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le. Kuten muukin yhteiskunta, myos tilitoimistot joutuvat mukautumaan digitalisaa-
tion my6ta tuleviin muutoksiin ja erityisesti kirjanpitdjan ammattia on pidetty yhtena
niistd ammateista, joihin muutos vaikuttaa voimakkaimmin. Jarjestelmien kehittymi-
nen ja niiden tarjoaminen sovellusvuokrauksena muuttaa tilitoimistojen perinteista

toimintamallia merkittavasti.
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tajille.
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kohtaiseksi tulevat Pk-yritysten sukupolvenvaihdokset.
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The significance of accounting firms is substantial to the SMEs in Finland. Digitali-
zation forces the accounting firms, as well as the society overall, to adapt to the
changing operating environment. Especially the profession of accountant is consid-
ered to be one of the professions, which will change the most as a result of digitali-
zation. This is due to the development of accounting software to be provided as a
service. This development will change the conventional services of accounting

firms.

The aim of this research was to familiarize with the experiences and expectations of
accounting firms and their clients regarding the ongoing change. The research was

conducted via preliminary survey and in-depth interviews of the accountants.

The results indicate that at the moment the most of the customers expect account-
ing firms to provide mainly statutory services, such as bookkeeping. On the other
hand, accounting firms hope that the proportion of advisory services increases and
also a growing number of customers are expecting the same. However, the
productization and pricing of new services creates challenges to the hoped devel-
opment. Changes of generation in a number of SMEs are slowing down Saas ser-

vices from becoming more common.



ALKUSANAT

Tata kirjoittaessa valmistuminen kauppatieteiden maisteriksi alkaa olla todellisuutta.
Monen vuoden opiskelu on kohta takana ja tuntemukset ovat hieman ristiriitaiset;
toisaalta olo on tyytyvainen, toisaalta taas haikea. Opiskelu taytti niin monta vuotta

elamastani ja nyt valmistumisen lahestyessa olo on epatodellinen.

Viimeinen etappi valmistumisen tiella oli gradu ja vaikka valilla usko sen valmistumi-
seen horjuikin, niin lopulta ty6 valmistui. Haluankin kiittdéa ohjaajiani Pasi Syrjaa ja
Helena Sjogrénia neuvoista ja avusta koko prosessin aikana seka Digitalous 2025 —

projektia avusta kyselyn jarjestamisessa.

Gradu ja valmistuminen eivat kuitenkaan olisi olleet ylipaatddn mahdollisia ilman
l&heisiltdni vuosien ajan saamaa tukea. Siksi haluan kiittdéa perhettani ja muita |&-
heisid ihmisia siitd, etta olette jaksaneet tukea ja kannustaa minua kaikki nama

vuodet.
Lappeenrannassa 31.7.2017

Antti Peltonen
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KAYTETYT LYHENTEET JA LAIT

ASP Sovellusvuokraus (Application Service Providing)

ERP Toiminnanohjausjarjestelma (Enterprise Resource Plan-
ning)

KPL Kirjanpitolaki 30.12.1997/1336

Pk-yritykset Pienet ja keskisuuret yritykset

SAAS Software as a service

TALTIO — hanke Rakenteisen tiedon hyédyntamista taloushallinnossa edis-
tava hanke

TARU - hanke Taloushallinnon runkoverkko hanke

XBRL — kieli eXtensible Business Reporting Language



1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

"Kohtaavatko yrityksesi ja asiakkaasi odotukset? - - Kuinka nopea reagointi on yhta

kuin hyva palvelu?
Tapio Peltomé&ki, Turun Tilikeskusyhtiot. Blogi-kirjoitus 5.10.2016.

Tilitoimistoala on perinteisesti kasittanyt ensisijaisesti PK-yritysten lakisaateisten
velvoitteiden hoitamista, eli kirjanpidon, tilinpaatoksen laadinnan sek& veroilmoitus-
ten tekemisen. Kirjanpidon ohella my6s palkanlaskenta ja siihen liittyvat viran-
omaisvelvoitteet tyollistavat tilitoimistoja huomattavasti ja erityisesti kevéattalvi on
kiireista aikaa kirjanpitgjille ja palkanlaskijoille, kun tilinpaattkset ja viranomaisilmoi-
tukset tulee laatia maarapaiviin mennessa. Toimintatapojen osalta erityisesti pie-
nemmille tilitoimistoille on ollut ominaista se, ettd asiakas toimittaa kirjanpitomateri-
aalin kuukauden paatyttyd. Taman jalkeen tilitoimisto tekee kirjanpidon ja hoitaa
lakisaateiset ilmoitukset maarapaivaan mennessa. Vaikka ty6ta on jo pitkaan tehty
tietokoneohjelmien avustuksella ja siten on tultu melko kauas paperisista tilikirjoista,
nykyinen koko yhteiskuntaa muokkaavaa digitalisaatio muuttaa myos tilitoimistoalan

perinteisia toimintatapoja.

Tilitoimistoalan murroksen taustalla yksi merkittavimmista tekijoistéa on taloushallin-
to-ohjelmistojen kehittyminen. Siirtyminen pois lisenssipohjaisista "kertahankintana”
ostettavista ja omalle palvelimelle asennettavista ohjelmistoista sovellusvuokrauk-
seen (SaaS, Software as a service) ja ohjelmistojen etakayttoon toimittajan palveli-
milla (pilvipalvelu) mahdollistavat uudenlaisia toimintatapoja. Toimintatapojen muu-
tosta edistdd myos lisdantyva verkkolaskutukseen siirtyminen. Tallgin laskujen kéa-
sittely voidaan tavoitetilanteessa toteuttaa taysin digitaalisesti, tulostamatta laskua
misséan vaiheessa paperille. My6s yhteiskunnan palvelut muuttuvat yhd enemman
verkossa tarjottaviksi ja tamé koskee myos yrityksia koskettavia palveluita. Keskei-
nen yhteiskunnallinen organisaatio yritysten ja tilitoimistojen kannalta on Verohallin-
to, joka myos ajaa voimakkaasti palveluidensa digitalisaatiota. Veroilmoitukset on
voinut jo pitkdan tehda verkossa, mutta palvelut ovat olleet toistaiseksi jokseenkin



erillisia. T&han on tulossa muutos, silla vuoden 2017 kayttoon tulleen Omavero-

palvelun tarkoituksena on yhtendaistaa yritysten veroasiat saman palvelun alle.

Nama muutokset toimintaymparistdossa ja kaytettavissa jarjestelmissa mahdollista-
vat muun muassa sovellusten yhteiskayton eli asiakas ja tilitoimisto voivat kayttaa
samaa ohjelmistoa. Tama tarkoittaa esimerkiksi ostolaskujen kasittelya pilviymparis-
tossa siten, etta lasku tarkastetaan, hyvaksytaan, kirjataan kirjanpitoon ja makse-
taan samalla ohjelmistolla Internetin valityksella paikasta riippumatta. Tama mah-
dollistaa muun muassa vastuualueiden ja toimintatapojen joustavamman maéaaritte-
lyn tilitoimiston ja asiakkaan valilla sekd vahentaa paallekkaisia toimenpiteitd. Oh-
jelmistot mahdollistavat toimintojen automaatiota ja raportoinnin ajantasaisuuden
parantamista. Digitalisaation myo6ta kirjanpitomateriaalia ei tarvitse enda toimittaa
erikseen tilitoimistoon, vaan kaikki tieto on jatkuvasti sekd asiakkaan etta tilitoimis-

ton saatavilla ja kaytettavissa.

Muutosta voidaan pitda positiivisena kehityssuuntana, silla todennékdisesti harva
jad kaipaaman manuaalista tallennustytta (Makinen 2016, 22). Muutos herattaa
kuitenkin myos kysymyksia, kuten taman kappaleen alussa viitatussa Tapio Pelto-
maen blogi - kirjoituksessa pohditaan. Digitaaliset palvelut ovat paitsi mahdollisuus
my6s mahdollisesti hyppy tuntemattomaan; vanhat toimintatavat eivat enéa valtta-
matta toimi eivatkd uudet toimintatavat ole viela selvia. Tapio Peltomé&en sanoin: -
Onko asiakkaiden, kumppanien tai edes henkildkunnan kanssa puhuttu ja sovittu,

mité& on hyva suoriutuminen?
1.2 Tutkimuksen aihepiirin asemointia

Ajatus tdhan pro gradu-tutkielmaan lahti siitd, ettd mediassa kasitellaan talla hetkel-
|& aktiivisesti digitalisaatiota ja sen vaikutuksia yhteiskuntaan. Ta&man lisaksi aihe on
tutkimuksen nékdkulmasta ajankohtainen ja mielenkiintoinen silla aihetta kasitellaan
myo6s runsaasti taloushallinto- ja tilintarkastusalojen ammattilehdissa. Yhteista seka
yleiselle keskustelulle ettda ammattilehtikirjoittelulle ovat erilaiset skenaariot muun
muassa siitéq, miten erilaisille ammattiryhmille kdy digitalisaation myota (mm. Harti-
kainen 2016, Laakso 2014, Manninen 2015, Makinen 2016). Usein nadissa puhutaan
tyonkuvan merkittdvastd muuttumisesta ja tiettyjen ammattien tai tyotehtavien ha-

vidmisesta. Toisaalta vastapainona ovat myds skenaariot siitd, ettd havinneiden
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tyopaikkojen tilalle tulee myds uusia ja sellaisia, joita ei vield valttamatta osata aja-
tella. Kirjanpitajan tyd on kuitenkin Etlan vuonna 2014 tekeman selvityksen mukaan
99 prosentin todennékdisyydella yksi varmimmin digitalisaation myota haviavista tai

olennaisesti muuttuvista tyotehtavista (Laakso 2014).

Liike-elamé&a ja oikeushenkildita, kuten osakeyhtiota ei voi olla olemassa ilman kir-
janpitoa, minka vuoksi kirjanpito on lakisaateista. Taman vuoksi kirjanpito on hoidet-
tava myos tulevaisuudessa tavalla tai toisella digitalisaatiosta riippumatta. Hieman
yksinkertaistaen tulevaisuudessa kirjanpito kuitenkin syntyy tavoitetilanteessa "au-
tomaattisesti” muiden prosessien yhteydessa. (Tallberg 2016, 15). Talloin nykyisille
kirjanpitgjille jaad aikaa muuhun kuin manuaaliseen tallentamiseen, esimerkiksi asi-
akkaan tukemiseen ja tiedon analysointiin (Makinen 2016). Kysymykseksi kuitenkin
nousee, mita tama oikein todellisuudessa tarkoittaa palveluiden kannalta, eli mita
tilitoimistot jatkossa tekevat. Ohjelmistot ovat kuitenkin tilitoimistojen nakdkulmasta
ennen kaikkea tyokaluja, eivatka palvelu itsessaan, joten on mielenkiintoista pohtia,

mitd muutos tarkoittaa tilitoimistojen kannalta.

Kuviossa 1 on taman tyon aihepiiri laajemmasta nakdkulmasta. Digitalisaatio on
muutosvoima joka pakottaa eri toimijat liikkeelle. Tilitoimistojen nadkokulmasta vai-
kuttavia tekijoitéa ovat yhteiskunnallinen kehitys ja palvelujen digitalisointi, ohjelmis-
tojen kehitys, kilpailijoiden toiminta, asiakkaiden odotukset ja tydntekijoiden osaa-
minen. Tama tyo keskittyy kuitenkin tilitoimistoon seké niiden tarjoamien palveluiden

tarjonnan ja tarpeen valiseen kuiluun.



11

Digitalisaatio

Yhteiskunta Ohjelmistot Kilpailijat

n )
Xy |z 74

Tilitoimisto murroksessa

I I
% v

Palveluiden .
Palveluiden tarve

tarjonta
JA N

Tyontekijat

{Osaaminen)

Asiakkaat

Kuvio 1 Tutkimuksen aihepiiri

1.3 Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Taman tutkimuksen aihepiiri (Kuvio 1) rakentuu palvelukuilun kasitteen seka palve-
lunlaadun tutkimuksen ymparille. Tata tuetaan perehtymalla digitaalisiin palveluihin
ja siihen, miten palvelun laatua voidaan maaritella niiden osalta. Kolmas ja aihepiirin
kannalta keskeisin viitekehyksen osa-alue ovat tilitoimistojen ja muiden ulkopuolis-
ten neuvonantajien (external advisor) tarjoamat palvelut ja niiden laatuun keskittyvat

tutkimukset.

Vaikka tilitoimistoihin ja niiden palveluihin liittyvaa tutkimusta on tehty paljonkin, 10y-
detyissa tutkimuksissa ei ole suoraan kasitelty tilitoimistopalveluita molemminpuolis-
ten odotusten ndkdkulmasta, ainakaan digitaalisen murroksen aikana. Everaert,
Sarens ja Rommel (2007) ovat tutkineet tilitoimistoalaa Belgialaisten PK yritysten
nakokulmasta. Heidan tutkimuksessaan keskityttiin tutkimaan erityisesti taloushal-
linnon ulkoistamista, sen asteita ja siihen johtaneita syitd. Palveluiden laatuun liitty-
vaa tutkimusta sen sijaan ovat tehneet esimerkiksi Gooderham, Tobiassen, Dgving
& Nordhaug (2004) sekd Zaman Groff, Slapnitar & Stumberger (2015). Nama tut-
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kimukset keskittyivat tutkimaan palvelusuhteen keston ja palvelun laadun vaikutuk-
sia palveluiden kayttoon (Gooderham et al. 2004) seka suoritettujen ammattitutkin-
tojen suhdetta asiakkaan kokemaan laatuun seké palvelusuhteen pitkaikaisyyteen.
(Zaman Groff et al. 2015)

Kirby & King (1997) puolestaan tutkivat asiakkaiden kiinnostusta ostaa konsulttipal-
veluita Kirjanpitgjiltaan. Tutkimuksessa havaittiin, etta asiakkaiden mielestéa kirjanpi-
tajilla ei koettu olevan riittdvaa ammattitaitoa konsultointiin. Aiemmat tutkimukset
ovat tarkastelleet aihetta padasiassa asiakkaiden nakokulmasta, mutta tilitoimisto-
jen ja muiden palveluntarjoajien nakdkulma on jadnyt suppeammaksi. Tasséa tyossa
pyritdan tarkastelemaan aihetta nimenomaan tilitoimistojen kokemusten nékdkul-

masta.

Tybssa kaytetddn tilitoimistoa ylakasitteend ulkopuolista taloudellista neuvontaa
tarjoaville yrityksille. Késitteen siséltd saattaa kuitenkin erota jossakin maarin eri
maiden valilla, eika tilitoimistoa kasitteena valttamatta edes tunnisteta kaikkialla si-
ten kuin Suomessa. Kuitenkin myds kansainvalisissa tutkimuksissa, jotka kasittele-
vat PK-yritysten ja ulkopuolisten neuvonantajien (external advisor, external accoun-
tant) suhdetta ja palveluita, puhutaan pitkalti samankaltaisista yrityspalveluista kuin

mitka kuuluvat tilitoimistojen toimialaan.

Palvelukuilu kasitteena perustuu Parasuraman, Zeithaml & Berry:n (1985) tutkimuk-
seen, jossa maariteltiin eroja, eli kuiluja, odotetun ja koetun palvelun valilla. Taman
lisdksi tarkastellaan tutkimuksia (mm. Buttle 1996, Cronin & Taylor 1992 ja Rasila
2009), joissa on esitetty kritiikkia edella mainitulle "kuilu-mallille” ja pyritaan niita
yhdistelemalla saamaan kasitys siitéd, miten palvelun koettu laatu kokonaisuudes-

saan muodostuu yleisella tasolla.

Ohjelmistot ja digitaaliset palvelut ovat muutoksen keskeinen tekija, jonka vuoksi
tarkastellaan myos tutkimuksia, esimerkiksi Zhu, Wymer & Chen (2002), joissa on
tutkittu palvelun laadun toteutumista digitaalisten palveluiden ymparistéssa ja sita

miten se vaikuttaa palveluiden laatuun kokonaisuutena.

Tutkimuksen kirjallisuuskatsauksessa on kaytetty vertaisarvioituja tieteellisia artikke-
leita, ajankohtaisia lehtiartikkeleita ammattilehdista seka aihepiiria kasittelevia kirjo-
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ja. Suomalaisten tilitoimistojen asiakaskunta koostuu ennen kaikkea PK-yrityksista,
joten lahdeaineiston valintakriteereind yrityspalveluita koskevien artikkelien osalta
pidettiin sitd, etta valitut artikkelit kasittelevat aihetta PK-yritysten nakdkulmasta.
Vaikka lainsdadantd saattaa erottaa tilitoimistojen toimintaymparistéa eri maiden
valilla, keskeista on kuitenkin toimialalle ominaiset palvelut, kuten kirjanpito ja vero-
palvelut. Viitekehyksen yleisemman tason kasitteiden osalta, kuten palvelukuilu ja
palveluiden laatu, valittin mahdollisimman keskeisia ja yleisesti kaytettyja malleja,

joilla aihepiiria voidaan selittaa.
1.4 Tutkimuksen tavoitteet, tutkimusongelmat ja rajaukset

Tutkimuksen lahtooletuksena aiempiin tutkimuksiin (esim. Kirby & King 1997) perus-
tuen on, etta tilitoimistojen ja asiakaskunnan valilla vallitsee eroja palveluihin koh-
distuvien odotusten osalta. Tassa tyossa aihetta tarkastellaan molempien osapuol-
ten nakokulmista, joskin aihetta on tutkittu huomattavasti enemman asiakkaiden
nakokulmasta, joten asiakkaiden suorat ndkemykset esitetd&n aiempien tutkimusten
pohjalta. Tyon empiirisessa osuudessa asiaa tutkitaan palveluntarjoajien nakokul-
masta haastattelemalla palveluntarjoajia, selvittden mita he odottavat asiakkailtaan
ja miten he tunnistavat asiakkaidensa odotukset heitd kohtaan. Toisin sanoen tasséa
tutkimuksessa pyritaan selvittamaan, miten tilitoimistot toimivat ymmartadkseen

asiakkaan tarpeita ja kaventaakseen odotuskuilua.
Paatutkimuskysymys:

Mita odotuskuiluja tilitoimistot tunnistavat palvelutarjonnassa?
Alatutkimuskysymyksia:

Millaiseksi tilitoimistot kokevat oman roolinsa palveluntarjoajina?

Mita tilitoimistot olettavat asiakkaiden tarpeiksi tilitoimistopalveluilta?

Miten tilitoimistot yrittavéat kaventaa odotuskuilua?
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1.5 Tutkimusmenetelma ja aineisto

Tama pro gradu - tutkimus on lahestymistavaltaan laadullinen tutkimus. Laadullisen
tutkimuksen yleisena tavoitteena on kuvata maailmaa sellaisena kuin se on (Hirs-
jarvi, Remes & Saajavaara 2007, 157). Tassa tutkimuksessa se tarkoittaa sita, etta
pyritdan selvittdmaan tilitoimiston ja asiakkaan valisia odotuksia ja méarittelemaan,

mita palvelun laadulla tarkoitetaan tassa yhteydessa.

Laadullinen tutkimus on kasitteena laaja (Hirsjarvi et al. 2007, 158) ja tutkimuksen
kohteena voivat olla esimerkiksi tekstit tai ihmiset ja mielenkiinnon kohteita esimer-
kiksi erilaiset piirteet, sddnnénmukaisuuksien tunnistaminen tai asian syvéllinen
ymmartadminen (Hirsjarvi et al. 2007, 162). Taman tutkimuksen aihepiiri asettunee
lahimmaksi asian syvallista ymmartamista, mutta myos jossain méaarin séannénmu-

kaisuuksien tai yhteisten kokemusten tunnistamista.

Vaikka laadullisessa tutkimuksessa ei yleensa ole tarkkoja testattavia hypoteeseja,
niin eraanlaisten tydhypoteesien tai ennakko-oletuksia voidaan kuitenkin kayttaa
tutkimuksen suunnittelussa (Saaranen-Kauppinen & Puusnhiekka, 2006). Taméan

tyon tyboletuksena on, etta tilitoimistoalalla on odotuksiin liittyvia kuiluja.

Tutkimuksen teoriaosuuden tarkoituksena on tarjota viitekehys, jossa méaaritellaan
kriittiset ilmi6ta kuvaavat kasitteet (Silverman 2014, 40, 56). Tutkimuksen teoria-
tausta perustuu paaosin palveluiden laadun maarittelyn seka tilitoimistoalan tutki-

muksen ymparille.

Laadullisen tutkimuksen aineistoa voidaan kerata useilla eri tavoilla, muun muassa
havainnoimalla, haastattelemalla, perehtymallda valmiisiin aineistoihin (Eskola &
Suoranta 1998) tai kyselyn avulla (Hirsjarvi et al. 2007, 188). Tutkimuksen tavoit-
teen ollessa aiheen syvéllisempi ymmartdminen eli sen ymmartaminen mita aihees-
ta ajatellaan tai miten siihen liittyen toimitaan, soveltuvia tutkimusmenetelmia ovat
kyselyt ja haastattelut (Hirsjarvi et al. 2007, 180). Taman tyon aineistonkeruu mene-
telmana kaytettiin sekd alustavaa lomakekyselya, jolla kartoitettiin mielipiteita ja ko-
kemuksia aiheeseen liittyen, ettd saatuja vastauksia syventdvand menetelmana
puolistrukturoitua haastattelua. Kysely lahetettiin 14 tilitoimistolle Etela-Karjalan alu-
eella, joista 5 vastasi kyselyyn. Kyselyn pohjalta laadittin haastattelurunko ja tutki-
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muksessa haastateltiin viitta tilitoimiston edustajaa Etela-Suomen alueelta. Haastat-

telut nauhoitettiin ja litteroitiin analysointia varten.

