muun kanssa, mutta haastattelut ja artikkelit osoittavat sen ai-
heuttavan paljon haasteita. Jokapaivaista kommunikointia ei pystytd myodskaan

viela automatisoimaan kirjanpitdjien rutiinitdiden tapaan, joten tyontekijdiden
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kommunikointitaidot vaikuttavat suoraan tilitoimistojen ja asiakkaiden yhteistyo-

hon viela pitkalle tulevaisuuteen. Koska toimivaa kommunikointia ei valttamatta

oteta niin vakavasti kuin pitaisi, voi opinnaytetyon tulokset olla joillekin yllattavia.
Muita kommunikaatiosta riippumattomia haasteita tuli myds paljon esiin selvityk-
sen aikana. Hankaluuksia I0ytyi aikataulullisissa haasteissa, asiakkaan sisaisen
toiminnan haasteissa, tilitoimiston sisaisen toiminnan haasteissa ja uuden asi-

akkuuden prosessin muissa haasteissa.

Kommunikaation ulkopuoliset haasteet eivat nousseet haastatteluissa yhta tar-
keiksi kuin kommunikaation haasteet, mutta niita ei tule kuitenkaan laiminlyoda.
Naiden muiden haasteiden ratkaiseminen ja ennaltaehkaiseminen saattaa olla
jopa yksinkertaisempaa ja helpompaa kuin kommunikoinnin haasteiden rat-
kaisu. Koska ihmisten valinen kommunikointi on niin yksildkohtaista, voi kom-
munikoinnin haasteisiin olla haastavaa I0ytaa universaaleja toimintatapoja, jotka
sopivat kaikkien ihmisten kommunikointitapoihin. Muiden haasteiden ratkaisu

voi olla tahan verrattuna huomattavasti helpompaa.

Opinnaytetyon tulokset toivat esille hyvin samanlaisia haasteita kuin tyon ulko-
puoliset artikkelit ja blogit esittivat omissa teksteissaan, joita kasiteltiin tyon lu-
vussa 5. Tama antaa luottoa tyoni tuloksiin, silla tulokset vastaavat muiden sel-
vitysta tehneiden henkildiden havaintoja. Harmillisesti aikaisempaa tietoa ai-
heesta oli saatavilla vain vahan, joten tyon tuloksista ja ulkopuolisista artikke-

leista tai blogeista ei voida vetaa liikaa johtopaatoksia.

8.2 Tyon validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimustyyppisten opinnaytetdiden luotettavuutta ja arviointia mitataan tyon

validiteetin ja reliabiliteetin perusteella. Tyon validiteetilla tarkoitetaan tydn pate-
vyytta, eli onko tyo tehty perusteellisesti ja patevasti seka ovatko tyossa kaytetyt
menetelmat sopivia ongelman selvittdmiseen (Puusniekka & Saaranen-Kauppi-

nen 2006f; Tilastokeskus 2023a). Reliabiliteetti mittaa tydn menetelmien luotet-
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tavuutta, johdonmukaisuutta ja toistettavuutta eli saataisiinko samanlaisella tut-
kimusmenetelmilla samanlaisia tuloksia, jos tyd tehtaisiin uudestaan (Puus-
niekka & Saaranen-Kauppinen 2006g; Tilastokeskus 2023b).

Tyon validiteetti on mielestani hyva. Haastattelut asiantuntijoiden kanssa ja nii-
den tulosten analysointi, on mielestani paras tapa lahtea selvittamaan tilitoimis-
ton kohtaamia haasteita uusien asiakkuuksien kanssa. Opinnaytetyd pyrki selit-
tamaan haastattelut ja tutkimusmateriaalin analysoinnin mahdollisimman selke-
asti, jotta kaytetyistda menetelmista ei jaa epaselvyyksia. Tydssa kaytettiin paa-
asiallisesti laadullista tutkimusmenetelmaa, mutta myos maarallista menetelmaa

kaytettiin tutkimusmateriaalin kvantifioinnissa.

TyOssa saavutettiin mielestani myds hyva reliabiliteetti. Kuka tahansa voi tehda
saman selvityksen minka tahansa tilitoimiston kanssa ja selvitys on helposti
toistettavissa. Tulokset ovat kuitenkin riippuvaisia haastatteluiden onnistumi-
sesta ja henkildista, joita paatetaan haastatella seka heidan antamistaan vas-
tauksista. Olen kuitenkin tyytyvainen opinnaytetyoni tuloksiin ja uskon, etta tu-
lokset olisivat lahes samanlaisia, jos selvitys toistettaisiin muiden tilitoimistojen

ja haastateltavien kanssa.
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Liite 1
1(1)
Haastattelukysymykset tilitoimiston asiantuntijoille

o Kertoisitko tyotehtavistasi ja miten olet tekemisissa uusien asiakkuuksien
kanssa?

e Miten kuvailisit tilitoimiston ja uuden asiakkaan valisen yhteistyon alkua
omilla sanoilla?

e Onko uusien asiakkuuksien kanssa tyoskentely mielestasi helppoa?
o Mika tekee prosessista helpon/vaikean?

o Mita askelia yleensa otetaan, etta tama prosessi olisi mahdollisimman
helppo molemmille osapuolille?

o Mitka ovat yleisimmat ongelmat uusien asiakkuuksien kanssa?
¢ Miten naitd ongelmia on lahdetty yleensa ratkomaan?

e Mika on mielestasi hankalin alue uusien asiakkuuksien kanssa tyosken-
telyssa?

e Mita haluaisit nahda enemman asiakkailta, kun uusi asiakkuus alkaa?
e Mita haluaisit nahda enemman tilitoimistolta, kun uusi asiakkuus alkaa?

¢ Jos voisit muuttaa yhden asian uusien asiakkuuksien kanssa tyoskente-
lyssa, niin mika se olisi?

e Tuleeko sinulle viela mitaan oleellista mieleen mista haluaisit viela ker-
toa, jota ei olla viela kasitelty?
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