Taulukko 1 Tutkimuksen kasitteet
(mukailtu, Silverman 1993, In: Metsamuuronen 2011, 216)

set (hypoteesit)

Testattavat vaitteet

Patevyys

Kasite Merkitys Relevanssi Tassa tutkimuksessa
Palvelun laat kuil
. Aihetta kuvailevat e aivetun a‘a = odqtus D
Teoria v Kaytannollisyys teknologisen kehityksen
kasitteet )
vaikutukset
Ennakko odotuk- Eroavaisuudet palvelua

koskevissa odotuksissa

Metodologia

Lahestymistapa ai-
heen tutkimiseen

Kaytannollisyys

Laadullinen tutkimus - sel-
vitetddan mielipiteita

Metodi

Tietty tutkimusmene-
telma

Hyva sopivuus
teorian, hypo-
teesien ja metodo-
logian kanssa

Lomakekysely ja teema-
haastattelu

1.6 Tyon rakenne

Tama tyo jasentyy taman jalkeen siten, ettd aluksi luvussa 2 tarkastellaan tilitoimis-

tojen nykyistd toimintaymparistéa. Luvussa esitellaan tilastotietoa tilitoimistoalan

kehityksesta, tarkastellaan vallitsevia digitalisaation kehitystrendeja ja kasitellaan

ohjelmistojen roolia taloushallinnossa.

Taman jalkeen luvussa 3 kasitelladn palvelun laatua ja sen maarittelya. Aihetta 1a-

hestytdan Parasuramanin et al. (1985) kuilumallin kautta, mutta myds muita n&ko-

kulmia esitelladn. Taméan liséksi palvelun laatua tarkastellaan IT-pohjaisten palve-

luiden n&kodkulmasta yleisella tasolla.

Luvussa 4 tutustutaan tilitoimistoalaa sekd ulkopuolista neuvontaa kasitteleviin tut-

kimuksiin Euroopasta ja muualta maailmasta. Taméan luvun tarkoituksena on valais-

ta olemassa olevaa tietoa tilitoimistoihin kohdistuvista odotuksista.
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Luvussa 5 esitelladn toteutettu tutkimus, joka aloitetaan tutkimusmenetelman tar-
kemmalla kuvauksella. Taman jalkeen selostetaan tutkimuksen toteutus ja tulokset.
Luvussa 6 tehdaan yhteenveto tehdysta tutkimuksesta ja pohditaan tutkimuksen

rajoituksia seka jatkotutkimusaiheita.
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2 TILITOIMISTOALA SUOMESSA

Tassa luvussa kasitellddn tilitoimistoalaa seka sen palvelutarjontaa suomessa.
Aluksi kasitellaan tilitoimistoalan nykytilaa ja sen merkitysta Pk-yrityssektorille. Ta-
man jalkeen kasitellaan tilitoimistojen keskeista palvelutarjontaa, jonka jalkeen tar-
kastellaan ohjelmistojen merkitysta taloushallinnossa. Lopuksi kasitelladn digitali-
saation vaikutuksia, mahdollisuuksia seka haasteita taloushallinnolle ja tilitoimistoil-

le.
2.1 Tilitoimistoalan nykytila

Tilitoimistoalaa kuvaa parhaiten TOL 2008 - luokituksen mukaan luokka 6920 ja
erityisesti alaluokkaan 69201 Kirjanpito - ja tilinpaatospalvelu. (Tilastokeskus
2016a). Tilastoja tulkittaessa on huomioitava, etta kaikki tilitoimistopalveluita tarjoa-
vat yritykset eivat valttdAmatta ilmoita kirjanpitopalveluita paatoimialakseen, jonka

mukaan tilasto kootaan.

Tilastokeskuksen mukaan (Kuvio 2) alalla toimi vuoden 2015 lopussa 4314 yritysta
joiden palveluksessa tyoskenteli 12118 henkiloa. Yritysten lukumaaréd on pysynyt
kohtalaisen vakaana viime vuosina, vaikka pientd kasvua onkin ollut havaittavissa;
yritysten maara on kasvanut noin 150:lla vuodesta 2007 vuoteen 2015. (Tilastokes-
kus). Sen sijaan huomattavampaa kasvua on havaittavissa henkiléstomaarissa se-
k& alan liikevaihdossa. Toimialan henkiléstomaara on kasvanut vuodesta 2007 vuo-
teen 2015 noin 1 800 henkilolla. Myds liikevaihto on kasvanut huomattavasti, noin

40,8 prosenttia vuodesta 2007.
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Kuvio 2 Kirjanpito- ja tilinpaatdspalvelu toimialan kehitys 2007-2015
(Tilastokeskus 2016b)

Toimialalla on viime vuosina ollut havaittavissa keskittymista suurimpien toimijoiden
ostaessa pienempié kilpailijoita. TAmé& selittdnee osaltaan sen, etta toimialan liike-
vaihto seka henkildstomaara ovat kasvaneet, vaikka yritysten maara on pysynyt

suhteellisen tasaisena.

Tilitoimistojen asiakaskunta koostuu padasiassa Pk-yrityksista ja taloushallintoliiton
jasenyritykset hoitavat noin 140 000 yrityksen ja yhteison taloushallintoa (Suomen
taloushallintoliitto ry 2015). Yrityksi& suomessa on kaiken kaikkiaan noin 283 000 ja
naista lahes 99 prosenttia on pien- ja mikroyrityksia. Yritykset luokitellaan suomessa
siten, etta alle 250 henked tyollistavat yritykset lasketaan keskisuuriksi yrityksiksi,
alle 50 henkea tyollistavat pienyrityksiksi ja alle 10 henkeda tyollistavat mikroyrityk-
siksi (Suomen Yrittajat 2013). Kun otetaan huomioon, etté taloushallintoliittoon kuu-
luu vain 800 tilitoimistoa (Suomen taloushallintoliitto ry 2015) kaikista noin 4 300
tilitoimistosta, saadaan kasitys siita kuinka merkittavan osan PK -yritysten taloushal-

linnosta tilitoimistot hoitavat.
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2.2 Tilitoimistojen palvelutarjonta

Tilitoimistojen palvelutarjonnan voi jakaa neljdan eri osa-alueeseen (Suomen Talo-
ushallintoliitto 2017). Osa-alueiden sisaltd voi vaihdella tilitoimisto ja asiakaskohtai-

sesti, mutta paaasiallinen jako on:

1. Juokseva kirjanpito ja tilinpaatos

2. Palkanlaskenta

3. Kokonaisvaltainen ulkoisen laskennan palvelu
4

. Johdon laskentatoimen palvelut

Juokseva kirjanpito kasittaa pitkalti tilitoimistolle perinteisesti mielletyt tehtavat, eli
liketapahtumien kirjaamisen ja s&énndlliset lakisaateiset viranomaisraportit, kuten
arvonlisaveroilmoitukset. Vuosittaisina toimina juoksevaan Kirjanpitoon siséltyy
myos tilinpaatdksen laatiminen seka veroilmoituksen tekeminen. Palkanlaskenta
palveluna on hyvin samankaltainen kuin kirjanpito, eli tilitoimisto laskee palkat toimi-
tettujen aineistojen perusteella ja tekee lakisaateiset viranomais- ja muut ilmoitukset

maaratyilta jaksoilta. (Ibid)

Kokonaisvaltainen ulkoisen laskennan palvelu kattaa kaytdnndssa asiakkaan koko
taloushallinnon, sisaltden juoksevan kirjanpidon seka palkanlaskennan, mutta johon
on lisatty esimerkiksi myds osto- sekd myyntilaskujen kasittely sekad laskujen ja
palkkojen maksatus. Johdon laskentatoimen palvelut ovat edelleen laajennus tili-
toimiston tarjoamiin palveluihin, joiden sisalt6é muokkautuu asiakkaan tarpeiden mu-
kaisesti. (Ibid.) Yleisella tasolla johdon laskentatoimen palvelut voivat kasittaa esi-
merkiksi katetuotto-, kustannus- tai investointilaskentaa. (Kinnunen, Laitinen, Laiti-
nen, Leppiniemi & Puttonen 2006, 69-71)

2.3 Ohjelmistojen rooli taloushallinnossa

Onhjelmistoilla on merkittava rooli taloushallinnon ty6tehtavien tehokkaassa hoitami-
sessa. Vaikka tositeaineistot ovat edelleen usein paperimuodossa, niin ohjelmistot
helpottavat ja nopeuttavat kirjanpidon tekemista seka raporttien laatimista ja muok-
kaamista. Ohjelmistojen tuottamaa lisdarvoa voidaan jakaa kolmeen eri osa-

alueeseen (Kuvio 3): teknisiin ja pehmeisiin kompetensseihin, funktionaaliseen te-
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hokkuuteen seka bisnestukeen ja lisdarvoon. Ohjelmistojen tarkoituksena on siten
tukea liiketoimintaa parantamalla ajantasaisuutta, tehostamalla toimintaa seka par-
haimmillaan vahentamalla virheitd. Kaikkien naiden voidaan ajatella parantavan

raporttien luotettavuutta ja kaytettavyytta. (Granlund & Malmi 2004)

4 )

Virheettomasti

Systemaattisemmin

Oikea-aikaisemmin Bisnestukijalisdarvo

Entista nopeammin
Paperittomammin

. Funktionaalinen tehokkuus
Kustannustehokkaammin

\- )

Teknisetja"pehmeat" kompetenssit

Kuvio 3 Ohjelmistojen lisaarvon elementit
(mukailtu: Granlund & Malmi 2004, 15)

Taloushallinnon ohjelmistoista puhuttaessa on tarkeda muistaa, ettda ohjelmistot
ovat lahtokohtaisesti tydkaluja, joiden tehtavand on helpottaa seka lakisaateisten
ettd vapaaehtoisten raportointitarpeiden tayttamista. Toisaalta hieman karjistaen
voidaan myos ajatella, etté kirjanpidollakaan ei ole itseisarvoa ja nykyaikaisilla jar-
jestelmilla kirjanpidon tulisi syntya muiden liikketoimintaprosessien sivutuotteena au-
tomaattisesti (Tallberg 2015, 15). Tiivistetysti sanoen ajatuksena molemmissa on
se, etta liiketoiminta on keskidssa ja ohjelmistojen tarkoitus on helpottaa ja parantaa
taloushallinnon tuottaman tiedon laatua, jota tarvitaan paatéksen teon tueksi (Gran-
lund & Malmi 2004).

Ohjelmistojen merkitysté ei kuitenkaan pida vaheksya silla niiden avulla on mahdol-
lista paitsi automatisoida tydtehtavia, myos parantaa olemassa olevia kaytantoja
seka ottaa kayttoon esimerkiksi uusia laskentatekniikoita (Granlund & Malmi 2004,

22). Ohjelmistojen rooli ja niille asetettavat vaatimukset luonnollisesti vaihtelevat
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jonkin verran yrityskohtaisista ominaisuuksista, kuten toimialasta ja koosta riippuen
(Granlund & Malmi 2004, 23).

Kirjanpidossa ja taloushallinnossa on jo pitkdan hyoddynnetty tietotekniikkaa eika
kirjanpitoa ole enda vuosiin tehty paperisille tilikirjoille. Isommilla yrityksilla on ollut
jo pitkdan kaytossa erilaisia automaatiota edistavia toiminnanohjausjarjestelmia.
Viimevuosina yleistynyt sovellusvuokraus (ASP), eli ohjelman vuokraus palveluntar-
joajalta ilman asennusta omalle tydasemalle ja kayttamalla sita Internetin valityksel-
&, mahdollistaa taloushallinnon automatisoinnin ja ajantasaistamisen myos PK-
yrityksille ja tilitoimistoille (Tieke 2017). Sovellusvuokraus mahdollistaa ohjelmien
samanaikaisen yhteiskayton, jolloin molemmat osapuolet nékevéat saman tilanteen.
Kaytettavat ohjelmistot sisaltavat tyypillisesti toiminnot osto- ja myyntilaskutukseen,

laskujen maksatukseen pankkiyhteyden avulla seka kirjanpidon.

Digitalisaation ennustetaan muuttavan dramaattisesti toimialaa lahivuosina (Syrja,
Sjogrén & Tynninen 2016) ja erilaiset mielipiteet tulevasta kehityskulusta vaihtelevat
koko ammattikunnan katoamisesta ja tyopaikkojen siirtymisesta halvemman kus-
tannustason maihin siihen, etta tydnkuva muuttuu ja kehittyy konsultoinnin suuntaan
(L&hteenmaki-Lindman 2015).

Siitd huolimatta, etta digitalisaatio etenee vauhdilla, myds joitakin esteité ja kehitys-
ta jarruttavia tekijoita on havaittavissa. Naistd kolme keskeisinta ovat pienyritysten
siirtyminen verkkolaskutukseen, palkanlaskennan automatisointi ja littymarajapinto-
jen pirstaleisuus. Vaikka Suomi on verkkolaskutuksen edellakavijamaita (Koch
2016), erityisesti pienyritysten siirtyminen verkkolaskutukseen on toistaiseksi viela

alhaisella tasolla (Tallberg 2015).

Edella mainittujen liséksi haasteita aiheuttaa palkanlaskennan monitahoinen saan-
tely. Ty6ehtosopimusten moninaisuuden vuoksi palkanlaskenta edellyttdd suhteelli-
sen paljon tapauskohtaista tulkintaa, joka aiheuttaa sen, ettd automatisointi on

haastavaa eika yleispatevid malleja voida luoda. (Tallberg 2015)

Kolmas digitalisaatiota hidastava tekija on ohjelmistorajapintojen ja kaytettavien tie-
dostomuotojen moninaisuus ja pirstaleisuus. Huolimatta useista standardointiin pyr-
kivistd hankkeista (esimerkiksi TALTIO, XBRL, TARU), talla hetkella verkkolaskujen



22

laatu ei viela monilta osin taytd vahimmaistietovaatimuksia. Tamé& aiheuttaa ongel-
mia tiedonsiirrossa eri toimijoiden valilla ja mahdollisuus tietojen katoamiseen kas-
vaa. (Tallberg 2015)

Teknologisten ja lainsdadanndéllisten tekijoiden lisaksi myos toimialalla on havaitta-
vissa digitalisaatiota jarruttavia tekijoita. Ottaen huomioon digitalisaation ymparilla
kaytavan keskustelun ja ohjelmistojen kehittymisen voisi kuvitella, etté tilitoimistois-
sakin on havahduttu ja pyritty reagoimaan muutokseen. Suhtautumisessa digitali-
saatioon ja sen tuomiin muutoksiin on kuitenkin huomattavia eroja tilitoimistojen va-
lill&; osa tilitoimistoista on vienyt digitalisaatiota jo pitkalle kun taas osa kayttaa edel-
leen pdadasiassa perinteisia tydomenetelmia. (Syrja et al. 2016). Ristiriitaisesta asen-
noitumisesta kielii my6s Taloushallintoliiton jasentutkimus vuodelta 2015, jossa vas-
taajista vain seitseman prosenttia painottaa jarjestelmien kayttoon liittyvaa osaamis-

ta rekrytoinneissa (Suomen Taloushallintoliitto ry 2015).
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3 PALVELUN LAATU

Tassa luvussa tarkastellaan palvelun laatua yleisena kasitteena. Aluksi maaritel-
la&n, mita palvelun laadulla tarkoitetaan téasséa tutkimuksessa, jonka jalkeen esitel-
l&&n tyon kannalta keskeinen Parasuramanin et al. (1985) SERVQUAL — malli, joka
perustuu ajatukseen palveluntuotannossa esiintyvista odotuskuiluista. Myos
SERVQUAL - mallille esitettya kritiikkia kasitellaan lyhyesti seka esitellaan vaihtoeh-
toisia lahestymistapoja palvelun laadun mittaamiseen, keskeisimpéana SERVPERF
— malli, joka perustuu laadun sijasta asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen. Naiden
jalkeen palvelun laatu kytketaan IT- ja verkkoymparistéon, silla nykyinen kehitys
siirtda taloushallinnon palveluita entistd enemman Internetin avulla SaaS — sovellus-

ten kautta toimitettaviksi.
3.1 Laadun maarittelya

Laatuun, sen mittaamiseen ja arviointiin liittyvaa tutkimusta on tehty niin fyysisten
tuotteiden kuin palveluidenkin osalta runsaasti. Laadun maéaarittely on kuitenkin mo-
nitahoinen ja jopa subjektiivinen asia; laadulla voidaan tarkoittaa monia eri asioita
asiayhteydesta ja henkilosta riippuen. Laadulle ei ole olemassa yhta yleisesti hy-
vaksyttya maaritelmaa, joten esimerkiksi yritysten tulisikin méaaritella laatu sisaisiin
tarpeisiin siten, ettd koko organisaatio tietda, mita silla tarkoitetaan. (Tervonen
2001, 12)

Sen liséksi, ettéa laadun maarittely jo yksistaan kasitteenad on vaikeaa, laatua ei voi-
da arvioida samoilla kriteereilla fyysisten tuotteiden ja palveluiden osalta. Laadun
arvioinnin kannalta palvelut eroavat tuotteista siina, ettd palvelu tuotetaan samalla
kuin sitd kulutetaan, kun taas tuotteiden kohdalla tuotanto tapahtuu ensin ja kulutus
vasta sen jalkeen. Toisin sanoen, palveluiden kohdalla tuotanto on prosessi, johon

my0s loppukayttdja samalla osallistuu. (Grénroos 1998, 322-323)

Toinen merkittava ero perinteisten palveluiden osalta on siing, etta toisin kuin tuot-
teiden kohdalla, palvelun kayttajalla ei ole juurikaan fyysisia ulottuvuuksia joita arvi-
oida. Palvelun fyysisten ulottuvuuksien arviointi rajautuu melko pitkalti palvelun tuot-
tajan tai mahdollisen liitetilan seké& valineiston ulkoasun, olemuksen tai muiden ha-

vaittavissa olevien asioiden arviointiin (Parasuraman et al 1985, 42). Nykyisten sah-
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koisten, selainpohjaisten jarjestelmien aikana loppukayttajalla voi toki olla paremmat
mahdollisuudet palvelun tuotannossa kaytettavien jarjestelmien arviointiin. Ainakin
selainpohjaiset jarjestelmat mahdollistavat sen, ettd palvelun tuottaja ja kayttaja
pystyvat hybdyntdmé&én samaa jarjestelmad. Nain myos asiakkaalla on mahdolli-

suus arvioida kaytetyn jarjestelman laatua.

Tata tyota varten on paadytty kayttdmaan Lewis ja Boomsin (1983) kayttamaa maa-
ritelmaa: “palvelun laadun mittarina toimii se, kuinka hyvin toimitettu palvelu vastaa
asiakkaan odotuksia” (Parasuraman et al. 1985, 42). Tama maaritelma soveltuu
hyvin tutkimuksen aihepiiriin, silla se huomioi odotusten ja toteuman vailla mahdolli-

sesti olevan kuilun.
3.2 Kuilumalli

Parasuramanin et al. (1985) kehittivat mallin laadun maarittelya varten palvelusekto-
rille. Tutkimuksessaan he maéaarittelivat "kuiluja” (Kuvio 4), joita palvelun tuotannos-
sa voi ilmeta ja jotka vaikuttavat palvelun laatuun. Mallissa lahdetdéan ajatuksesta,
ettd asiakkaan odotukset palvelua kohtaan rakentuvat asiakkaan omien tarpeiden,
aiempien kokemuksien seké kuulopuheiden eli muiden asiakkaiden kokemuksien
perusteella sekd palveluntarjoajan oman ulkoisen viestinnan kautta. Malli on dy-
naaminen siina mielessa, etta yrityksen havainnot asiakkaiden odotuksista muutta-
vat palvelua ja siihen liittyvia laatuohjeita, jonka jalkeen yritys viestii palvelusta asi-
akkailleen. Tama viestinta vaikuttaa edelleen asiakkaiden odotuksiin, joten mallissa

odotukset ja muutokset palveluun kiertavat kehaa, vaikuttaen toinen toisiinsa.

Mallissa kuiluilla tarkoitetaan eroja suunnitellun ja tarkoitetun palvelun seka toteute-
tun eli vastaanotetun palvelun valilla. Ensinndkin on mahdollista, etta palveluntuot-
taja ei tunnista, mita asiakas odottaa. Toiseksi voi olla, ettd yrityksesséd maaritellaan
palvelun laatuohjeet vaarin, eli palveluntuottaja ymmartaa laadulla eri asiaa kuin
asiakas. Kolmas kuilu on se, etté laatuohjeet ovat yhdenmukaiset asiakkaan odo-
tusten kanssa, mutta palvelua ei todellisuudessa tuoteta naiden ohjeiden mukaises-
ti. Neljas kuilu taas liittyy tehtyihin lupauksiin, eli palvelun tuottaja lupaa muuta kuin
mita toimittaa. Nama neljd kuilua yhdessd muodostavat sen, ettéa asiakkaan odot-
tama palvelu ja toteutettu eli koettu palvelu eivat vastaa toisiaan muodostaen kuilun

viisi. (Parasuramanin et al. 1985)
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Kuvio 4 Palvelukuilut (Parasuraman et al. 1985)

Parasuramanin et al. (1985) "kuilumallia” on myds kehitetty alkuperaisen tutkimuk-
sen jalkeen (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1988, 1991) ja sen pohjalta kehitettiin
SERVQUAL - malli palvelulaadun mittaamiseen. Alkuperaisessa tutkimuksessa
maariteltiin kymmenen laatutekijad, jotka vaikuttavat palvelun laatuun. Nama tekijat
ovat: Kohteliaisuus (Courtesy), Luotettavuus (Reliability), Saatavuus (Access), Am-
mattitaito (Competence), Viestintd (Communication), Reagointikyky (Reponsi-
veness), Turvallisuus (Security), Uskottavuus (Credibility), Ulkoiset tekijat (Tangi-
bles).

SERVQUAL - mallissa laatutekijoiden maaraa supistettiin viiteen: Ulkoiset tekijat
(Tangibles), Luotettavuus (Reliability), Reagointikyky (Responsiveness), Vakuutta-
vuus (Assurance), Empatia (Empathy). Mallin kehittamisen taustalla oli se, etta tut-
kijat havaitsivat osan alkuperaisista tekijoistd olevan paallekkaisia (Parasuraman

ym 1988, 23-24) ja yhdistamalla laatutekijoitd mallia saatiin yksinkertaistettua ja
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selkeytettya siten, ettd kaikki alkuperdisen mallin osa-alueet tulevat kuitenkin huo-

mioiduksi.

SERVQUAL - mallia (Parasuraman et al. 1985, 1988, 1991) on kaytetty tai siihen on
viitattu useissa palvelun laatua kasittelevissa artikkeleissa, joita myQds tassa tyossa
kasitelladn. Vaikka tassa tutkimuksessa ei kaytetakaan SERVQUAL mittaristoa ty6-
kaluna sellaisenaan, seuraavaksi kasitellaan kritiikkid, jota mallia kohtaan on esitet-
ty. Taman esittelyn tarkoituksena on toimia muistutuksena siita, etta laadun arviointi
ja mittaaminen on monitahoinen asia, eika yksiselitteisia vastauksia tai tyokaluja

ole.

Parasuramanin et al. (1985, 1988, 1991) kuilumallille on esitetty kritiikkia seka teo-
reettisten- ettd kaytdnndén ominaisuuksien kannalta (mm. Buttle 1996, Cronin &
Taylor 1992 ja Rasila 2009). Mallin kritiikki on kohdistunut muun muassa sen luotet-
tavuuteen, laatutekijoiden maarddn, mittareiden painotuksiin ja tyyppeihin, yleistet-
tavyyteen seka sen soveltuvuuteen eri kulttuureihin tai Internet ympéaristoon (Ladha-
ri 2009).

Kritiikin myo6ta sille on esitetty vaihtoehtoisia malleja kuten Cronin ja Stevenin
(1992) esittelema SERVPERF — malli, jonka mukaan palvelun laadun sijasta tulisi
keskittya asiakastyytyvaisyyteen. Heidan tutkimuksensa mukaan laatu seuraa asia-
kastyytyvaisyytta eika painvastoin, kuten Parasuramanin et al. (1985) mallissa. Ta-
man lisaksi tutkijat esittavat kritiikkina, ettd palvelun laatu voidaan my6ds maaritella
toisistaan poikkeavalla tavalla eri toimialojen kesken, jolloin yhtd mallia ei voida
kayttaa kaikissa tilanteissa. (Cronin & Steven 1992, 65).

Vaikka mallille onkin esitetty kritiikkid, niin se on silti toiminut useiden palveluiden
laatua kasittelevien tutkimusten perustana jo kahdenkymmenen vuoden ajan ja
puutteistaan huolimatta sitd hydédynnetaéan edelleen aktiivisesti. Mallia kaytettaessa
tulisi kuitenkin huomioida, etta sitd ei valttdmatta tule kayttdd sellaisenaan vaan
esimerkiksi toimiala- tai maakohtaiset muutokset laatutekijéihin voivat olla tarpeen.
(Ladhari 2009). Tassa tyossa kuilumallin tarkoituksena ei ole mitata laatua tai kehit-
téda mittaristoa tilitoimisto palveluiden laadulle vaan toimia viitekehyksena sille, milla
kriteereilla tilitoimistot itse maarittelevat palveluidensa laatua suhteessa asiakkaiden

odotuksiin.
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3.3 IT — pohjaisten palveluiden laatu

Ohjelmistokehityksen mydta tilitoimistopalvelut muuttuvat entista reaaliaikaisemmik-
si ja paitsi palvelu itsessaan, myos jarjestelmien kayttd muuttuu kaksisuuntaiseksi
yhteiskaytettavien selainpohjaisten jarjestelmien myota. Taten on aiheellista tarkas-
tella tietotekniikan (IT) vaikutusta kokemukseen palveluiden laadusta. Talla hetkella
ei ole tiedossa, etta tutkimusta olisi tehty nimenomaan sahkoéisiin taloushallintojar-
jestelmiin liittyen, mutta sen sijaan Internet pankkipalveluihin liittyvaa tutkimusta on
tehty. Vaikka pankki- ja taloushallintojarjestelmat eivat toimikaan tdsmalleen samal-
la tavalla, Internet pankkipalvelut lienevat lahin vertailukohta, koska niilla hoidetaan

osittain samankaltaisia toimenpiteita.

Zhu, Wymer & Chen (2002) tutkivat kuluttaja-asiakkaiden kokemuksia jarjestelma-
avusteisista pankkipalveluista ja niiden vaikutuksista palvelun laatuun kokonaisuu-
tena. Tutkimuksessa IT-avusteisilla palveluilla tarkoitettiin sek& Internet palveluita
ettd puhelin- ja automaattipalveluita. Tutkimuksessa kaytettiin pohjana SERVQUAL-
mallia, vaikka sen sovellettavuutta Internet-palveluihin onkin epadilty (Ladhari 2009).
Tutkimuksessa pyrittiin havaitsemaan yhteyksia IT — palveluiden- ja SERVQUAL-

mallin laatutekijoiden valilla.

Zhu et al. (2002, 74-75) maéarittelivat tutkimuksessaan seitseman kriteeria, joilla

voidaan arvioida IT - palveluiden laatua ja sen vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen:

- Kayton helppous (Ease of use)

- Palvelun nopeus (Conservation of time)

- Helppous (Convenience)

- Yksityisyys / Tietoturva (Privacy)

- Tarkkuus / oikeellisuus (Accuracy)

- Toimintojen laajuus (Multifunctional capabilities)

- Jarjestelmien uudenaikaisuus (Use of advanced IT)

Tutkijat havaitsivat, ettd asiakkaiden kokemus jarjestelmista vaikuttaa koko palvelu-
kokemukseen ja siten kokonaisvaltaisesti asiakastyytyvaisyyteen ja kokemukseen
palvelunlaadusta. Kokemuksella IT-palveluista on suora yhteys SERVQUAL-mallin
luotettavuus, vakuuttavuus ja reagointikyky kriteereihin ja niiden kautta epasuorasti
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koko palvelukokemukseen (Zhu et al. 2002). SaaS — ratkaisujen yleistyessa mielen-
kiintoinen havainto oli kuitenkin se, etta ulkoisilla tekijoilla (Tangibles) ei ollut merkit-
tavaa vaikutusta kokonaisuuteen. Tutkija arvelivat tAman johtuvan siita, etta IT pal-
veluiden yleistymisen myota ne eivat ole end& Herzbergin (1968) teorian mukaisia
"motivaatiotekijoita” vaan muuttuneet “hygieniatekijoiksi’. Toisin sanoen IT-
palveluiden hyddyntamisesta on tullut ainakin tutkimuksen kohteena olleella kulutta-
japankkipalveluiden alalla uusi normi, jonka huonolla toteuttamisella asiakastyyty-
vaisyys voi heiketd, mutta hyvallakaan toteutuksella asiakastyytyvaisyytta ei voi

merkittavasti parantaa. (Zhu et al. 2002, 86).

Toisessa jarjestelmaavusteisia pankkipalveluita koskevassa tutkimuksessa (Ganguli
& Roy 2011) saatiin hieman erilaisia tuloksia jarjestelmien vaikutuksesta. Tutkimuk-
sessa kaytettiin samankaltaisia kriteereita palvelun laadun maarittelyyn kuin Zhu et
al. (2002) tutkimuksessa. Ganguli & Roy:n (2011) tutkimuksen mukaan helppokayt-
toiset, luotettavat ja toimivat jarjestelmat lisddvat merkittavasti kokonaisuudessaan
luottamusta palveluntarjoajaan, eikda Zhun et al. (2002) tutkimuksen mukaista va-

himmaisedellytysta havaittu.

Mielenkiintoista tutkimuksissa on se, ettd Zhun et al. (2002) tutkimus tehtiin l&hes
kymmenen vuotta ennen Ganguli & Roy:n (2011) tutkimusta. Pankkipalveluiden
kayttd Internetin valityksella on todennékdisesti lisdantynyt merkittavasti tutkimusten
valisenad aikana, joten tutkimustulokset olisivat helpommin ymmarrettavissa, jos ne

olisivat painvastaisia.

Edella on esitetty erilaisia nakdkulmia palvelun laadun mittaamiseen ja yhteenveto-
na voidaan todeta, ettd palvelun laadun maarittely ei ole yksiselitteinen asia, vaan
usein palvelun laadun arviointi on tapauskohtaista. Kaksi kilpailevaa mallia SERV-
QUAL (Parasuraman et al. 1985, 1988) ja SERVPERF (Cronin & Steven 1992)
eroavat siing, etta toinen kayttdd palvelun laadun mittarina vastaavuutta odotuksiin
ja toinen asiakastyytyvaisyytta. Taman tyon nakdkulmasta ei ole tarpeen tehda erot-
telua naiden lahestymistapojen valilla, vaan voidaan hydédyntad molempien mallien
ajatuksia. Tilitoimistopalveluiden nakokulmasta katsottuna palveluiden tarjonta voi

vaihdella asiakkaittain, joten Cronin & Stevenin (1992) ajatusta mukaillen tilitoimistot
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voisivat maaritella palvelun laadun asiakaskohtaisesti, jolloin samalla my6s Pa-

rasuramanin (1985, 1988) nakdkulma odotuksista tulee huomioitua.
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4 PK-YRITYSTEN ULKOPUOLISET NEUVONANTAJAT

Tassa luvussa tarkastellaan aiempaa tutkimusta liittyen ulkopuolisten neuvonanta-
jiin ja Pk-yritysten kayttamien neuvontapalveluiden ominaisuuksiin ja laatuun. Ulko-
puolisella neuvonnalla tarkoitetaan yleisesti yritysten valisia, liiketoiminnan eri osa-
alueita koskevia neuvontapalveluita, tassa tydssa kuitenkin erityisesti taloushallin-
toon liittyvid palveluita, kuten kirjanpitoa, palkanlaskentaa seka muuta talousneu-

vontaa.
4.1 Ulkopuolinen neuvonta

Yritysten yleisimmin kayttamia ulkopuolisia neuvonantajia ovat kirjanpitajat, tilintar-
kastajat, lakimiehet ja konsultit. Pk-yrityksille nimenomaan kirjanpitajat ovat usein
ensimmainen ja useimmin kaytetty ulkopuolinen neuvonantaja liiketoimintaan liitty-
vissa asioissa. (mm. Kirby & King 1997, Bennett & Robson 1999, Gooderham et al.
2004). Kirjanpitajan roolin ja merkityksen Pk-yritysten liiketoiminnalle voidaan havai-
ta vaihtelevan jonkin verran tutkimuksesta riippuen. Kuitenkin kirjanpitajien rooli pe-
rustuu edelleen pitkalti lakisaateisten velvoitteiden tayttamiseen (Sjogrén, Syrja &
Puumalainen 2014, 340) ja vahemmissa maarin erityisempaan likketoiminnalliseen
neuvontaan, kenties verotusta lukuun ottamatta (esim. Syrja et al. 2016 seka Hala-
bi, Barrett & Dyt 2010).

Aihepiirin kannalta yksi kiinnostavimmista tutkimuksista on Kirby ja Kingin (1997)
Isossa-Britanniassa tehty tutkimus, jonka mukaan pienet yhti6t voisivat tarpeen vaa-
tiessa olla halukkaita ostamaan lakisaateisten palveluiden lisdksi myods konsulttipal-
veluita kirjanpitgjiltddn. Vaikka tamankin tutkimuksen mukaan kirjanpitajat olivat
usein ensimmainen taho, jolta neuvoa haettiin, tutkimuksessa kuitenkin havaittiin,
ettd asiakkaiden mielesta kirjanpitajilla ei useinkaan koettu olevan riittavasti liiketoi-
minnallista ja liikkeenjohdollista osaamista neuvontaa varten. Kirjanpitdjien koettiin

pikemmin ainoastaan tarjoavan aineisto, jonka pohjalta yritysta johdetaan.

Tutkimuksessa havaittiin selva ero kirjanpitdjien ja asiakkaiden kokemusten valilla
kirjanpitgjien tyon arvosta asiakkaille. Siind missa kirjanpitajat itse kokivat tyonsa
olevan merkityksellista ja hyodyllista asiakkaille, asiakkaiden tuntemukset eivat vas-

tanneet tatd kuvaa. Tutkimuksen perusteella kirjanpitdjat ovat sitoutuneempia asi-
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akkaaseen kuin painvastoin. Ratkaisuna tdhan esitettiin molemminpuolisen ymmar-
ryksen lisdamista siitd, mita toinen osapuoli odottaa ja ajattelee. (Kirby & King 1997,
301-302)

Myo6s Halabi et al. (2010) ovat tutkineet mikroyritysten kokemuksia taloushallinto-
palveluista. Tutkimuksessa nousee selvasti esille, ettd paaasiallinen syy naille yri-
tyksille kirjanpito palveluiden hankkimiseen on lakisdateisten veroasioiden hoitami-
nen. Vaikka tutkimuksesta selvidd myos, ettd yrittajat kenties haluaisivat kirjanpita-
jan tarjoavan muitakin palveluita, mutta he eivat valttamatta osaa kysya niita. Yritta-
jien haastatteluista ilmenee myd@s, ettd nama kokevat kirjanpitgjien olevan liian Kkii-
reisia selittdmaan perusteellisesti laatimiaan raportteja. Haastateltujen kokemus on
selkeasti se, ettd he toivoisivat kirjanpito palveluiden olevan muutakin kuin veroil-
moituksen tayttéa, mutta eivat osaa pyytaa muuta, koska eivat ymmarra riittavasti
kirjanpidosta. Toisaalta tutkimuksen perusteella vaikuttaa silta, etta kirjanpitgjatkaan
eivat osaa tarjota apua, koska eivat tiedosta asiakkaidensa tarpeita.

Halabin et al. (2010) tutkimuksen perusteella kirjanpitgjista saa kuvan, etta nailla ei
ole aikaa tai kiinnostusta selittdéd asiakkailleen kunnolla laatimiaan raportteja. Asi-
aan perehtymattomat asiakkaat haluaisivat enemman, mutteivat tieda mita kysya,
joten kasitys kirjanpitopalveluista jaa melko tekniseksi ja liukuhihnamaiseksi verora-
porttien tayttamiseksi. Halabin et al. (2010) tutkimuksessa ei haastateltu kirjanpitéa-
jia, mutta jos naiden tuloksia heijastellaan Kirby & Kingin (1997) tuloksiin, niin kir-
janpitdjien oma kokemus tyostdan on kuitenkin hyvin erilainen. Naiden tutkimusten
perusteella vaikuttaa silta, kuten Halabi et al. (2010, 174) toteavat, ettd asiakkaat ja
kirjanpitajat ovat noidankehassa palveluiden tarjonnan kanssa. Kirjanpitajat tekevét
sitd mitd osaavat ja luulevat sen olevan mita asiakas tarvitsee. Todellisuudessa
monen mikro- ja pienyrittdjan tietotaidot taloushallinnosta ovat niin suppeat, etta

nama eivat edes osaa kysya sita, mita haluaisivat.

Kirby & Kingin (1997) tutkimuksessa selvitettiin sek&a asiakkaiden etta tilitoimistojen
kokemuksia ja tutkimuksen mukaan tilitoimistot kokevat olevansa tarkea yhteisty6-
kumppani asiakkailleen ja tuottavan hyodyllista tietoa vaikka asiakkaiden kasitys
poikkesi tasta. Berry et al. (2006) tutkivat asiakasyritysten kasityksia ulkopuolisen

kirjanpitdjan roolista. Tutkimuksessa havaittiin, etta 70 prosenttia vastaajista koki
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tilitoimiston tarkeimmaksi tehtavaksi lakisdateisten palveluiden tuottamisen ja siihen
kuuluvan neuvonnan. Vastaajista 30—40 prosenttia oli sitd mieltd, etta tilitoimiston
rooliin kuuluu myos avustaa johdon laskentaan liittyvissa tehtavissa, seka auttaa
hatatilanteissa. Kuitenkin vain 4,3 prosenttia tutkimukseen vastanneista oli sitéa miel-
ta, etta tilitoimiston kirjanpitaja on aktiivinen johtoryhman jasen. Vaikka tutkimusten
valilla on ehtinyt kulua lahes kymmenen vuotta, tulos on yhdenmukainen Kirby &

Kingin (1997) tutkimuksen tulosten kanssa.

Tilitoimistojen omassa kasityksessa roolistaan on havaittavissa muutosta. Syrja et
al. (2016) havaitsivat tutkimuksessaan, etta kohteena olleet tilitoimistot voidaan ja-
kaa kolmeen ryhmé&an sen suhteen, miten ne suhtautuvat omaan rooliinsa seka lii-
ketoiminnan mahdollisuuksiin, erityisesti konsultoinnin néakdkulmasta. Nama kolme
ryhmaa ovat konservatiivit, mahdollisuuksien etsijat ja mahdollisuuksien hyddynta-
jat. Konservatiivien ryhmaan kuuluvat tilitoimistot ovat esimerkkeja perinteisesta
tilitoimistosta, jotka mieltdvat oman roolinsa pitkalti lakisdéateisten palvelujen tarjo-
ajaksi eika nailla ole selkedad kuvaa oman liiketoimintansa kehittamisesta. Taman
ryhman tilitoimistot eivat varsinaisesti tarjoa konsultointia asiakkailleen, mutta neu-

vovat naita rutiinien ohella, usein ilman erillista veloitusta.

Mahdollisuuksien etsijat - ryhman tilitoimistoilla sen sijaan on halu kehittdd toimin-
taansa. Nama pyrkivat tarjpamaan aktiivisesti konsultointiin liittyvia lisdpalveluita
sekd pysymaan kehityksen mukana esimerkiksi digitaalisten palveluiden osalta.
Kuitenkin samoin kuin konservatiivi - ryhman tilitoimistoilla, myos tdmé&n ryhmaén

tilitoimistoilla on vaikeuksia maaritella selkeata visiota omasta roolistaan.

Mahdollisuuksien hyddyntgjat - ryhma kasittaa tilitoimiston roolin ensisijaisesti kon-
sultoinnin kautta. Taman ryhman tilitoimistoilla on selkeé visio palveluista ja ne ovat
onnistuneet tuotteistamaan lisdpalveluita kuten talousohjausta. Vaikka nama tarjoa-
vat myds lakisdateiset palvelut, niin paapaino on neuvonnassa ja konsultoinnissa.
Taman ryhman tilitoimistot ovat myds siirtyneet pitkalti digitaaliseen palvelutuotan-

toon.

Vaikka tilitoimistojen keskeinen rooli onkin ollut nimenomaan lakisaateisten palve-
luiden tuottaminen, niin tilitoimistojen asiakkaat odottavat tilitoimistoilta myés em-

paattisuutta itseddn kohtaan (Zaman Groff et al. 2015). Tutkijat tulkitsivat tdméan
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tarkoittavan tilitoimistojen ymmartavaisyytta asiakasta kohtaan ja eraanlaista kans-
saelamistd asiakkaan kanssa. Tutkijoiden mukaan myos tilitoimiston lojaalius on
asiakkaille tarkedd. Suomessa samankaltaisiin tuloksiin paatyivéat Syrja et al. (2016)
havaitessaan, etté tilitoimistot tarjoavat téarkeén tuen pienyrittgjille. Pelkona kuitenkin
on, etta toimialalla tapahtuva keskittyminen voi vaarantaa taman ja pienyrittajat me-
nettavat tarvitsemansa tuen. Carey & Tanewskin (2016, 307) nakemykset tukevat
myo0s tata ja osoitetun ammattiaidon lisdksi asiakassuhteiden yllapito ja hoitaminen
ovat tarkeita, jotta konsulttipalveluita voidaan myyda. Tilitoimiston ja asiakkaan suh-
de on paamies — agentti suhde, joka voi aiheuttaa tietoasymmetriaa. Tutkijoiden
mukaan keino paésta tasta yli on nimenomaan huolehtia asiakassuhteesta.

4.2 Pienyritysten taloustiedon lahteet

Collin & Jarvis (2002) tutkivat taloustiedon lahteiden hyddyllisyytta pienyritysten na-
kokulmasta. Tutkimus kasitti 385 EU:n kriteerien mukaista pienyritystd Isossa-
Britanniassa. Tutkimuksessa havaittiin, etta pienyritysten kokemuksen mukaan
hyodyllisimmat raportit jarjestyksessa ovat kuukausittaiset tai neljannesvuosittaiset
johdon raportit (management accounts), kassavirtalaskelmat sek& pankin tiliote.
Kuitenkin kun tutkimuksessa lisaksi selvitettiin mita raportteja kaytetdan eniten, jar-
jestys oli: tuloslaskelma, tase, pankin tiliote sekd kassavirtalaskelma. Taman lisaksi
tutkimuksessa kysyttiin, kuinka usein kutakin raporttia kaytetaan ja jopa 63,9 pro-
senttia vastanneista seurasi tiliotetta kuukausittain, mutta tuloslaskelmaa vain 48,1
%. My0s hyodylliseksi koettua kassavirtalaskelmaa seurattiin kuukausitasolla aino-
astaan 39,5 prosentissa vastanneita yrityksia. Myods Halabi et al. (2010) havaitsivat,
etta pienyritykset kayttavat tililla olevien rahojen maaraa paaasiallisena menestymi-

sen seurannan vélineena.

Tutkimuksien tuloksista voidaan paatella, etta pienyritysten kasitys johdon raporteis-
ta ei valttamatta vastaa laskentatoimen yleista jaottelua rahoituksen laskentatoimen
ja johdon laskentatoimen valilla (Kinnunen et al. 2006) silla yleisesti ottaen tuloslas-
kelma ja tase kuuluvat rahoituksen laskentatoimen raportteihin. Toisaalta my6skaan
tiliotteita ei voida laskea johdon raporteiksi vaikka maksuvalmiuden kannalta raha-

varojen riittavyyden seuranta onkin tarkeata (Kinnunen et al. 2006, 55).
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4.3 Laatunakdkulma neuvontaan

Palvelun laadun vaikutusta neuvontapalveluiden kayttoon on selvitetty Norjassa
toteutetussa tutkimuksessa, jonka kohderyhmana olivat yritykset, jotka tyéllistavat
enintddn 20 henke&, mika vastaa hyvin tilitoimistojen asiakkaiden kokoa. Tutkijoiden
oletuksen vastaisesti, tutkimuksessa havaittiin, etta palvelun laatu vaikuttaa palve-
lusuhteen kestoa enemman siihen, missa maarin pienyritykset kayttavat ulkopuolis-
ta laskentahenkil6a muissakin neuvontapalveluissa kuin pelkastaan lakisaateisten
velvoitteiden hoitamiseen. (Gooderham, Tobiassen, Dgving ja Nordhaug 2004, 16).
Kuten aiemmissakin tutkimuksissa (esim. Bennet ja Robson 1999), luottamuksen
havaittiin olevan merkittava tekija palveluiden ostolle. Luottamuksen havaittiin kui-
tenkin syntyvan pikemminkin nimenomaan laadukkaan palvelun kuin palvelusuh-

teen keston perusteella.

Mielenkiintoinen seikka on, etta toisin kuin palvelunlaatua yleisemmin kasittelevissa
tutkimuksissa (esim. Parasuraman et al. 1985 ja Cronin ja Steven 1990) Gooder-
ham et al. (2004) eivat tee erottelua laadukkaan palvelun ja asiakastyytyvaisyyden
valille. Heidan tutkimuksessaan laadun ja asiakastyytyvaisyyden vdlille ei tehda
vastakkainasettelua tai syntyjarjestyksen vertailua, vaan molempia kasitteita kayte-

tadan rinnakkain.
4.4 Palveluprosessi

Palveluiden tuotanto on prosessi, johon myos asiakas itse osallistuu (Gronroos
1998, 322-323). Taloushallintopalvelut ovat hyva esimerkki palvelusta, jossa asiak-
kaan omalla toiminnalla on suuri merkitys palvelun onnistumisen kannalta, joten
palveluiden tuottavuuskin riippuu siten myds osittain asiakkaasta (Martin, Horne &
Chan 2000, 155). Samanhenkisesti myds Gooderham et al. (2004) havaitsivat, etta
palveluiden laadun lisdksi my6s asiakkaan omilla ominaisuuksilla on merkitysta
neuvontapalveluiden ostamista ajatellen. Vaikka lakisaateisten palveluiden tuleekin
olla laadukkaita, tamé& ei yksistaan riita siihen, ettd neuvontapalveluita ostetaan.
Taman lisaksi asiakkaalla tulee olla tarve palveluille ja tutkimuksessa havaittiin, etta
yrityksilla joilla on taipumusta strategiseen ajatteluun, tavoitteiden asettamiseen se-
k& halua kasvaa, ovat halukkaita ostamaan my6s neuvontapalveluita. Pelk&astaan

halu kasvaa ja kehittda ei kuitenkaan yksistaan riita, vaan oleellista on myads yrittaji-
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en kyky sisaistaa ja soveltaa uutta tietoa (absorptive capacity). (Gooderham et al.
2004). Taman pojalta voidaan paatella, etta tilitoimistojenkin tulisi my6s osata tun-
nistaa asiakasryhmat, joille lisdpalveluita kannattaa tarjota. Kaikilla asiakkailla ei ole
yhtalaistad kiinnostusta tai resursseja neuvontapalveluiden ostamiseen, joten tilitoi-
mistojen tulisi oman toimintansa tehokkuuden kannalta tunnistaa asiakkaat, joille

tarjota neuvontapalveluita.
4.5 Ulkoistaminen

Ulkoistamisella tarkoitetaan jonkin yrityksen sisaisen toiminnon siirtdmista yrityksen
ulkopuolelle eli kaytanndssa sen ostamista ulkopuoliselta toimijalta. Kirjanpito ja
palkanlaskenta ovat tyypillisia esimerkkeja ulkoistettavista palveluista. Ulkoistami-
seen johtavia syita voi olla monia, mutta tyypillisia syita ovat esimerkiksi kuluvahen-
nysten tavoittelu, keskittyminen ydinliiketoimintaan ja asiantuntijatiedon hankkimi-
nen. (Everaert et al. 2007, 717-718)

Taloushallintopalveluiden kohdalla voidaan ajatella olevan kyse kaikista kolmesta
tyypillisesta syysta. Esimerkiksi kirjanpito on lakisdateinen velvoite, eiké se siten ole
tyypillisesti yritysten ydinliiketoimintaa. Toisaalta pienyrityksilla ei valttamatta edes
ole osaamista tai resursseja tehda kirjanpitoa ja palkanlaskentaa itse, joten palvelun
ostaminen ulkopuolelta on jarkeva vaihtoehto. (Everaert et al. 2007). Barrar, Wood,
Jones & Vedovaton (2002) mukaan pienille yrityksille tehokkain tapa jarjestaa talo-

ushallinto onkin ulkoistaminen.

Ulkoistamista ei kuitenkaan tarvitse valttamatta tehda joko — tai paatdksena vaan
mahdollista myds palveluiden osittainen ulkoistaminen. Talléin palveluntarjoajan
kanssa voidaan sopia, mitkd palvelut ulkoistetaan ja mitka hoidetaan sisaisesti. Eri-
tyisesti osittaisen ulkoistamisen syyna havaittiin olevan ulkopuolisen asiantunte-

muksen tavoittelu. (Everaert et al. 2007)

Vaikka kuluvahennysten tavoittelu onkin usein mainittu syyksi ulkoistaa taloushallin-
to, niin Everaert et al. (2007) kuitenkin havaitsivat, ettd kuluvéahennys ei usein ole
merkittavin tekija ulkoistamispaattksessa. Ulkoistamiseen tai ulkoistamatta jattami-
seen liittyvat syyt vaikuttivat olevan yrityksen kokoon liittyvia ja osittaiseen ulkoista-

miseen tutkimuksen perusteella vaikuttaa siltd, etta isot yhtiot eivat halua ulkoistaa
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taloushallintoa, koska pelkaavat tiedon menettamista. Tasta heraakin kysymys siita,
perustuuko pienyritysten halukkuus ulkoistaa taloushallinto siihen, etta koska pien-
yrityksilla on vdhemman ymmarrysta raporteista, he eivat koe menettavansa Kriittis-
ta tietoa ulkoistaessaan taloushallintonsa. Sjogrén et al. (2014, 351) havaitsivat,
ettd ulkoistamisen ja johdon laskentatoimen hyddyntadmisen valilla ei ole yhteytta.
Taman arvioitiin johtuvan mahdollisesti juuri siita, etta ulkoistaminen rajoittaa yritta-
jien mahdollisuutta hyddyntaa taloudellista tietoa liiketoiminnassaan. Tama tulkinta
olisi yndenmukainen Everaert et al. (2007) arvioiden kanssa, vaikka yritysten koon
merkitysta ei tutkimuksessa kasitellakaan. Toisaalta Sjogrénin et al. (2014, 351)
mukaan syy voi olla myds siing, etta taloushallinnon ulkoistaminen on merkki siit4,

etta yritykset eivat ole kiinnostuneita taloudellisesta informaatiosta.

Pienyrittdjien paatoksentekoa helpottamaan Suomen Taloushallintoliitto (2011) on
julkaissut oppaan taloushallintopalveluiden ulkoistamiseen. Oppaassa kasitellaéan
asioita pitkalti samoista lahtokohdista kuin Everaert et al. (2007) tutkimuksessakin,
mutta hieman kaytannonlaheisemmin ja konkreettisemmin esimerkein ulkoistettavis-
ta palveluista. Oppaassa punnitaan esimerkiksi erilaisia vaihtoehtoja ulkoistamisen
asteisiin liittyen seka ulkoistamiseen liittyvid hyo6tyja ja mahdollisia riskejd. Oppaas-
sa on huomioitu tilitoimistopalveluiden kaksisuuntainen luonne eli oppaassa koros-
tetaan paitsi asiakkaan vaatimuksia tilitoimistoa kohtaan myos asiakkaalta edellytet-

tavia toimenpiteitd, ennen kaikkea tarvittavien tietojen toimittamiseen liittyen.

Ulkoistaessaan taloushallintoa, pienyrittdjat vaikuttavat olevan taipuvaisia ostamaan
neuvontapalveluita maantieteellisesti lahella sijaitsevilta palveluntarjoajilta, mutta
erityisesti palvelukeskittymista, missa toimii useita alan yrityksid. Taméan voidaan
olettaa johtuvan siita, ettd neuvojen etsiminen laheltd on kaytannollisempaa ja aihe-

uttaa vahemman kustannuksia. (Bennet, Bratton & Robson 2000)

Selainpohjaisten ohjelmien yleistyessé taloushallinto on periaatteessa mahdollista
hoitaa kokonaan séhkdisesti eikd kirjanpidon tekeminen véalttAmattad endaad kuiten-
kaan edellyta asiakkaan kayntia tilitoimistossa (Syrja et al. 2016). Pilvipalvelut mah-
dollistavat jarjestelmien yhteiskayton Internetin valityksella ja kuittien toimittamisen
esimerkiksi mobiilisovelluksen valityksella. Uudistetun kirjanpitolain (KPL 1336/1997)

myota tilinpaatostenkin séhkoinen arkistointi tuli mahdolliseksi, jolloin paperisia ta-
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se-kirjoja ei enaa valttamatta tarvita. Periaatteessa kirjanpitdja ja asiakas voivat olla
vaikka eri maassa ja kirjanpito ja neuvonta saadaan silti toteutettua, kunhan Inter-

net-yhteys on saatavilla.
4.6 Neuvontapalveluiden hyddyt asiakkaille

Australiassa tehdyssé tutkimuksessa havaittiin positiivinen korrelaatio ulkopuolisten
konsultaatio palveluiden kayttamisen ja pienyritysten (5-49 henkil6d) menestymisen
valilla. Menestymisen mittareina kaytettiin likevaihdon kasvua, tyontekijéiden vaih-
tuvuutta seka tyontekijakohtaista kannattavuutta. Tutkimuksen perusteella vaikuttaa
silta, ettd pienyritykset jotka kayttavat ulkopuolisia laskenta-asiantuntijoita, menes-
tyvat palveluita kayttamattomia verrokkejaan paremmin. Vastaavaa vaikutusta ei
kuitenkaan huomattu keskikokoisilla yrityksilla (50—-200 henkil6a). Taman arvioitiin
johtuvan siita, etta erityisesti pienilla yrityksilla on resurssien puutteen vuoksi tarve
ulkopuoliselle neuvonnalle (Carey 2015). Myos Berry, Sweeting & Goto (2006) ha-
vaitsivat tutkimuksessaan positiivisen korrelaation liikevaihdon ja ulkopuolisten neu-

vontapalveluiden kayton valilla.

Careyn (2015) ja Berry et al. (2006) kanssa samankaltaisiin havaintoihin paatyivat
myo6s Barbera & Hasso (2013) tutkiessaan perheyritysten (alle 200 henkil6a) me-
nestymisen riippuvuutta ulkopuolisen talousneuvonnan kaytosta. Tutkijat havaitsivat
muun muassa, etta ulkopuolisen laskentapalvelun kaytto vaikutti positiivisesti yritys-
ten liikevaihtoon. Kenties tarkeampi havainto oli kuitenkin se, etta laskentapalvelui-
den kayttaminen paransi myds perheyritysten toiminnan jatkuvuutta. Palveluita kayt-
tavat yritykset vaikuttivat selviytyvan pidempdaan ja valttdmaan toiminnan lopettami-

sen kannattamattomana.

Yhtenevaisesti Gooderham et al. (2004) tutkimuksen kanssa Barbera & Hasso
(2013) havaitsivat perheyritysten sisdisten strategisten ominaisuuksien vahvistavan
ulkopuolisen laskentapalvelun kayton hyotyja. Tutkimuksessa havaittiin, etta mikali
yrityksessa itsessaan tehtiin strategista suunnittelua, vaikutus liikevaihdon kasvuun
oli suurempi kuin yrityksilla, jotka eivat suunnitelleet strategiaansa. Selviytymisen ja
toiminnan jatkuvuuden kannalta vastaavaa positiivista korrelaatioita ei kuitenkaan
havaittu. (Barbera & Hasso 2013). Naiden lisaksi myds yrityksen sitoutuneisuus

(embedness) kirjanpitajaan vaikutti positiivisesti yrityksen menestymiseen. Havait-
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tiin, ettd mita tiiviimmin yritys piti yhteytta kirjanpitgjaan, sita paremmin yritys me-
nestyi (Barbera & Hasso 2013).

4.7 Tilitoimisto ulkopuolisena neuvonantajana

Edella kasitellyista tutkimuksista voidaan yleisesti paatelld, etta tilitoimistojen rooli
pienyritysten neuvonantajina ei ole mitenk&an yksiselitteinen. Sen lisaksi, etta asi-
akkaiden kasitykset tilitoimiston roolista vaihtelevat, myéskaan tilitoimistojen oma
kasitys roolistaan ei ole taysin selked ja se vaihtelee eri toimijoiden kesken. Tutki-
musten perusteella suuri osa asiakkaista mieltaa, etta tilitoimiston paaasiallinen roo-
li on lakisaateisten palveluiden ja niihin liittyvien raporttien laatiminen. Selkeasti pie-
nempi osa asiakkaista tuntuu mieltavan tilitoimiston roolin laajemmin talouden neu-
vonantajana. Sen sijaan vaikuttaa silta, etta tilitoimistoilla on talla hetkella kiinnos-
tusta kehittdd palveluitaan konsultoivampaan suuntaan. Vaikka osa tilitoimistoista
itsekin mieltdéd roolinsa pitkalti lakisdateisten palveluiden tuottajiksi, niin osa tilitoi-
mistoista on jo kehittanyt tai pyrkii kehittamaan lisapalveluiden tarjontaa ja siten
pyrkii maarittelemaan roolinsa uudelleen (Syrja et al. 2016). Tama roolin uudelleen
maarittely kirjanpitdjasta neuvonantajaksi on selkeasti myds Taloushallintoliiton uu-
den toimitusjohtajan Antti Soron tavoite, vaikka toteaakin, ettd muutos ei tapahdu
hetkessa (Jokinen 2017).

Asiantuntijapalvelualalle tyypillisesti myos tilitoimistopalveluiden tuottaminen perus-
tuu ennen kaikkea yhteistyélle palveluntuottajan ja asiakkaan valilla (Bennet & Rob-
son 2005, 256). Taten palvelutarjonta riippuu pitkalti asiakkaan ja tilitoimiston suh-
teesta ja asiakas voi laajentaa kayttamidan palveluita ajan ja hyvien kokemusten
myo6ta (Taloushallintoliito 2017). Tilitoimistoalalle ovatkin tyypillisia pitkéat asiakas-
suhteet, jotka perustuvat pitkalti siihen, ettd onnistunut yhteisty6 vaatii molemmin-

puolista opettelua ja tutustumista, joka tapahtuu ajan kanssa. (lbid.)

Lisapalveluiden tarjonnan kannalta tama yhteistyon tekeminen ja palvelusuhteen,
seka luottamuksen rakentaminen vaikuttavat olevan tarkeassa roolissa (Carey &
Tanewski 2016, Zaman-Groff et al. 2015, Gooderham ym 2004. Bennet & Robson
1999). Tutkimusten perusteella tilitoimistojen tulee rakentaa asiakkaan kanssa luot-
tamuksellinen suhde, jotta lisapalveluiden tarjoaminen on mahdollista. Luottamuk-

sen rakentamisessa ja siten neuvontapalveluiden tarjonnan kannalta oleellista on
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my0s se, ettéa perinteiset lakisdateiset palvelut ovat laadukkaita ja asiakkaiden odo-
tusten mukaisia. Huomioitavaa on kuitenkin se, ettd ainoastaan tilitoimiston pyrki-
mykset eivét riitd, vaan myos asiakkailla tulee olla oikeanlainen suhtautuminen liike-

toiminnan seurantaan ja kehittamiseen (Gooderham et al. 2004).
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5 TILITOIMISTOJEN KOKEMUKSET

Tassa luvussa esitelldan tehtya tutkimusta, aloittaen tutkimusmenetelméan ja tutki-
muksen toteutuksen lapikaymisella, kuvailemalla kaytetty aineisto ja sen hankinta.
Taman jalkeen esitellaén lyhyesti alustavan kyselyn tulokset, jonka jalkeen siirry-

taan kasittelemaan haastattelujen vastauksia.
5.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimukset jaetaan perinteisesti kahteen paatyyppiin: maaralliseen ja laadulliseen.
Tutkimuksen kiinnostuksen kohteet ja tutkimusongelma maarittelevat sen kumpi
tyyppi on soveltuvampi kulloinkin kyseessa olevaan tutkimukseen. (Hirsjarvi & Hur-
me 2001, 27). Karkeasti yleistettyna naiden ero on siing, etta maarallinen tutkimus
on kiinnostunut numeroista ja tilastoista, kun taas laadullinen tutkimus on kiinnostu-
nut merkityksista (Hirsjarvi et al. 2007, 133).

Taman tyon aihepiiri on sellainen, jota olisi hyvin voitu lahestya seka maarallisin etta
laadullisin kriteerein. Maarallinen lahestymistapa ei kuitenkaan olisi vastannut tutki-
muksen kiinnostuksen kohteisiin, eli siihen miten tilitoimistot kokevat k&sitellyn ai-
hepiirin; toisin sanoen, mink&laisia mielipiteitd ja kokemuksia tutkimuksen kohteilla
on aihepiiristd. Vaikka tutkimuksen alustavassa osassa kaytettiin suppeata struktu-
roitua lomakekyselya, jota analysoitiin ennen kaikkea vastausten lukumaarien pe-
rusteella, tAman tarkoitus oli ennen kaikkea méaaritella oikeaa suuntaa tutkimuksen

jatkolle ja siten taman tyon paaasiallinen lahestymistapa on laadullinen.

Laadullista tutkimusta voidaan tehda hyddyntaen useita aineistonkeruu menetelmia,
kuten havainnointia, haastatteluja tai analysoimalla valmiita aineistoja kuten viralli-
sia dokumentteja (Koskinen, Alasuutari ja Peltonen 2005, 45). Naista menetelmista
haastattelu on suosittu yhteiskuntatieteisséa sen joustavuuden ja kaytettavyyden
vuoksi. Keskustelu on luonnollinen tapa kerata tietoa ihmisten mielipiteista ja kasi-
tyksista (Hirsjarvi & Hurme 2001, 11), mista syysta haastattelu soveltui hyvin tdméan

tutkimuksen aineistonkeruumenetelmaksi.

Haastatteluja on erityyppisia ja soveltuva haastattelutyyppi riippuu tutkittavasta ai-
heesta. Haastattelutyypit voidaan jaotella strukturoituihin, puolistrukturoituihin tai
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strukturoimattomiin haastatteluihin, jolloin jaottelevan tekijana toimii haastattelujen
jasentelyn aste (Hirsjarvi et al. (2007, 203—-204). Tassa tyossa kaytettiin puolistruk-
turoituja haastatteluja, joita kutsutaan myos teemahaastatteluiksi. Teemahaastatte-
luissa tarkoituksena on pyrkia keskustelunomaiseen haastatteluun ennalta maarat-
tyihin aihepiireihin tai teemoihin liittyen, siten ettd haastateltavat saavat kertoa aihe-
piiristd omin sanoin ilman ohjattuja vastausvaihtoehtoja. Haastattelutyypin etuna
onkin, ettd se huomioi ja tuo esiin haastateltavien henkilokohtaiset kokemukset se-

ka tulkinnat kasiteltavista aihepiireista. (Hirsjarvi & Hurme 2001)

Alustavan kyselyn ja aiempien tutkimusten pohjalta laadittiin haastattelurunko haas-
tatteluja varten. Haastattelujen tarkoituksena oli sek&a syventad ymmarrysta kyselyn
pohjalta nousseita aihepiireja kohtaan etta parantaa ymmarrysta aiemmista tutki-

muksista nousseita teemoja kohtaan suomalaisten tilitoimistojen kontekstissa.

Haastattelurunko koostui perustiedoista seka karkeasti rajatuista teemoista tai osa-
alueesta, joihin kuului yhteensa neljatoista paakysymysta. Naiden paakysymysten
lisdksi joidenkin kysymysten alle oli listattu apukysymyksia, joita voitiin kayttaa tar-
peen mukaan. Valmiita kysymyksia ei ollut tarkoitettu sitoviksi vaan pikemmin kes-
kustelua ohjaavaksi rungoksi; tarkoituksena oli saada haastateltavat kertomaan
omin sanoin kokemuksistaan. Tdman vuoksi kaikkia kirjoitettuja apukysymyksia ei
kaytetty haastatteluissa nimenomaisesti, silla haastateltavat vastasivat osaan ky-
symyksistd muutoinkin. Listattujen apukysymysten lisaksi haastattelun tarkoitukse-
na oli esittda tarkentavia lisdkysymyksia haastateltavilta esiin nouseviin teemoihin ja
aihepiireihin liittyen. Sen vuoksi naitd kysymyksia ei voitu laatia etukateen, eika se

olisi ollut edes tarkoituksen mukaista.

Varsinaiset haastatteluteemat kasittelivat neljaé eri osa-aluetta: tilitoimistojen roolia
ja tydnkuvaa seka talla hetkelld etta tulevaisuudessa, sahkdista taloushallintoa, pal-
velun laatua seka odotuskuiluja. Tilitoimistojen roolia kasittelevissd kysymyksissa
pyrittiin - selvittdmaan tilitoimistojen omaa kokemusta nykyisesta roolistaan Pk-
yritysten ulkopuolisina neuvonantajina. Kysymykset kasittelivat tilitoimistojen nykyis-
ta palvelutarjontaa, tilitoimistojen kasitystd omasta roolistaan sek& nakemyksia tule-

vaisuuden kehityksesta seka yleisesti ettd henkildstén osalta.
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Toinen aihepiiri, eli sdhkoiset palvelut, oli luonnollinen jatkumo tilitoimiston roolia
kasitteleville kysymyksille. Aihepiirin kysymyksissa selvitettiin tilitoimistojen suhtau-
tumista ja kokemuksia séhkadisiin jarjestelmiin seka taloushallinnon digitalisaatioon
littyen. Aihepiiria pyrittiin sen teknisesta luonteesta huolimatta kasittelemaan tut-

kielman nakokulman mukaisesti palvelullisesta nakdkulmasta.

Kolmannessa ja neljgnnessa aihepiirissa, eli palveluiden laatua ja odotuskuiluja ka-
sittelevissd kysymyksissa, paneuduttiin tilitoimistojen kokemuksiin omien palve-
luidensa laadusta seka heiddn havaitsemistaan odotuskuiluista itsensa ja asiak-

kaidensa valilla.

Vaikka haastattelu oli alustavasti jaettu osa-alueisiin, haastattelujen aikana tutki-
muksen aihepiiri osoittautui kuitenkin sellaiseksi, ettd osa-alueita kasiteltiin osittain
samanaikaisesti ja samoihin aiheisiin palattiin usein muutaman kerran haastattelun
aikana, taydentden aiempia vastauksia. Tama ei ole kuitenkaan erikoista huomioi-
den tilitoimistojen nakemykset siita, ettd sahkdiset jarjestelmét ja konsultoinnin li-
saantyminen kytkeytyvat pitkalti toisiinsa, jolloin niiden erottaminen haastatteluissa
taysin omiksi aihepiireikseen olisi ollut mahdotonta. Analysointivaiheessa aihepii-

reistad saatiin muodostettua selkeéat kokonaisuudet.

Tutkimuksen haastateltavat koostuivat viidestd Etela-Suomen alueella toimivan tili-
toimiston edustajista (Taulukko 2). Haastattelukysymykset koskivat aihepiireja, joi-
hin vastaamiseen oletettiin tarvittavan esimiesasemassa oleva henkild. Haastatelta-
vien valintaperusteena kaytettiin siten haastateltavien asiantuntemusta aihepiirista
sekd mahdollisuutta paastd haastattelemaan toimitusjohtajaa tai muuta vastaavaa
esimiesasemassa toimivaa henkil6d. Haastattelut toteutettiin paikan paalla haastat-
telua A lukuun ottamatta, joka toteutettiin puhelinhaastatteluna. Lisaksi haastattelu
C poikkeaa muista haastatteluista siina, etta haastattelu tehtiin yhdessa toisen Pro
Gradu — tutkielmaansa tekevan opiskelijan kanssa. Myos toinen tutkielma kasittelee
sahkoista taloushallintoa ja sen vaikutuksia Pk-yritysten nakdkulmasta, joten haas-
tatteluissa kasiteltiin kokonaisuutena samoja aihepiirejd, vaikkakin hieman eri nako-

kulmasta. Molemmat haastattelurungot ovat tamén tyon liitteena.
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Taulukko 2 Tutkimuksen haastattelut

.. . Sahkoiset
.. Liikevaihto tEur e e e e . N Haastattelun kesto
Tilitoimisto Asema Henkil6stomaara jarjestelmat
(2015) e (n.)
kdytossa
A Toimitusjohtaja 400 - 500 7 Kylla 50 min
B Toimitusjohtaja 200- 300 7 Kylla 50 min
C Aluejohtaja 700 - 800 10 Kylla 50 min
D Toimitusjohtaja 200- 300 5 Kylla 50 min
E Toimistopaallikko 700 - 800 8 Kylla 60 min

Liikevaihtotiedot: Taloussanomat (2017)

Kaikki haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin analysointia varten. Litterointi on tyypil-
linen tapa muokata keratty aineisto helposti analysoitavaan muotoon. Litterointiin ei
ole olemassa yhta oikeaa tapaa vaan toteutus ja kaytettava tarkkuus ovat usein ta-
pauskohtaista, riippuen tutkimusongelmasta, kaytdssa olevista resursseista seka
keratyn aineiston koosta. Sanatarkkaa ja muutoinkin keskustelun tarkkaa litterointia
kaytetaan lahinna silloin, kun halutaan analysoida keskustelua itsessaan. Muissa
tapauksissa usein riittda keskustelujen kirjoittaminen yleisemmalla tasolla (Hirsjarvi
& Hurme 2001).

Tassa tutkimuksessa litterointi tehtiin mahdollisimman pian kunkin haastattelun jal-
keen, kuitenkin viimeistaan viikon sisalla, jolloin haastattelu oli viela tuoreessa muis-
tissa. Nauhoitukset litteroitiin siten, ettd haastattelut kirjoitettiin ylés kokonaisuudes-
saan keskustelun lomassa kaytyja varsinaiseen aiheeseen liittymattomid osuuksia
lukuun ottamatta. Haastatteluja ei poikkeuksia lukuun ottamatta litteroitu sanasta
sanaan eikd esimerkiksi mahdollisia taukoja tai 4dnenpainoja merkitty litteroituun
aineistoon. Sanatarkkaa litterointia kaytettiin kuitenkin kommenteissa, joissa haasta-
teltavien kayttamid sanavalintoja oli tarpeen korostaa niiden sisaltdmien osuvien
kuvailujen vuoksi. Lopullisessa tydssa kaytettyjen sitaattien luettavuutta on pyritty
parantamaan jattdmalla valisanoja pois seké jarjestamalla lauserakenteita puhekie-
lisestd muodosta luettavampaan muotoon. Selvyyden vuoksi joihinkin sitaatteihin on

lisatty sulkeissa sanoja, jotka selventavat kommentin asiayhteyttd. Joitakin sitaatteja
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on lyhennetty ja niista on jatetty pois jo mainittuja kohtia ja nama kohdat on merkitty

kahdella viivalla.

Keratyn aineiston analysointi voidaan tehda useilla eri tavoilla ja kaytetty tapa riip-
puu siitd, mihin tutkimuksella pyritdaan ja mik& soveltuu parhaiten kasiteltavan on-
gelman ratkaisemiseen. Laadullisen aineiston analysointiin ja analysoinnin aloitta-
miseen ei ole yhtd tapaa, vaan tutkija tekee valintoja jo esimerkiksi litterointivai-
heessa, mikali aineisto litteroidaan teemojen mukaan. Tyypillisid aineiston ana-
lyysitapoja ovat teemoittelu, tyypittely, siséllonerittely seka diskurssianalyysi. (Hirs-
jarvi & Hurme 2001, Hirsjarvi et al. 2007)

Tassa tutkimuksessa aineiston analysointi aloitettiin osin jo litteroinnin aikana, mutta
paaosin aineiston analysointi ja luokittelu tehtiin siina vaiheessa, kun kaikki haastat-
telut oli tehty ja litteroitu. Litterointivaiheessa analysointia tehtiin korostamalla ku-

vaavia ja osuvia kuvauksia tutkittavasta ilmiosta.

Haastattelurunko oli laadittu alustavien teemojen mukaan ja aineiston analysointi
aloitettiin naiden teemojen mukaisesti etsimalla yhdistavia tekijoita litteroidusta ai-
neistosta. Yhdistavina tekijoina kaytettiin aluksi sitd, ettd kommentti oli suora vasta-
us tiettyyn esitettyyn kysymykseen. Taman jalkeen analyysissa hyodynnettiin sisal-
I6nerittelyd, jolla vastauksista pyrittiin I0ytamaan sekéa yhdistavia etta erottavia teki-
joita, joiden mukaan jatkaa luokittelua siten, etta pystyttin muodostamaan jarkevia
ja perusteltavia kokonaisuuksia. Tassa kohtaa analysointia korostui se, etta samoja
aihepiireja kasiteltin haastattelussa useammassa vaiheessa, jolloin varsinaisesti
aiemmin esitettyyn kysymykseen saatiin kuvaava esimerkki myohemmassa vai-

heessa haastattelua.

Aineiston esittelyssa on pyritty kayttamaan mahdollisimman runsaasti haastateltavi-
en sitaatteja, joista osa on melko pitkia. Aiheen monitahoisuuden vuoksi haastatel-
tavien kokemuksia oli vaikea tiivistéaa yksittaisiin lauseisiin, joten sitaateilla on pyritty
tuomaan esiin osin ristiriitaiset ja epavarmat kokemukset ja mielipiteet. Osa sitaa-
teista on sellaisia, ettd niita olisi voitu kayttaa esimerkkind useampaankin teemaan

liittyen, mika osaltaan kuvaa aihepiirin monitahoisuutta.
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5.2 Kysely tilitoimistoille

Kyselyssa selvitettiin tilitoimistojen omaa kasitysta heidéan roolistaan, tarjottujen pal-
veluiden laadusta ja tarpeellisuudesta, palvelutarjonnasta seka sahkdisesta talous-
hallinnosta. Kysely lahetettiin neljalletoista tilitoimiston edustajalle Etela-Karjalan
talousalueella ja kyselyyn vastasi viisi henkil6d. Kysely toteutettiin helmikuun 2017
lopulla ja vastausaikaa oli noin kaksi viikkoa. Kysely tehtiin yhteistydssa toisen Pro

Gradu - tutkimuksen kanssa.

Tulosten perusteella (Taulukko 3) kaikki kyselyyn vastanneet olivat yksimielisia
(samaa mielta tai jokseenkin samaa mieltd) siitd, etta tilitoimistot ovat tarkea yhteis-
tyokumppani asiakkailleen ja pystyvat palvelemaan asiakkaitaan ndiden odotusten
mukaisesti. Tilitoimistot myds neuvovat asiakkaitaan seka sopivat toimintatavoista.
Kyselyn perusteella vaikuttaa myo6s siltd, etta tilitoimistot kokevat niiden asiakas-

kunnan olevan tyytyvaista saamaansa palveluun.



Taulukko 3 Vastaukset kyselyyn palveluista

paatosten tueksi

Taysin Jokseenkin En osaa - EBel Taysin
o - samaa samaa Total
erimielta erimielta sanoa o .
mieltd mieltd
Tilitoimiston tehtdva on padasiassa
lakisdateisten kirjanpitopalveluiden 0 2 0 3 0 5
tuottaminen
Laskutuk t iakk
askutuksemme vastaa asiakkaan 0 0 0 4 1 5
saamaa palvelua
ol tarked
o .en?me o.n drked 0 0 0 1 4 5
yhteistydokumppani asiakkaillemme
P tuott iakkaill
ysty.mr.ne uottamaan as!.a E\.I ? 0 0 0 1 4 5
toiminnan kannalta hyodyllista
Annamme asiakkaille selkeitd
vastauksia heidan esittdmiin 0 0 0 0 5 5
kysymyksiin
Palvelumme on a5|akka|t.1en 0 0 0 4 1 5
odotusten mukaista
I.-askutamme kalkhlsta 0 0 0 ) 3 5
tuottamistamme palveluista
. . Olemmei k||nr'105.tune|ta 0 0 0 0 5 5
asiakkaidemme liiketoiminnasta
Tarjoamme aktiivisesti .a5|akka|II.e 0 1 0 5 5 5
uusia palveluja
Kyk tuott:
. 'y enemme tuottamaan 0 1 0 3 1 5
asiakkaiden haluamat palvelut.
Tuot: iakkaille joski
uo amn?e .‘?\s.la al. eujots us 0 3 0 1 1 5
raportteja, joilla heilld ei ole
Tuotamme asiakkaille joskus
raportteja, joiden kdyttotarkoitusta 0 3 0 2 0 5
he eivat ymmarra.
o T|I|t0|TT1|stomme kaYttaa 0 0 0 ) 3 5
nykyaikaista tekniikkaa palveluiden
Kykenemme tuottamaan
asiakkaillemme tulevaisuuteen 0 0 1 3 1 5
katsovaa informaatiota
o NfeuvomrT\e'las!akas't'a 0 0 0 3 ) 5
toimintatapojen kehittdmisessa.
Olemme sopineet asiakkaan kanssa
tasmallisesti toimintatavoista ja 0 0 0 3 2 5
aikatauluista
Ymmarra hyvin asiakkaid
mmarramme hyvin a5|? ai ‘er‘nme 0 0 1 3 1 5
liiketoimintaa
Raportoinnin laatu ja/tai
ajantasaisuus karsii toisinaan 0 1 0 4 0 5
tietopuutteista.
Asiakk .
siakkaamme ?va yy‘tyva|.5|.a 0 0 0 4 1 5
saaminsa palveluihin
Tilitoimisto tuottaa asiakkaille
saannollisesti sisdisiad raportteja 0 1 0 2 2 5
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Vaikka yleisesti ottaen tilitoimistoilla vaikuttaakin olevan melko hyva ja luottavainen

ndkemys omista palveluistaan ja niiden sopivuudesta asiakkaalle, niin hieman ha-

jontaa tuli kysymyksisséa, jotka kasittelivat tilitoimistojen tehtavaa konkreettisemmin.

Vaittamaan "Tilitoimistojen paaasiallinen tehtava on lakisaateisten kirjanpitopalve-

luiden tuottaminen” kaksi viidesta vastanneesta oli jokseenkin eri mielta mutta kol-

me vastaajaa oli jokseenkin samaa mielta. Vaikka kaikki vastanneet olivat sita miel-
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ta, etta palvelut ovat odotusten mukaisia, niin silti yksi vastanneista oli sitd mielta,
etta tilitoimisto ei kykene tuottamaan kaikkia asiakkaiden haluamia palveluita. Vaik-
ka nelja vastanneista oli sitd mieltd, etta tilitoimistot ymmartavat hyvin asiakkaiden-
sa liiketoimintaa niin yksi vastanneista oli epdvarma kannastaan. Naiden lisaksi
kaksi vastaajaa oli jokseenkin tai tdysin samaa mieltd siitd, etta tilitoimisto tuottaa
asiakkailleen raportteja, joita ndma eivat joko tarvitse tai ymmarra. Myos raportoin-
nin laatuun ja ajantasaisuuteen liittyvassa vaittamassa nousi esille se, etta vaikka
toimintatavoista ja aikatauluista on sovittu tdsmallisesti ja asiakkaita neuvotaan toi-
mintatapojen kehittdmisessa, niin silti neljan vastaajaa oli jokseenkin samaa mielta
siitd, etta raportoinnin laatu ja / tai ajantasaisuus karsivat toisinaan tietopuutteiden

vuoksi.

Sahkdisen taloushallinnon osalta (Taulukko 4) kysymykset kasittelivat tilitoimistojen
kokemuksia ja asenteita sdhkoiseen taloushallintoon. Kaikki vastanneet olivat sita
mielta, ettd he kayttavat nykyaikaista tekniikkaa palveluissaan. Kyselyyn vastanneet
olivat yhta lukuun ottamatta samaa tai jokseenkin samaa mielta siita, ettd sahkoinen
taloushallinto on toimiva jarjestelma ja etta sahkdoisten jarjestelmien kayttd helpottaa
elam&a. Yksi vastanneista ei osannut ottaa kantaa vaittdmiin. Kaikki vastanneet
kuitenkin kokivat, ettda he ymmartavat sahkoisten jarjestelmien ja digitalisaation
tuomat mahdollisuudet ja ettéa niiden kayttd yksinkertaista ja nopeuttaa taloushallin-

non prosesseja ja niiden myota palvelut muuttuvat laadukkaammiksi.



Taulukko 4 Vastaukset kyselyyn sahkoisesta taloushallinnosta
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elamaa

L . Jok ki Taysi
Taysin eri | Jokseenkin En osaa oxseenkin aysin
. R samaa samaa Total
mielta eri mielta sanoa L L
mielta mieltad
Sahkoinen taloushalllntcA)"o.n t0|m|v"a 0 0 1 5 5 5
jarjestelma.
ahkoi loushalli
Sahkaéinen tfa ousha |n'Fo on 0 0 1 4 0 5
kustannuksiltaan edullinen.
Sahkoinen taloushallinto vapauttaa
. o 0 0 1 1 3 5
resursseja varsinaiseen
Tarvitsemmeharvoin ulkopuolista
. . e 0 1 1 3 0 5
tukea jarjestelmien kdytossa
Sahkoisen ta.ﬂou.shallmr\onlmyf)ta 1 0 1 3 0 5
emme arkistoi paperitositteita.
Sdhkoinen taloushallinnon
. . i D . 0 0 1 2 2 5
jarjestelmdamme sisaltaa kirjanpidon
Ymmarramme taloushallinnon
- e . 0 0 0 2 3 5
jarjestelman toimivuuden ja
5 hkoi loushalli I Im3
Sa 0|.sejc talousha mnonjarjest§ ma'F 0 0 0 5 0 5
toimivat odotustemme mukaisesti
Sahkoiset taloushallinnon jarjestelmat
. . . 0 0 0 2 3 5
yksinkertaistavat ja nopeuttavat
Digitalisaation myota ohjelmisto- ja
e 0 0 0 1 4 5
tilitoimistopalvelut muuttuvat
Digitalisaation myota ohjelmisto- ja
S 0 1 0 3 1 5
tilitoimistopalvelut tulevat
Kaytamme taloushallinnon
e s . 0 2 1 2 0 5
jarjestelmia mobiilisti tabletilla /
Sahkoiset jarjestelmat helpottavat 0 0 1 5 5 5

5.3 Kyselyn analysointi ja haastattelujen pohjustus

Kyselyn tarkoituksena oli pohjustaa haastattelua varten laadittavia kysymyksia, eika

kyselyn perusteella voitaisikaan tehda yleistyksia pienen otoskoon vuoksi. Saatuja

vastauksia kuitenkin vertailtin sekd keskendan etta aiempiin tutkimustuloksiin ja

ammattilehdissa esitettyihin nakemyksiin. Naiden vertailujen pohjalta luotiin kysy-

mysrunko haastatteluja varten.

Alustavan kyselyn perusteella osa vastanneista oli edelleen silla kannalla, etté tili-

toimistojen pé&aasiallinen rooli on lakisaateisten kirjanpito palveluiden tuottaminen,

eikd yksikdan vastanneista ollut taysin eri mielta vaitteen kanssa. Tama on yhden-

mukainen Kirby & Kingin (1999) seka Syrja et al. (2016) tulosten kanssa, eli osa
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tilitoimistoista mieltdd roolinsa perinteisten palveluiden tuottajiksi. Nain ollen esi-
merkiksi taloushallintoliiton toimitusjohtajan Antti Soron nakemykset tilitoimistoken-
tdn uudesta roolista eivat viela edusta kaikkien tilitoimistojen nakemyksia asiasta
(Jokinen 2017).

Tybn alussa lainatussa blogi-kirjoituksessa esitetaan kysymys, kohtaavatko tilitoi-
mistojen ja asiakkaiden odotukset (Peltomaki 2016). Kyselyn vastausten perusteella
tilitoimistot ovat sitd mieltd, ettd palvelut ovat odotusten mukaisia, mutta tasta huo-
limatta yksi vastanneista koki, etta tilitoimisto ei kykene tuottamaan kaikkia asiak-
kaiden haluamia palveluita. Kolme vastanneista oli jokseenkin samaa mielta vaitta-
man kanssa ja vain yksi taysin samaa mieltd. Kyselyssa ei ollut mahdollisuutta tas-
mentaa annettuja vastauksia, joten kyselyn perustella ei voida tehda johtopaatoksia
siitd, mitd palveluita tilitoimistot eivat ole kyenneet tarjpamaan. Vastauksista voi-
daan kuitenkin paatella, etta joissain tapauksissa téllainen tilanne on kuitenkin syn-
tynyt ja myos tahan kysymykseen yritettiin haastatteluissa etsia vastausta.

5.4 Tilitoimistojen rooli Pk-yritysten neuvonantajina

Tutkimusta varten tehdyt haastattelut vahvistavat alustavan kyselyn ja aiempien
tutkimusten tuloksia, silla vastausten perusteella tilitoimistojen palvelut koostuvat
edelleen pitkalti lakisdateisista palveluista, rutiininomaisesta tiedon tallentamisesta
seka viranomaisilmoitusten laatimisesta. Tama on myos tilitoimistojen nakemyksen
mukaan asiakkaiden paaasiallinen odotusarvo, eli tilitoimiston paaasiallinen tehtava

on hoitaa kyseiset tehtavat yrittajan puolesta.

"Pitkalti edelleen tiedon tallentamista ja lakisdateisten asioiden hoita-

mista” (Haastateltava A)

"Ehka jos noin yleisestikin miettii, mik& tilitoimiston rooli on ollut niin ai-
ka pitkalti rutiinien hoitaminen, ilmoitukset kirjanpidon osalta veroilmoi-

tukset ja muut vastaava.” (Haastateltava C)

"Sanoisin ettd varmaan talla hetkella joku 80-85 prosenttia tulee laki-

sééteisestd.” (Haastateltava E)
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"Yleisin palvelutarjonta on peruskirjanpito, lakisdateiset palvelut ja ilmoi-
tukset. Ne ovat se, mitd normaalit asiakkaat ja yrittdjat odottaa. (Haas-

tateltava C)

Perinteisestéa roolista huolimatta, haastatteluista ilmenee selvasti, etta tilitoimistoilla
on selkeasti kiinnostusta muuttaa palveluprofiilia, automatisoida rutiinitehtavia ja
lisdtd konsultointia. Tilitoimistot vaikuttavat mukailevan yleista kehityskasitysta tili-
toimistojen muutoksesta, jota myos Taloushallintoliitto visioi. Haastattelujen perus-
teella tilitoimistot myds kokevat, etté asiakaan koko on merkityksellinen tekija kon-
sulttipalveluiden myynnin edellytyksena. Taméa on Gooderham et al. (2004) seka
Halabi et al. (2010) tutkimusten kanssa yhdenmukainen havainto; asiakkaiden suu-
rempi koko lienee yksi indikaattori sille, etta asiakas haluaa kasvaa ja ajatella stra-
tegisesti, jolloin tarvitaan laajempia palveluita. Kommenteista ilmenee, etta jo talla
hetkella osa asiakkaista haluaa laajempaa neuvontaa ja jopa talouspaallikko palve-
luita. Toisaalta osalle yrittgjista pankkitilin saldo taas tuntuu edelleen olevan edel-
leen tarkein taloustiedon lahde, joka kertoo riittavasti yrityksen taloudellisesta tilas-
ta, jolloin niiden nakdkulmasta tilitoimiston ainoa tehtava on hoitaa lakisaateiset vel-
voitteet. P&&osa tilitoimistojen liiketoiminnasta on siten edelleen lakisaateista, perin-
teista tilitoimistotyotd eika muutosta nahda tapahtuvan viela aivan lahitulevaisuu-

dessa.

"Nimenomaan asiakas haluaa, etta rutiini hoituu ja s&hkdisesti ja kirjan-

pitdjat ovat konsultteja.” (Haastateltava B)

"Enemmaénkin saisi olla sdhkdistd — siihen vaikuttaa aika paljon asia-

kaskunta. Tavoitteena on olla séhkdinen tilitoimisto.” (Haastateltava C)

"Vaikka pitkddn on puhuttu, ettd tybnkuva tulee muuttumaan enemméan
konsultointiin, niin en nae, ettd ihan lahitulevaisuudessa. Uskon, etta se
tulee jossain vaiheessa siihen menemaan, mutta en usko et ihan tana
tai ensi vuonna vield. 2020 vois olla [ahempéana. -- Voi olla et joissain

muissa toimistoissa tulee aiemminkin.” (Haastateltava E)

"Tuntuma on se, ettd kun menn&an vahan isompaan asiakkaaseen, niin

odotetaan enemman sita konsultoivaa tekemista. Osataan puuttua nii-
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hin ongelmiin ja asiakkaat ovat valmiita my6s maksamaan siitd”. (Haas-

tateltava B)

“Todella pieni asiakas ei odota eika tarvitse muuta kuin Kirjanpidon ja
veroilmoituksen, niin ei se ole kovin halukas mihinkdan uudenlaiseen

toimintatapaan.” (Haastateltava D)
"Konsultoinnin osuus on aika lapsenkengissé.” (Haastateltava C)

"Riippuu toki asiakkaasta ettd kenelle sitd (konsultointia) voi tarjota.
Toiminimille ei voi tarjota, koska heitd kiinnostaa paaasiassa pankkitili

ja korkeintaan verotus.” (Haastateltava B)

Talla hetkella tilitoimistojen tydn konsultoiva osuus pitdd sisalladan ennen kaikkea
verotukseen ja tilinpaatosten lapikayntiin liittyvia asioita. Tavanomainen toimintata-
pa talla hetkella on sellainen, jossa asiakas saa kuukausittain tuloslaskelman ja ta-
seen, kommentoituna, mikali tarvetta ilmenee. Tilinpaatdsaikaan tilitoimistoissa pyri-
tdan kaymaan jokaisen asiakkaan kanssa raportit yndessa lapi analysoiden hieman
mennytta tilikautta ja ennakoiden tulevaa. Vaikka valtaosa asiakkaista kokee tdman

positiiviseksi, 16ytyy myds sellaisia asiakkaita, jotka eivat tallaista palvelua halua.

Sen lisaksi etta tuotetaan lakisdateiset palvelut, niin meilla on tilinpaa-
toskeskustelut eli katsotaan mennytté ja tulevaa, arvioidaan toteutunut-
ta ja mietitddn yhdessa tulevaa. Ja (asiakas) on saanut mitd on ha-
kenutkin. - - Kylla melkein kaikki haluaa kayda tilinpaatoksen lapi, joil-
lekin  laitetaan vaan sahkopostilla itsenaisesti  katsottavak-

si.(Haastateltava D)

Kuukausiraportointi pitda yleenséa sisalla peruskirjanpidon raportit kuten tuloslas-
kelmat ja taseet. Tilitoimistojen kokemusten mukaan asiakkaiden suhtautuminen
vakioraportteihin vaihtelee, silla kaikki asiakkaat eivat valttdmaétta haluaisi edes nii-
ta. Osittain tma voi johtua siitd, ettd asiakkaat eivat ymmarra raportteja, mutta tili-
toimistojen kokemusten mukaan jopa siita, ettd ndma eivat edes halua ymmartaa

raportteja. Kuten myds Halabi et al. (2010) havaitsivat, monelle pitk&aikaiselle pien-
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yrittajalle riittava tieto on se, kuinka paljon pankkitililla on rahaa eik& muita raportteja

kaivata.

Meiltd lahtee ne standardin muotoiset tulokset ja taseet, mutta myds
graafiset raportit ilmaiseksi. Kaikki ei niitd halua ja ne on niita jotka ei
mielellaan haluaisi katsoa edes sita tuloslaskelmaa ja tasetta. - - Jos se
on ongelma niin sitten se on jo asiakkaasta itsestaan, etté ei ole kiin-
nostustakaan ymmartaa niita raportteja.(Haastateltava E)

Tietysti pyritd&n ettd ei olisi (turhia raportteja), mutta valilla tuntuu, etta
jo tuloslaskelma ja tase ovat sellaisia, ettd niita ei seurata. Se varmaan
johtuu siita, etta asiakkaat eivat ymmarra niiden sisaltéa. Ollemme pyr-
kineet siihen, etta kaytaisiin niitd asiakkaiden kanssa lapi ja poimittaisiin
jotain eria joita edes vahan seurata Se olisi meidankin etu, etta asiakas
on niista kiinnostunut, seuraa niitd ja mahdollisesti kyseenalaistaa

(Haastateltava A)

"Ne jotka on tehty 35 vuotta asiat samalla tavalla ja jotka sanoo etté
"miné tiedéan tasan tarkkaan miten tdméa bisnes menee”. Niillda on oma
tapansa seurata asioita. Onko se sitten se, paljon on pankkitililla ra-

haa?” (Haastateltava E)

Yksi vastanneista tilitoimistoista kertoi toimittavansa vakiomuotoisten raporttien li-
saksi myos graafiset raportit ilman lisaveloitusta kuukausiraportoinnin yhteydessa.
Kokemusten mukaan valtaosa asiakkaista suhtautuu niihin positiivisesti ja kokee,

etta niilla olevan enemman arvoa kuin pelkilla vakioraporteilla.

Asiakkaiden ja tilitoimiston valinen yhteistyd nousee esille siina, etta tilitoimistot ko-
kisivat asiakkaiden mielenkiinnon laadittuja raportteja kohtaan hyodylliseksi myds
oman toimintansa kannalta. Raporttien kdyminen yhdessé lapi on etu myos tilitoi-
miston kannalta. Asiakkaan kiinnittdessa huomiota keskeisiin tuloksen ja taseen
eriin, tAma voi muodostaa kasityksen raporttien oikeellisuudesta ja siten osaltaan

parantaa saamansa palvelua.
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Haastattelujen perusteella suurin osa asiakkaista odottaa tilitoimistoilta padasiassa
lakisaateisia palveluita, mutta tama ei ole kuitenkaan koko totuus silla jotkut asiak-
kaat odottavat melko kokonaisvaltaista talousasioiden valvomista, erdanlaista huo-
lenpitoa. Osa asiakkaista odottaa, etta tilitoimisto toimii erdanlaisena talouspaallik-
kobna, seuraten yrityksen taloutta ja neuvoen asiakasta tarpeen mukaan, esimerkiksi
reagoimalla poikkeamiin ja kertomalla niista asiakkaalle tarpeen vaatiessa. Haasta-
teltavien kommentista ilmenee kuitenkin, etté vaikka tallaisten pyyntéjen maara on
ollut kasvussa, taman kaltaisia kokonaisuuksia ei kuitenkaan ainakaan talla hetkella
yleisemmin odoteta asiakaskunnan keskuudessa. Mielenkiintoista asiassa on se,
ettd tilitoimistojen mielesta jonkin asteisen huolenpidon pitéisi joka tapauksessa
kuulua palveluun, riippumatta siitd odottaako asiakas sita erityisesti tai ei. Toisaalta
taas, vaikka asiakkaat odottaisivatkin laajemmin huolenpitoa, tilitoimistojen nakoé-
kulmasta ongelmallista on se, ettéa harva asiakas tuntuu olevan valmis maksamaan

Siita.

"Jos yhdella sanalla, niin huolenpitoa odotetaan ehk& enemman. Pitaisi
tunnistaa, ketka asiakkaista kaipaa sita huolenpitoa. Tilitoimistopalvelu,
mitd se kunkin asiakkaan kohdalla pitda sisallaan, niin se ei ole enaa
yksittdinen palvelu vaan asiakas on antanut toiselle hoitoon niita asioi-
ta. Se edellyttda myds, ettéa se joka niita hoitaa, havainnoi, reagoi ja
neuvoo oma-aloitteisesti, jopa proaktiivisesti. Siind se kuilu ehka joi-
denkin kohdalla on, mutta se ei ole yleinen. Huolenpidosta ei kuiten-
kaan olla valmiita maksamaan ja se siina juuri onkin. Odotetaan, etta se
kuuluu tdhan palveluun. Periaatteessa sen verran pitéisi kylla olla hok-
sottimet auki, ettd jossain maarin pitdd kuuluakin. Tai pitda hinnoitella

se palvelu siten, etta aivojakin saa kayttaa. (Haastateltava D)

"Enenevisséd mé&éarin on kuitenkin niita, joita kiinnostaa, mitd ne luvut
kertoo ja mita niisté voi saada paatoksentekoon. Mihin yritys on me-
nossa tai omaa asemaa markkinoilla. Joskus on kuullut sita, etta jos
saisi vuokrattua talouspdaallikon yhdeksi paivaksi viikossa. Ylipdataan
neuvontaa. Ongelma kuitenkin on siind, ettd miten saadaan asiakas
maksamaan siita; se on aika iso ongelma talla alalla. Asiakkaat ovat

tottuneet siihen, ettd he saavat sen tiedon tastd vaan kun kysyvét ja
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ajatellaan, etta se sisaltyy jo siihen mistd muutenkin maksat kuukausit-
tain. Ja tiettyyn maaradn se tietysti sisaltyykin, mutta miten sen sitten

saa tuotteistettua?” (Haastateltava E)

Palvelutarjonnan nykytilan painottuminen lakisaateisiin palveluihin on osittain tilitoi-
mistoihin liitetyn mielikuvan aiheuttamaa ja vaikka palvelutarjonta on laajentunut,
kaikki asiakkaat eivat ole tasté tietoisia. Tilitoimistojen omalla viestinnalla tai sen
puutteella on tahan vaikutusta, silla asiakkaat eivat valttamatta osaa oma-

aloitteisesti kysya esimerkiksi séahkdoisia ratkaisuja.

Jotenkin tuntuu, ettd asiakkaat eivat edes hoksaa, etta he voisivat saa-
da muutakin, esimerkiksi myyntilaskutusohjelman tai naita sahkdoisia
palveluita. Siihen on pyritty, ettd asiakkaat tietaisivat, ettd taalta saa
muutakin kuin sita pelkkda lain maaraamaa. Siina pitaisi kylla olla viela-
kin aktiivisempi. Se on varmaan siind, ettd ennen vanhaan ei tarjottu

muuta ja se kasitys elda edelleen”. (Haastateltava A)

Sen lisaksi, etta asiakkaat eivat aina tieda kaikista tilitoimistojen palveluista, tilitoi-
mistot joutuvat toisinaan myos kieltaytymaan joistakin toimeksiannoista. Yleisimmin
tallaiset toimeksiannot liittyivat vaativampaan lakikonsultointiin, joiden hoitamiseen
tilitoimistoilla ei valttamatta ole riittavaa lakiteknistéd osaamista. Taloushallintoon liit-
tyviin kysymyksiin tilitoimistoilla on valmiudet vastata. Siitd huolimatta erityisesti rii-
ta-asioihin liittyvat kysymykset ovat sellaisia, joiden osalta tilitoimistot mieluusti oh-
jaavat asiakkaat kdantymaan lakitoimistojen puoleen. Tilanne ei kuitenkaan ole sa-
ma kaikkien tilitoimistojen osalta vaan yksi haastatelluista tilitoimistoista kertoo ole-

vansa erikoistunut nimenomaan lakineuvontaan.

Laajempaan juridiseen neuvontaan ei ole lahdetty ja varsinkin, jos on
riita-asioista kyse, niin niihin ei yleensé haluta osallistua. (Haastateltava
D)

"Joskus tulee sellaisia, ettd asiakas pyytda neuvoa asioihin, jotka ei ole
osaamisaluetta, esimerkiksi lakikonsultointiin. Jos ne eivat liity tiettyyn
taloushallinnon kysymykseen joka tulisi osata, niin kumppanien kautta

tarjotaan palveluita.” (Haastateltava C)
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"(Meillé on) pitké historia yritysjarjestelyisté ja lakineuvonnasta; paljon
pidempi kuin monella muulla toimistolla. Siihen on erikoistuttu”. (Haas-

tateltava E)

Haastattelujen perusteella vaikuttaa silta, etta tilitoimistot uskovat, etta tulevilla muu-
toksilla on vaikutusta my6s tyontekijdkuntaan ja vaadittaviin taitoihin.. Haastatteluis-
sa nousi esille my6s Etlan (2014) selvityksessa esitetty listaus uhanalaisista tyoteh-
tavista, joissa kirjanpitdjan tyo oli yksi uhanalaisimmista. Yhden haastatellun mu-
kaan uhka tulee siita, etta séhkdiset jarjestelmat ja niiden toimittajat vievat osan tili-
toimistojen vanhasta ty6 veloituksesta. Osittain tAm&n seurauksena perinteinen Kir-

janpitajan tyo on vaarassa kadota kokonaan.

"Ohjelmistot sy6vét sen perustybn Katteen, et jos ei siinéd pystytd muut-
tumaan niin sitten tama toiminta katoaa pikkuhiljaa pois. Kuten on mon-
ta kertaa todettu, niin kirjanpitajan ammatti on uhanalaisimpia ja siina
(nykyisessa) muodossa se tulee kylla olemaankin. Tydpaikka ei havia,
mutta tyon luonne muuttuu, etté kirjanpitgjista tule enemman konsultte-

ja ja asiantuntijoita."(Haastateltava D)

Muutosten seurauksena haastatteluissa nousi esille monia ominaisuuksia ja piirtei-
ta, joita kirjanpitdjiltd tulevaisuudessa odotetaan. Erityisesti esille nousi se, etta tili-
toimistot uskovat asiakaspalvelun maaran lisdantyvan ja taman myoéta henkilostolle
tulee my6s uusia osaamisvaatimuksia asiakaspalveluun ja jopa myyntiin ja markki-
nointiin liittyen. Tilitoimistot arvostavat edelleen myds perinteisia tilitoimiston osaa-
misvaatimuksia. Vaikka asiakaspalveluhenkisyytta korostetaan, niin silti tyéntekijoil-
ta edellytetaan edelleen perinteisia hyvan kirjanpitajan ominaisuuksia, kuten nume-
rotarkkuutta seka hyvaa kirjanpito-osaamista. Taman ei myoskaan nahda vahene-
van vaan kiihtyvan muutostahdin seurauksena tietopohjaa tulee laajentaa entises-

taan, jotta pystytddn vastaamaan entista laajempialaisiin kysymyksiin.

"Voi olla etta silld on vaikutusta tyontekijakuntaan. Monihan varmaan pi-
taa edelleen, ettd sellainen perinteinen tilitoimisto tyontekija ei valtta-
mattd ole kauhean asiakaspalveluhenkinen. Luulen, ettd enemman ja
enemman sitd asiakkaan kanssa olemista ja kanssakdymistd. Sen

tyyppiset vaatimukset lisdéntyvat, ettd osaa kasitella ihmisia.” - - "Pitd4
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olla edelleen numerotarkka, mutta enemman asiakaspalveluhenkinen ja

aktiivinen ote.” (Haastateltava A)

"Tybntekijén tulee olla ulospain suuntautunut ja pikkaisen markkinointi-
henkinen. Innokas oppimaan uutta, jamakka ja uskaltaa sanoa asiak-

kaalle.” (Haastateltava B)

Kirjanpitgjan persoonan tulee olla enemman konsultatiivinen ja etta ky-
kenee kommunikoimaan se asiakkaan kanssa paremmin ja ehka vahan
markkinahenkisempi kuin aikaisemmin. Nythén se tarkkuus on se yk-
kosasia, mutta jatkossa ulosanti seka kyky neuvoa ja opastaa koros-

tuu.” (Haastateltava D)

"Mitd se konsultointi sitten vaatii, on se, ettd ollaan sen asiakkaan

kanssa. Tiettyéd asiakaspalveluhenkisyyttd.” (Haastateltava C)

"Vaatii paljon kirjanpitajalta, ettd uskaltaa sanoa asioita ja olla yhtey-

dessé asiakkaaseen.” (Haastateltava B)

"Tuntuu, ettd eneneviss& méaérin pitdd osata sitéd ja tétéd ja kaikkea
mahdollista, niin sitd selvitystyotad joutuu tekemaan tosi paljon taalla
meidan paassa. - - Se tietopohjan jatkuva laajentaminen on tosi tarkea-
ta, kun kaikki muuttuu koko ajan ja voi tulla vaikka minkalaista kysy-

mysté. Jos on epdvarma, niin ei voi oikein sanoa, ettei tule ongelmia.”

(Haastateltava E)

My0s tyontekijoiden jarjestelméosaaminen ja jarjestelmien kayton opettelu nousivat
haastatteluissa esille. Haastateltavien kommenteista kay ilmi, etta muutosta sahkaoi-
siin jarjestelmiin pidetd&n vaajaamattomana, jonka vuoksi myaos kirjanpitdjiltd odote-
taan tulevaisuudessa jarjestelmaosaamista. Tahan on myos jo osittain reagoitu kou-
luttautumalla ja pitamalla asiaa esilla paivittdisessa toiminnassa. Haastatteluissa
ilmeni myos se, etta kaikki kirjanpitajat eivat valttamatta vield kayta sahkaisia jarjes-
telmid, mik&a osaltaan kertoo, ettd sdhkoiset jarjestelmat eivat ole viela laajalti kay-

tossa.



57

”6-10 vuotta eteenpdin niin kaikilla pitdé olla se perusosaaminen pohjal-
la. Vaikka kuinka tulee sahkoisia jarjestelmia, niin perustietotaito kirjan-
pidosta tulee olla kunnossa. Uutena asiana se, etta mitd paremmin hal-

litsee ohjelmistoja, niin sitd parempi.” (Haastateltava C)

"Kylléd se on ihan jatkuvaa tdmé digitaalisten prosessien opiskelu. Ja
yrittdd saada kirjanpitgjatkin nakemaan mika se muutos on, ennen kuin
se on lilan myo6haista. Eli ndiden asioiden esille otto ja prosessien lapi-
kaynti, ettei jaadéa jalkoihin.” (Haastateltava D)

"Vaikka kaikki eivat viela sahkdisia jarjestelmia kaytakaan, eli on sellai-
sia kirjanpitgjia joilla ei ole vielda yhtaan asiakasta sahkoisessa maail-
massa, niin jokaisella on oltava se valmius ymmartaa ja osata ymmar-
taa, seka tarjota asiakkaalle niitd palveluita. Kouluttautumalla valmis-
taudutaan siihen, etta se osaamisen kirjo laajentuu ihan toisenlaiseksi.”

(Haastateltava E)

Tilitoimistojen suhtautuminen séhkdisiin palveluihin vaikuttaa olevan melko prag-
maattinen ja muutosta pidetddn vaajaamattomana. Seuraavaksi tarkastellaan kui-
tenkin tarkemmin suhtautumista sahkaisiin palveluihin seka niihin liittyvia kokemuk-

sia ja haasteita, joita tilitoimistot ovat kohdanneet.
5.5 Sahkoiset palvelut

Sahkdiset palvelut ovat lisaantyneet merkittdvasti viimevuosina ja tdman vuoksi
haastatelluilta kysyttiin séahkdisten palveluiden kayton laajuudesta seka heidan suh-
tautumisestaan niihin. Kaikilla haastatelluilla tilitoimistoilla sahkoiset jarjestelmét
olivat kaytdssa ainakin jollain tasolla, mutta valtaosa kirjanpidosta toteutetaan edel-
leen paperisena. Kayton asteet vaihtelivat jonkin verran, mutta pdaasiassa sahkai-

sia jarjestelmia oli kaytdssa korkeintaan kolmanneksella kaikista asiakkaista.

“Noin kolmanneksella on kaytdssa ainakin jollain tasolla. Melkein sa-
massa suhteessa asiakkaiden koon kanssa, eli isoimmat pienyritykset

ovat sahkdisessd maailmassa.” (Haastateltava A)
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"Taysin sdhkdisid asiakkaita varmaan noin 1-2 prosenttia ja jollain ta-
solla sahkoisia ehka 30 prosenttia. Ehdottomasti suurin osa on talla

”

hetkella viela "mappi kirjanpitoa”.” (Haastateltava E)

"Vahan isompaan (asiakkaaseen) kun mennaan, niin sdhkdiset on kas-

vava trendi.” (Haastateltava B)

Kuten lainauksista havaitaan, sahkoisten jarjestelmien kaytto ja yritysten koko vai-
kuttavat haastateltavien ndkemyksen mukaan korreloivan jossain maarin positiivi-
sesti. Toisin sanoen tilitoimistojen suurimmat asiakkaat ovat usein pisimmalla sah-

koisten palveluiden kaytossa.

Tilitoimistojen oma asennoituminen sahkaisiin palveluihin vaikuttaa olevan kuitenkin
paadasiassa positiivista ja ohjelmistojen nahdaan tekevan tydsta mielekkdampéaa,
tehokkaampaa ja laadukkaampaa. Toisaalta ohjelmistojen ndhddan nimenomaan
my6s mahdollistavan konsultoivamman roolin omaksumisen, koska jarjestelmat

mahdollistavat reaaliaikaisemman seurannan ja siten paremman ennakoinnin.

Kylla sédhkoiset jarjestelmat tekevat siitd meidan tydsta mielekkaampéaa

ja helpottavat sitd loppuasiakkaankin eldaméé.” (Haastateltava A)

“Itse kannatan kylld séhkoisia jarjestelmia. Olen sité ikdluokkaa, etta

oletan etta asiat toimii. (Haastateltava E)

“Jérjestelmét eivét ole uhka vaan mahdollisuus, moneltakin kannalta
katsottuna. Se on molemmille helpompaa ja saastaa molempien aikaa,

seka asiakkaan etta tilitoimiston.” (Haastateltava C)

"Palvelusta tulee laadukkaampaa ja ehk& ennakoivampaa. Perinteinen
tilitoimistotyd on melko taaksepdain katsovaa. Nyt olisi mahdollisuus pa-
rantaa sita tilannearviota ja ennustettavuutta. Ja sitd kautta laatu kylla

paranee. (Haasteltava E)

Toisaalta kysyttdessa henkiloston suhtautumisesta sahkdisin palveluihin on vasta-
uksissa havaittavissa jakautuneisuutta, josta voidaan péaatella, etta tilitoimistojen

tyontekijkunta ei kannata sahkdisia palveluja varauksettomasti. Kommenttien pe-
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rusteella vaikuttaa kuitenkin silta, ettd negatiivinen suhtautuminen on pitkalti henki-

|6sta riippuvaista.

"Sanotaan, etta se riippuu henkilosta. Pakko on hyvaksya se, ettd séh-

koiseen menee, vaikka kaikki ei siita tykkaa.” (Haastateltava E)

Toimialalle kuuluvat ty6huiput ja niiden aiheuttama kiire vaikeuttaa ja hidastaa uusi-
en toimintatapojen jalkauttamista; kiireisina aikoina on vaikea motivoida henkil6stéa
miettimaan uusia toimintatapoja. Toisaalta eraan arvion mukaan (Haastateltava D)
kirjanpitajat saattavat olla luonteeltaan perinteisia toimintatapoja suosivia, jonka

vuoksi uudet toimintatavat ja ideat omaksutaan hitaasti.

Valilla on aikamoisia ty6huippuja ja kirjanpitajan pitaéa olla luonteeltaan
sellainen, joka on tarkka, kestdad painetta ja kestaa sen epavarmuuden
joka tulee siita asiakkaan paasta, kun ei valttdmatta toimita niin kuin on
sovittu. Silloin on aika vaikea saada miettimaan uutta toimintatapaa,
kun on tekeminen muutenkin tiukalla.” - - "Kylla nédmé hyvét kirjanpitajat
ovat olleet luonteeltaan enemmén Sséilyttéjid kuin uudistajia.” (Haasta-

teltava D)

Tilitoimistojen kokemuksen mukaan asiakkaiden suhtautuminen sahkaisiin palvelui-
hin vaihtelee asiakaskohtaisesti. Osa asiakkaista suhtautuu séhkdisiin palveluihin
myonteisesti ja toivoo niitd, kun taas osa ei halua missaan nimessa siirtya sahkaoi-
siin jarjestelmiin. Haastateltavien kokemusten mukaan negatiivisen suhtautuminen
sahkaoisia palveluita kohtaan on yleisempaa iakkaammilla asiakkailla, kun taas nuo-
remmilla vaikuttaa olevan positiivisempi suhtautuminen. Tilitoimistot kuitenkin toivo-
vat myos asiakkaiden puolelta asennemuutosta positivisempaan suuntaan, vaikka
myontavat, etta tilitoimistojen itsensa tulisi olla aktiivisempia asiakkaiden suuntaan
tiedottamisen osalta. Vaikka osalla asiakkaista on negatiivinen ennakkoasenne jar-
jestelmia kohtaan, niin kokemusten mukaan jarjestelmien kayttéoénoton jalkeen asi-
akkaat ovat kokeneet ne kuitenkin p&aosin positiivisiksi. Tahan lienee omalta osal-

taan auttaneet asiakkaiden kanssa kaydyt kayttoonotto ja palaute keskustelut.

Meidan asiakaskunnan yrittajat on aika iakkaita. Selvd murros on me-

nossa ja sukupolvenvaihdoksia on jo tehty, mutta oman keskustelun



60

perusteella ja mita tiedetdan, niin ne arvioivat sen oman elakkeelle
jadédnnin kahden - neljan vuoden paahan. Tassa vaiheessa tuntuu, etta
se sdhkbinen on, etté ’ei kiitos”. Ei haluta muuttaa sitd miten on tehty

kolmekymmenta vuotta. (Haastateltava E)

"(Erééssé) yritysjarjestelysséa, kun tuli nuori yrittdja, niin suhtautuminen

(séhkdisiin palveluihin) oli ihan toisenlaista.” (Haastateltava E)

"Varsinkin, kun mennaan iakkaampaan asiakaskuntaan, olen kaynyt jo-
pa niita keskusteluja, kun on ehdotettu sahkaisia tiliotteita, niin asiakas
on vastannut, ettei ole viela valmis tuollaisiin uusiin hémpotyksiin.”

(Haastateltava C)

“Joo on henkilbkunnan kanssa keskusteltu ja asiakkaiden kanssa, kun
otetaan ohjelmistoja kayttoon ja siita sellaista palaute keskustelua. Kyl-
l& he (asiakkaat) ovat lahes aina kokeet sen positiiviseksi.” (Haastatel-
tava A)

"Odotetaan kuitenkin asiakaskunnan asennemuutosta, jotta jarjestelmia
voitaisiin hyodyntaa taydella teholla. Se on osittain meista itsestamme-

kin kiinni, etta osataan kertoa asiakkaille.” (Haastateltava C)

"Séhkdbisten palveluiden osalta pitdé aina vélilld muistuttaa, ettd se vaa-
tii edelleen tyota tilitoimistolta ja toisaalta myods asiakkaalta. Se on sel-
laista yhteisty0Ota, etta se toimii. Kaikki ei tapahdu kuitenkaan ihan au-

tomaattisesti nappia painamalla.” (Haastateltava A)

Toisaalta osalla asiakkaista vaikuttaa olevan myods osittain vaaria kasityksia siita,

mita séhkoisten jarjestelmien kayttd todellisuudessa tarkoittaa. Vaikka sahkdiset

jarjestelmét auttavat ja tehostavat toimintaa, ne eivat ole kuitenkaan taysin auto-

maattisia vaan edellyttavat edelleen kirjanpitajan tydpanosta. Taman lisdksi kom-

menteista nousee hyvin esille Gronroosin (1998) sek& Martin et al. (2000) nake-

mykset siitd, ettd palvelutuotannossa myos asiakkaan toimilla on suuri merkitys.

Séahkoisten jarjestelmien tehokkaan hyddyntadmisen edellytyksené on toimiva yhteis-

ty0 ja yhteisymmarrys asiakkaan ja tilitoimiston valilla.
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5.6 Laadun maarittely ja mittaaminen

Palvelun laatua kasittelevissa kysymyksissa haastateltavilla oli melko samankaltai-
nen nakemys siihen, mitd he kokevat laadukkaan tilitoimistopalvelun tarkoittavan.
Yhteista vastauksille oli se, ettéa varsinaista kirjoitettua laatuméaaritelmaa ei ollut,
vaan laatua ohjaavina tekijoin& toimivat pikemminkin yleiset asenteet, periaatteet

seka toimintatavat.

"Varsinaista laatukésikirjaa ei ole, mutta visio on ja asenne on maaritel-
ty.” (Haastateltava C)

"Meilléd ei ole mitddn sellaista yhteistda maaritelmaa naille laatuvaati-
muksille. - - Ihan konkreettisesti ei ole mietitty (ettd mita on hyva palve-
lu). Meidan mielestd hyvaéa palvelua on kuitenkin esimerkiksi se, etta
kuinka usein ostolaskuja kasitellaan; ne katsotaan paivittain, etta asiat
eivat seiso meidan takia. Taman tyyppisia pelisaantoja on. (Haastatel-
tava A)

"Laatukasikirjaa ei ole, mutta periaatteet on sovittu siitd miten toimi-

taan.” (Haastateltava B)

Periaatteiden ja asenteiden lisaksi haastattelujen perusteella vaikuttaa siltd, etta
palvelun laatu maaritelladn pitkalti myos lainsaadannon ja seké virallisten ohjeiden
kautta. Kuten haastatteluissakin ilmeni, tilitoimistojen perinteinen rooli lakisaateisten
velvoitteiden hoitajina elaa edelleen vahvana ja tama ilmeni myos vastauksissa.
Tilitoimistot maarittelevat erddnlaisen vahimmaistason laadulle nimenomaan sen
kautta, etta kirjanpito, palkanlaskenta ja viranomaisilmoitukset tulevat hoidetuksi

lainmukaisesti ja ajallaan..

"Lainsdadénté asettaa tietyt vaatimukset eli perusedellytys on, etta

toimitaan kirjanpitolainséédédnnén mukaan.” (Haastateltava C)

"Tietenkin peruslaatuvaatimukset, etta viranomaisvelvoitteet hoituvat.
Ja jos asiakkaan kanssa on sovittu jotain, esimerkiksi aikatauluista niin

tietysti niissd pyritddn pysymaan” (Haastateltava A)
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"Hyva tilitoimistotapa ja sopimuksien noudattaminen ovat ne ohjenuorat
mitd noudatetaan. Kerran kuukaudessa pidetddn palaveri misséa arvioi-
daan tilannetta. - - Se on meilla se laadunvalvonta tapa.” (Haastateltava
D)

Vaikka varsinaisia laatumaaritelmia ei olekaan haastatelluissa tilitoimistoissa kirjoi-
tettu ylos, sovitut periaatteet kuitenkin nakyvat myds kaytannon tydssa siind, miten

kirjanpitoa toteutetaan ja asiakkaiden kanssa viestitaan

"Siihen on pyritty, etta esimerkiksi tilikartat on samanlaiset ja jollakin ta-
solla kayty lapi, ettd kaytannoét siina kirjanpidossa on samanlaiset, et
vaikka tuuraaminen on helppoa. Ja peruspalveluun kuuluu, ettd lahete-
taan tietyt raportit kommentein, et kaytannot olisi mahdollisimman sa-

manlaiset meillé kaikilla.” (Haastateltava A)

"Tietyt yleiset vakiintuneet kdytdnnét on mihin pyritdén. Silloin, kun ole
tullut téihin tdnne, on kayty lapi, miten asioita hoidetaan, milla tarkkuu-
della ja mista vastataan, mutta en tied&d onko sita koskaan kirjallisena
tehty.” (Haastateltava E)

Parasuraman et al. (1985) kuilumallissa yksi osatekija ovat laatuohjeet, joiden poh-
jalta palvelu toteutetaan ja asiakkaille viestitddn palvelun laadusta seka sisallosta.
Haastatelluilla tilitoimistoilla ei ole kirjoitettuja laatuohjeita tai kasikirjoja, vaan kes-
keiset laatukriteerit ovat lainsdadanto, itsesaantelyohjeet seka sovitut aikataulut.
Tilitoimistojen perinteisen roolin huomioiden lainsé&adannon ja viranomaisvelvoittei-
den asettamien aikarajojen noudattaminen vaikuttaa luonnolliselta tavalta méaaritella
laatu lakisaateisten velvoitteiden tayttamisen kautta. Namakin istuvat kuilumalliin,
silla luotettavuus ja reagointikyky ovat kuilumallin laatutekijoita ja naita kriteereita
tilitoimistot noudattavat kayttaessaan aikatauluja ja lainsdadantdéa laadun maaritte-

lyssa.

Varsinaisten lainsdddannon ulkopuolisten laatumaaritelmien sijasta tilitoimistot nou-
dattavat tiettyjd hyvaksi havaittuja ja sovittuja toimintatapoja, joiden avulla toimintaa

pyritdan vakioimaan. Siten voitaisiin ajatella, etta yhteisten toimintatapojen myoéta
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my0s laatu vakioituu tilitoimistojen haluamalle tasolle, vaikka téllaista ei olekaan

virallisesti maaritelty.

Sahkadisten jarjestelmien nahdaan kuitenkin vaikuttavan kokonaisuutena palvelun
laatuun parantavasti ja tassakin korostuu tilitoimiston ja asiakkaiden vélinen yhteis-
ty0. Jarjestelmien tehokas hyddyntaminen ja sita kautta palvelun laadun parantami-
nen edellyttdd asiakkaiden kouluttamista, jotta ndmé osaavat kayttaa jarjestelmia.
Toisaalta taas huonolla koulutuksella jarjestelmistd voi saada myds huonon koke-
muksen, jolloin laatu voidaan kokea huonoksi vaikka tilitoimistot itse eivat jarjestel-
maan ja sen toimintaan pysty suoraan vaikuttamaankaan. Toisinaan ensimmaiset
huonot kokemukset ohjelmista saadaan korjattua silld, ettéd asiakkaan kanssa kes-
kustellaan uudelleen. Ohjelmilta vaaditaan kuitenkin myds toimintavarmuutta, luotet-
tavuutta ja seka selkeytta erityisesti loppuasiakkaana olevalle yrittjalle. Kuten
Ganguli et al. (2011) esittavat, jarjestelmilla voidaan vaikuttaa merkittavasti laatuko-
kemukseen ja tilitoimistot vaikuttavat yhtyvan tahan nédkemykseen. Jarjestelmien
luotettavuus ja helppokayttdisyys ovat tarkeita tekijoitd, jotta jarjestelmiin voidaan

olla tyytyvaisia ja siten kokea palvelu laadukkaaksi.

"Mielestani (sahkoiset palvelut) parantavat palvelun laatua. Varsinkin
kun asiakas koulutetaan hyvin ja se osaa sitten sita kayttda. - -
Toisaalta laatu voi karsia siitd, jos asiakasta ei ole koulutettu kunnolla
siihen ohjelmaan, niin silloin asiakas voi kokea, ettd ohjelma on huono.
Kovasti panostetaan siihen koulutukseen ja niiden yhteisten toimintata-
pojen lapikaymiseen. Se on kustannustehokasta asiakkaankin nako-

kulmasta.” (Haastateltava A)

*Jos ohjelma jumittaa, ja kun puhutaan firman asioista ja raha asioista,
niin se koetaan jotenkin suurempana ongelmana, kun se on herkka ai-

he. Aika paljon vaaditaan (ohjelmilta).” (Haastateltava A)

"Sellaista selkeytta (ohjelmilta), etta mietitaan sita kayttajaa, joka ei ole
taloushallintoihminen, ettd se on sinne loppuasiakkaallekin selkea kayt-

taa.” (Haastateltava A
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"Se on yleensé, etta vaikka kayttoonoton yhteydessa ei ole ymmarretty
toisiamme, ettd miten asia toimii. Asia on yleensa kuitenkin ratkennut
silla, ettd on uudelleen katsottu miten tdma tai tuo toimii ja saatu siten

korjattua.” (Haastateltava B)

Vaikka aiemmissa tutkimuksissa on esitetty ndkemyseroja laadun ja asiakastyyty-
vaisyyden suhteen (Parasuraman 1985 ja Cronin & Steven 1992), niin haastatte-
luissa vastanneet eivat tallaista erottelua tehneet, vaan laatua ja asiakastyytyvai-
syytta kasiteltiin yhdessa. Havainto on yhdenmukainen Gooderhamin et al. (2004)
tutkimuksen kanssa ja tilitoimistoilla vaikuttaakin olevan melko kaytanndllinen suh-
tautuminen asiakastyytyvaisyyteen ja palvelun laatuun. Siispa voidaan todeta, etta

laatu on hyvéa, jos asiakkaat ovat tyytyvaisia.

Haastatteluissa selvitettiin sitd, mista tilitoimistot tietévat, ovatko asiakkaat tyytyvai-
sia ja saavatko he toivomansa palvelut tilitoimistoilta. Aiemmissa kommenteissa
nousi esille se, ettd asiakkaiden p&&asiallinen odotusarvo ovat lakisaateiset palvelut
ja mikali ne hoituvat, niin silloin odotukset ovat ainakin paaosin taytetty. Aihetta py-
rittin  kuitenkin syventdmaan tarkentavilla kysymyksilla, jotta saataisiin parempi

ymmarrys siité, miten tilitoimistot tietavat asiakkaidensa tyytyvaisyydesta.

Haastattelujen perusteella kaksi tilitoimistoa seuraa asiakastyytyvaisyytta syste-
maattisesti ja sdannollisesti, esimerkiksi kyselyjen muodossa. Tilitoimistot vaikutta-
vat kuitenkin tiedostavan tarpeen asiakastyytyvaisyyden seurannalle ja suunnittele-

vat asiakastyytyvaisyyden seuraamista.

"Oletetaan, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia, mutta soitetaan paljon asi-

akkaille ja kyselldén onko tyytyvéisia” (Haastateltava C)
"Joka vuosi tehdaéan asiakastyytyvéisyyskysely”. (Haastateltava D)

"Asiakastyytyvaisyyskysely on tehty pari vuotta sitten.” (Haastateltava
A)

"Asiakastyytyvaisyytta ei ole seurattu, mutta ehdottomasti pitaisi. Asiak-
kailta on kuitenkin kysytty risuja ja ruusuja ja aika vahan on tullut mi-

taan palautetta ettd, palvelun laadussa olisi vikaa.” (Haastateltava B)
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Vaikka kaikki vastanneet tilitoimistot eivat seuraakaan asiakastyytyvaisyytta jarjes-
telmallisesti, niin vastanneet korostivat kirjanpitajan ja asiakkaan suhdetta asiakas-
tyytyvaisyyden selvittdmisessa. Erityisesti keskindisen kommunikaation merkitysta

ja palvelusuhteen tiiviytt korostettiin vastauksissa.

"Tietenkin pyritdan keskustelemaan asiakkaitten kanssa, etta se suhde

olisi tiivis.” (Haastateltava A)

"Asiakkaat kdy aika paljon meillé paikan pé&élla. Aina siina joku sana
vaihdetaan ja kirjanpitgjan ja asiakkaan valiton suhde ja pieni keskuste-
lu ovat ne mitka paljastaa, ettd meneeké hyvin vai huonosti”. (Haasta-
teltava D)

Yleisia palvelun laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen negatiivisesti vaikuttavia asioita
ovat aikatauluihin liittyvat ongelmat. Erityisesti perinteisessa paperilla tehtavassa
kirjanpidossa materiaalien oikea-aikainen toimittaminen on ensisijaisen tarkeaa,
jotta tilitoimistolla on riittavasti aikaa kirjanpidon laadintaan. Yleensa kirjanpidon ai-
karajat ovat viranomaisten kuten verohallinnon asettamia, joten ne ovat lahtékohtai-
sesti samat kaikille yhtiomuodosta ja tilikauden paattymisajankohdasta riippuvaisia
eroavaisuuksia lukuun ottamatta. Taman vuoksi tilitoimistojen tGilla on taipumus
kasautua naiden ilmoituspaivien mukaan ja viivastykset aineistojen toimittamisessa
aiheuttavat haasteita tdiden aikatauluttamiselle. Aikatauluongelmien valttamiseksi
kommunikaation merkitys asiakkaiden ja tilitoimistojen valilla korostuu, silla asiak-

kaiden odotukset aikataulun osalta voivat olla eparealistisia.

"Monesti asiakkaan odotukset ja erot menevét sinne aikataulujen puo-
lelle. Asiakas odottaa tiettya aikataulua, mutta on realistista toteuttaa

toisella aikataululla.” (Haastateltava C)

“Joskus tulee tilanteita ettd asiakkaalta ei saada jotain selvityksia niin

sen takia voi joku raportointi viivastya.” (Haastateltava A)

"Sitten kun on vuosimenettelyssé niin jollain (asiakkailla) on vaikeuksia
saada sitd materiaalia. Ja kaikki kuvittelee, ettd hdn kun tuo, niin saa

sen palvelun saman tien. Jos kovin moni tekee niin, meilla on aivan
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mieletdn ongelma. Olemme pyrkineet ratkaisemaan sitd kausihinnoitte-
lulla ja muistutteluilla. Joissain tapauksissa on tehty maksuton valitilin-

paatos vuosimenettelyssa oleville.” (Haastateltava D)

Keskustelujen lisaksi tilitoimistot paattelevat asiakastyytyvaisyyttd ulkoisista mer-
keista. Haastatteluissa ilmeni, ettd yksi keskeinen merkki asiakastyytyvaisyydesta
tilitoimistojen nakoékulmasta on pieni asiakasvaihtuvuus. Tilitoimistot kokevat, etta
asiakkaiden pysyvyys on merkki siitd, ettéa asiakkaat ovat tyytyvaisia ja etta palvelun

laatu on kunnossa.

Yksi merkki on se, etta asiakkaita ei ole kauheasti lahtenyt (Haastatel-
tava A)

"Tosi vdhén on tullut reklamaatioita ja asiakaspoistuma on ollut todella
pientd, eli siitd voisi paatella ettd palvellaan asiakasta odotusten mukai-

sesti.” (Haastateltava B)

*Jollei ole tehty varsinaisia virheitd, vaikka muutoin olisi tehty vahan
huonosti, tilitoimiston vaihtamiseen asiakkaat ovat yleisesti tosi nihkei-
ta. Sellainen kuva on, etta loppuasiakas kokee tilitoimiston vaihtamisen

tyolaaksi. (Haastateltava B)

Mikaan ei ole parempi kuin se tyytyvainen asiakas, joka tuo sen uuden

asiakkaan. (Haastateltava E)

Asiakassuhteiden pysyvyyden kayttaminen asiakastyytyvaisyyden mittarina on kui-
tenkin ristiridassa yhdessd haastattelussa esitetyn mielipiteen kanssa siitd, etta
asiakkaat eivat vaihda tilitoimistoa kovinkaan helposti edes silloin, kun palvelussa
olisi jotain huomauttamista. Toisaalta uusien asiakkaiden hankkimista vanhojen asi-
akkaiden suosittelujen pohjalta pidettiin vastaavasti todisteena hyvasta asiakastyy-

tyvaisyydesta.
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5.7 Palveluiden hinnoittelu ja ansaintalogiikka

Sahkadiset palvelut sekéa konsultointipalveluiden tarjonnan lisddntyminen aiheuttavat
muutospaineita myds tilitoimistojen hinnoittelulle. Hinnoittelu on keskeinen osa pal-
velukokonaisuutta silla hinta vaikuttaa huomattavasti silhen, mita ja miten tuotettuja
palveluita asiakkaat ostavat. Siten muutokset palvelutuotannossa heijastuvat muu-

tospaineina myos palveluiden hintoihin ja hinnoitteluperusteisiin.

Tilitoimistojen mielipiteet sahkodisyyden vaikutuksista palveluiden hintaan eivét ole
taysin yhtenevaisia. Toisaalta sdhkdisyytta on markkinoitu silla, ettd se pienentaa
kustannuksia, kuitenkin haastateltavien kommenttien perusteella hinta vaikuttaa
useimmissa tapauksissa pikemminkin nousevan kuin laskevan. Jarjestelméat aiheut-
tavat luonnollisesti kustannuksia, koska jarjestelmat ovat tilitoimistoillekin kuluera,
joka on siirrettavat asiakkaan maksettavaksi jollain tavalla, jotta toiminnan kannatta-

vuus sailyy.

Asiakkaille kustannussaastdja tulisi kuitenkin osaltaan siitd, ettd varsinaiseen Kir-
janpitoon kaytetyn ajan maara lyhenee, jolloin tydkustannusten tulisi laskea. Toi-
saalta vaihtoehtoiskustannuksen kautta sdastéa syntyy myos siitd, mihin yrittdja
kayttad omaa aikaansa; kuluuko yrittdjan aika laskujen maksuun, varsinaiseen tyon-

tekoon vai mahdollistaisivatko jarjestelmét jopa lisaa vapaa-aikaa.

"Séhkbisyyden tavoite parhaimmassa tapauksessa on kustannusten
pienentaminen, erityisesti tyokustannusten. Tietysti ohjelmistokulut tu-

levat péélle.” (Haastateltava C)

"Tietysti ne séhkoiset jarjestelmat muuttavat sitd laskutusta, ettd mitéa
enemmaén niité tulee, niin joudutaan niista sitten veloittamaan.” (Haasta-

teltava D)

Haastateltavien kommenteissa nousee kuitenkin esille asiakkaiden pelot liittyen pal-
veluiden hinnan kohoamiseen. Tassé mielessa asiakkaiden pelot eivat kuitenkaan
ole valttamatta turhia, silla tilitoimistojen kokemuksen mukaan joillakin asiakkailla
sahkoiseen palveluun siirtyminen nostaa palvelun kokonaiskustannuksia, jopa tup-

laten kustannukset. Vaikka sdastoa pitaisi syntya siita, etta yrittajalta saastyy aikaa
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hallinnollisten tehtavien hoidolta johonkin tuottavampaan, niin vaikuttaa silta, etta
usein yrittajat eivat jostain syysta tiedosta tai halua tiedostaa tata. Tama aiheuttaa
omalta osaltaan haasteita sahkoéisten palveluiden myynnille. Jarjestelmat aiheutta-
vat aina kustannuksia ja koska kaikki yrittdjat eivat osaa antaa arvoa omalle tyo- tai
vapaa-ajalleen, aiheutuvia kustannusta pidetaan turhina, koska oma aika on "ilmais-

ta”.

"Séhkobisten palveluiden osalta on usein se luulo, ettd se hinta réjah-

t44.” (Haastateltava A)

"Véhén tapauskohtaista, ettd on ollut asiakkaita, joilla on saatu aikaan
saastoja, mutta yleisesti sanoisin ettd, (sdhkoiset palvelut) nostaa va-
han hintoja, kuitenkin siind maksetaan myds siitd ohjelmasta. Siina pi-
taisi muistaa, ettd siind usein vapautuu sitd aikaa siihen asiakkaan

omaan liiketoimintaan ja sdastoa tulee sita kautta.” (Haastateltava A)

*Jos sanoo asiakkaalle, jolla (kirjanpito) on aina tehty paperisena, etta
lasku kaksinkertaistuu, kun otetaan jarjestelma kaytt6on, niin ensireak-
tio on, etta ei kiitos. Se on talla hetkella se séhkoisten jarjestelmien
myynnin vaikeus. Sielta tulee ne Atk kustannukset paalle, mita ei talla
hetkella ole ollenkaan. Vaikka sita kaydaan lapi ja osa tajuaa sen ihan
hyvin, niin valilla tuntuu, etta yrittaja ei osaa arvostaa sitd omaa aikaan-

sa yhtédén.” (Haastateltava E)

Vaikka sahkoistyminen vaikuttaa hintoihin nostavasti jarjestelmakustannusten vuok-
si, niin varsinaisiin tyoveloituksiin s&hkoistymisella ei koeta olevan ainakaan kasvat-
tavaa vaikutusta. Veloitusperusteiden kaytettavat kirjanpidon yksikkéhinnat pysyvat
siten samoina tai kenties jopa laskevat. S&hkodisyyden tavoitteena on osaltaan ma-
nuaalisen kirjanpitotydn védheneminen, jolloin kaytetty tydaika kirjanpitoon vahenee
ja se vaikuttaa suoraan vahentavasti laskutettaviin tyétunteihin. Laskutettavien tyo-
tuntien kasvattamisen mahdollisuus tulee siitd, ettd tyd muuttuu enemman konsul-
toivaan suuntaan ja osa menetetysta kirjanpitotydsta korvautuu laskutettavalla asi-
antuntijaty6lla. Asiantuntijatyosta voitaisiin myos laskuttaa korkeampia yksikkdhinto-

ja, jolloin kokonaislaskutus voisi jopa kasvaa.
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"Léhtbkohta on varmaan se ettd samasta palvelusta ei voi hintoja nos-
taa. Palvelun maara ja laajuus voi kasvaa ja sita kautta asiakaskohtai-
nen laskutus voi kasvaa. Yksikkohinnat tuskin nousevat, painvastoin,
ehka jopa laskevat. Lisalaskutusta voi tulla siitd, jos on enemman lisa-
arvoa tuottavaa ty6ta. Ja sitten asiantuntijatydn osuus verrattuna siihen
mekaaniseen kirjanpitoon, se varmaan muuttuu. Jos kirjanpidosta las-
kutetaan esimerkiksi 6 yksikkda ja niin asiantuntija tyosta voidaan las-
kuttaa esimerkiksi 8-9 yksikkda.” (Haastateltava D)

Laskutuksen lisaaminen asiantuntijatehtéavien lisdamisella ei luonnollisesti ole aino-
astaan tilitoimistoista itsestaan kiinni vaan se edellyttéda asiakkailta halua ostaa asi-
antuntijapalveluita tilitoimistoilta ja ennen kaikkea halua maksaa niista. Haastatelta-
vien kommenteista kuitenkin ilmenee, ettd monilla asiakasyrityksilla on suhteellisen
negatiivinen suhtautuminen taloushallintoon ja kirjanpidosta aiheutuvaa kustannusta

pidetaan turhana kuluerana.

"Moni yrittdjéd suhtautuu jostain kumman syysté taloushallintoon siten,
etta mitd vahemman maksaa sitd parempi, vaikka ajatusmallin pitaisi ol-
la niin ettd maksaa vahan enemman ja sitten saa sitéa hyvaa konsultoin-
tia.” (Haastateltava C)

Vaikka moni yrittaja kokeekin taloushallinnon kustannukset turhiksi, niin silti asia-
kaskunnasta |6ytyy myos niita, jotka siitd huolimatta odottavat saavansa hyvin yksi-
tyiskohtaista neuvontaa. Kuten yksi haastateltava hyvin kiteyttd&, ongelma on siin,
ettd asiakkaat on totutettu toimintatapaan, jossa kirjanpidosta veloitetaan ja neuvon-
ta tulee "ilmaiseksi” kirjanpidon sivussa, jonka vuoksi niista on nyt vaikea alkaa ve-

loittamaan.

"Vélilla tuntuu, etté (asiakkaat) haluaa hyvinkin spesifejé neuvoja, mutta
mistaan ei haluttaisi maksaa. - - Se on se tulevaisuuden tuotteistami-
seen liittyva ongelma. Siis kun (asiakkaat) on totutettu siihen, etta on
aika spesifidkin neuvontaa, joka on mennyt sinne peruskirjanpidon si-
sédén (laskutuksessa). Miten sen saa sieltd ulos ja tuotteistettua?”

(Haastateltava E)
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Toisaalta hinnoittelulla on suuri merkitys sille, mita palveluita tilitoimistot voivat yli-
paataan tarjota ja osa ongelmaa on siina, ettd asiakkaat eivat edes tieda kaikista
palveluista. Tata on pyritty ratkaisemaan "nayte” palveluilla kuten kassavirran en-
nustamisella, jota tilitoimisto on tehnyt oma-aloitteisesti, asiakasta veloittamatta,
nayttaakseen asiakkaalle palvelun hytdyt. Osassa tapauksia talla on paasty pa-
rempiin tuloksiin ja asiakas on kokenut palvelun hyddylliseksi, mutta usein hinta on

ollut esteena palvelun jatkamiselle

"Joskus on alettu ihan vaan tekemé&én (kassavirran ennustamista) ja
asiakas on tajunnut, etté "hei tdméhéan on ihan loistava juttu”. Ei kuiten-
kaan aina; pieni osa asiakkaista kuitenkin on sellaisia, ettd he ymmar-
tavat tarvitsevansa sitd. Ja monesti se on niin, ettd kun kertoo hinnan,
niin asiakas ei tartu siihen. Aluksi olemme tehneet ihan niin kuin omas-
ta pussista ja asiakas on silti todennut, ettd ei tarvitse (palvelua).
Olemme kuitenkin aktiivisesti tarjonneet ja tehneet alkuun omasta pus-

sista.” (Haastateltava A)

Ohjelmistojen merkitys tilitoimistojen liiketoiminnalle korostuu digitalisaation my6ta.
Vanhojen lisenssipohjaisten ohjelmistojen ja uusien sovellusvuokrauksella toimivien
ohjelmien veloitusperusteet ovat erilaisia, mika vaikuttaa tilitoimistojen toimintaan ja

ansaintalogiikkaan.

"Ansaintalogiikka on hyvin erilainen uusissa ja vanhoissa ohjelmissa.
Mihin suuntaan se sitten jatkossa menee ja mika se tilitoimiston ansain-
ta sitten tulee olemaan? Osa jarjestelmistd on jo enemman palvelun-
tuottaja kuin pelkkia jarjestelméatoimittajia. Kuinka paljon elintilaa on tal-
laiselle meidan kaltaiselle toiminnalle? Kun (asiakas) on tullut jarjestel-
man kautta sisdén, niin ollaan palveluntuottajina aika hampaattomia
suhteessa jarjestelmatoimittajaan. Mihin suuntaan se sitten kehittyy?

Jos se on parempi, niin sitten se varmaan elééa ja toinen kuolee pois.’

(Haastateltava D)

"Néen, ettéd siind on uhka sekd mahdollisuus. Toisaalta paéstaén pois

siita rutiinista, etta naputetaan jokainen tosite, mutta toisaalta, etta voi-
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daan toimia, niin pitdéd saada se tuotto jostain muualta.” (Haastateltava
E)

Toimialan muuttuessa ja automaation lisaantyessa ohjelmistojen veloitukset vievat
osan kirjanpidon tyolaskutuksesta, joka on ollut tilitoimistojen liiketoiminnan Kivijal-
ka. Ohjelmistojen rooli liiketoiminnassa on hyvin erilainen perinteisten tydasemalle
asennettavien ja selaimessa toimivien sahkoisten jarjestelmien valilla. Lisaksi jarjes-
telmien jatkuva kehittyminen aiheuttaa selkeda epavarmuutta tulevaisuuden suh-
teen, silla jarjestelméat koetaan osittain myds uhkana, juuri siitd syysta, etta ne jopa

kilpailevat osittain tilitoimistojen kanssa.
5.8 Tutkimustulosten pohdinta

Syrja et al. (2016) tunnistivat tutkimuksessaan kolme erityyppista tilitoimistoa suh-
tautumisessa omaan rooliinsa ja sen kehittymiseen. Haastattelujen perusteella vai-
kuttaa silta, etté tilitoimistojen asiakaskunnalla on suuri merkitys tilitoimiston roolin
kannalta. Vaikka haasteltujen tilitoimistojen oma suhtautuminen kaynnissa olevaan
toimialamurrokseen vaikuttaakin olevan lahtokohtaisesti positiivinen, niin niiden
asiakasprofiili vaikuttaa hidastavan kehitysta. Tilitoimistojen asiakaskunta koostuu
paaasiallisesti mikro- ja pienyrityksista. Naiden yritysten yrittdjat ja omistajat ovat
haastattelujen perusteella melko iakkaita ja monissa tapauksissa on odotettavissa
sukupolvenvaihdos muutamien vuosien kuluessa. Haastatteluissa esiin nousseet
kommentit "uusista hompotyksista” (Haastateltava C) kuvaavat hyvin naiden yrittaji-
en suhtautumista sahkoisiin palveluihin ja toimintojen automatisointiin, esimerkiksi

jarjestelmaan suoraan toimitettavien tiliotteiden osalta.

Asiakaskunnan ik& tuntuukin olevan talla hetkella rajoittava tekija sahkoistymisen
yleistymiselle. Ikd&ntyva asiakaskunta ei ole innokasta muuttamaan vuosia, jopa
vuosikymmenia noudatettuja toimintatapoja eldkeidn kynnyksella. Kuten yksi haas-
tateltavista asian esitti (Haastateltava E), niin sukupolvenvaihdokset ovat usein se
hetki, jolloin sahkoiset palvelut saadaan kayttoon. Haastatellun mukaan muutamien
vuosien sisalla ikdantyneita yrittgjia on paljon ja he itse suunnittelevat jadvansa

elakkeelle lahivuosien aikana.
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Vaikka haastateltujen tilitoimistojen suhtautuminen toimialanmurrokseen onkin paa-
osin positiivinen, niin osassa kommenteista nousee kuitenkin esille kehityskulkuun
littyvat pelot; onko tilitoimistoilla tulevaisuutta, mikali palveluiden muuttaminen kon-
sultoivampaan suuntaan ei onnistu. Pelkona on, ettd jarjestelméatoimittajat ajavat
pienet tilitoimistot niin ahtaalle, etta tilitoimistoille jaava kate palvelun osuudesta ei
riitd pitAmaan toimintaa kannattavana. Tama saattaa edistaa toimialan keskittymista
entisestaan. Haastattelujen perusteella tilitoimistojen isommat asiakkaat ovat niita,
joille sahkoiset palvelut on tassa vaiheessa saatu kayttoon, kun taas pienemmille
asiakkaille esimerkiksi palveluiden hinta voi olla ongelma, jonka vuoksi niitéa ei voida
siirtaé sahkoiseen jarjestelméaén. Talloin voitaisiin ajatella, ettd pelko siita etta oh-
jelmistot vievat tilitoimistojen liiketoiminnan koskisi nimenomaan tata “isompien”

asiakkaiden joukkoa, joille sahkoiset jarjestelmat ovat talla hetkella vaihtoehto.

Toisaalta kevytyrittajyys ja erilaiset laskutuspalvelut saattavat kuitenkin tarjota myos
aivan pienimmille yrityksille, toiminimille ja muille itsensa tyo6llistajille mahdollisuu-
den sahkaisiin palveluihin. Tallaisesta palvelusta esimerkkind OP Ryhma on aloitta-
nut palvelun, jonka kautta toiminimiyrittdja voi hoitaa laskutuksen ja kirjanpidon au-
tomaattisesti (Pietarila 2017). Mikali kyseisen kaltaiset palvelut yleistyvat ja auto-
maatio tehostuu siten, etta kirjanpito sek& viranomaisilmoitukset voidaan toteuttaa
pitkalti ohjelman toiminnallisuuksilla ilman alan erityisosaamista, niin tilitoimistojen
ainoa uhka ei ole ainoastaan isompien asiakkaiden vaan myos aivan pienimpien

asiakkaiden menettaminen.

Yhtena osatekijana tilanteessa vaikuttaa olevan se, etta tilitoimistot eivat ole kaikilta
osin pystyneet viestimaan asiakkailleen tarjoamistaan palveluista (Haastateltava A).
Asiakkaat eivat valttamatta edes tieda, etta tilitoimisto voisi tarjota muitakin palvelui-
ta, kuin pelkkaa lakisaateista kirjanpitoa ja toimia verotuksen vdalikappaleena. Toi-
saalta juuri Halabin et al. (2010, 175) mukaan asiakkaiden kasitys kirjanpitgjista on
negatiivissavytteinen, mika ei helpota viestin valittamista. Haastatteluissakin nousi
esiin asiakkaiden esittamia mielipiteita siita, ettd mikali kirjanpito ei olisi lakisaateis-
t&, niin silloin jotkut yrittajat eivét sita tekisi lainkaan. Saman havainnon ovat tehneet
esimerkiksi Sjogrén et al. (2014). Mikéli asiakkaiden asenne on enemmassa maarin
taman kaltainen, tilitoimistojen on todella vaikea myyda mink&éanlaisia lisdpalveluita

asiakkaille, jos edes perinteisesta palvelusta olla halukkaita maksamaan. Toisaalta
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vaikka asiakkaiden asenne kirjanpitoa ja siitd maksamista kohtaan voikin olla hyvin
negatiivinen, niin silti osa asiakkaista olettaa tilitoimiston tarjoavan hyvin laaja-

alaista ja nopeaa neuvontaa esimerkiksi juuri verotukseen liittyen.

Tilitoimistot vaikuttavatkin olevan vaikeuksissa tyon haasteellisuuden ja veloitusten
ristiriidan vuoksi. Yksi haastatelluista (Haastateltava E), vertasi tilitoimistoja ja asi-
anajotoimistoihin ja pohti sita, etta tilitoimistojen veloitukset ovat kaukana asianajo-
toimistojen veloituksista, vaikka osittain naissa tehdaan samoja tyétehtavia. Toisaal-
ta myods se, ettd asiakkaat on "totutettu” (Haastateltava E) aikojen kuluessa siihen,
ettd perusveloituksen hintaan sisaltyy hyvinkin laaja neuvonta esimerkiksi verotuk-
seen liittyen. Samoin kuten Syrja et al. (2016) havaitsivat, neuvonnasta ei usein ole
veloitettu erikseen, vaikka siihen on saatettu kayttaa paljonkin taysin laskutettavissa
olevaa tybaikaa. Tama totuttu toimintatapa aiheuttaa talla hetkella haasteita tilitoi-
mistojen profiilin muutokselle, koska monesta kommentista ilmeni, ettd asiakkaat
eivat ainakaan talla hetkella ole halukkaita maksamaan erikseen konsultoinnista,
koska kokevat sen “kuuluvan palveluun”. Toisaalta haastateltavien D ja E mukaan
nain kuuluu osittain ollakin, eli jonkinasteisen neuvonnan pitaisi aina sisaltya palve-

luun.

Haastatteluissa kerrotut esimerkit alati lisdéntyvista tieto- ja osaamisvaatimuksista
ja oletukset "valittomasta” palvelusta ovat selkeassa ristiriidassa palveluiden hinnoit-
telun ja asiakkaiden maksuvalmiuden kanssa. Haastattelujen perusteella vaikuttaa
silta, etta tilitoimistoja vaivaa samankaltainen tilanne kuin Halabi et al. (2010) tutki-
muksen havainnoissa; asiakkaat eivat edes tieda kaikista palveluista joita on saata-
villa ja tilitoimistot eivat valttamatta osaa kertoa naista riittavasti. Toisaalta ongel-
maksi muodostuu myds palveluiden hinta ja tilitoimistoihin liitetyt mielikuvat siita,

ettd kirjanpito maksaa ja neuvonta on ilmaista.

Tyon alussa esiteltiin tyon viitekehys kuvion muodossa (Kuvio 1). Kuviossa 5 odo-
tuskuilua ymparoivat tekijat on jatetty pois, mutta kuilun rakennetta on pyritty hah-
mottelemaan sellaiseksi, kuin se taman tutkimuksen perusteella vaikuttaa lahitule-
vaisuuden osalta olevan. Kuvion 1 mukaisesti ensimmainen vaikuttava tekija koko
toimintaympariston kannalta ovat jarjestelmien kehittyminen ja sita kautta tuleva

automaatio ja rutiini tehtavien vaheneminen. Taméa kehityskulku on todennékdisesti
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vaajaamatonta, eika yhdessakaan haastatelluissa tilitoimistoissa nahty mahdollisuu-
tena, ettd kehityskulku katkeaisi ja palattaisiin takaisin vanhoihin toimintatapoihin.
Jarjestelmien kehittyminen pakottaa tilitoimistojen muutoksen liikkeelle ja seka py-
symaan muutoksessa mukana. Automaatio muuttaa kirjanpitgjan tyén luonnetta
pysyvasti liketapahtumien kirjaamisesta prosessien valvonnaksi, mikad haastattelu-
jen perusteella vahentaa tyohon kaytettya aikaa ja siten laskutusta, mikali noudate-

taan tehtyihin tunteihin perustuvaa veloitusta.

Ongelman keskio vaikuttaakin muodostuvan tilitoimistojen nakdkulmasta ennen
kaikkea palveluiden tuotteistamiseen ja hinnoitteluun liittyvistd haasteista. Tilitoimis-
tot odottavat itse etta heidan tydonkuvansa muuttuu enemman asiantuntijatyoksi ja
rutiinitdiden osuus vahenee sahkoisten palveluiden seurauksena. Tama kuitenkin
edellyttaa tyontekijoiden tieto- ja osaamisvaatimusten kasvamista. Tilitoimistojen
kertomiin asiakaskommentteihin verrattuna nama odotukset eivat sinansé ole risti-
riidassa asiakkaiden odotusten kanssa. Tilitoimistojen mukaan asiakkaat odottavat

tulevaisuudessa enenevissa maarin neuvontaa, talousohjausta ja kokonaisvaltaista

huolenpitoa.
Tilitoimiston odotukset Odotuskuilu Asiakkaiden odotukset
Asiantuntijapalveluiden tarjoaminen Neuvonta
Sahkoiset palvelut Huolenpito
Tuotteistaminen ja hinnoittelu
Perinteisen tydn vahentyminen Talousohjaus
Tieto- ja osaamisvaatimusten Hinnan aleneminen sahkoéisyyden
kasvattaminen myota

Kuvio 5 Odotuskuilut lahitulevaisuudessa

Vaikka odotukset palveluiden siséllosta eivat ole ristiriidassa asiakkaiden ja tilitoi-
mistojen valilla, mutta niiden hinnoittelu saattaa olla. Toisaalta sahkdisia palveluita
on markkinoitu alemmilla kustannuksilla, mutta jarkeenkaypaé on, etté tilitoimiston
ja asiakkaan valiin tuleva ohjelmistotoimittaja haluaa oman osuutensa, jolloin kus-

tannukset kasvavat. Toki suorittavan tydn maara vahenee, mutta mikali se korvau-
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tuu osittain asiantuntijatyolla, jonka yksikkoveloitus on korkeampi kustannukset voi-
vat kokonaisuutena nousta tai ainakin pysya samalla tasolla. Osalla asiakkaista vai-
kuttaa kuitenkin olevan edelleen negatiivinen suhtautuminen taloushallintopalveluis-
ta maksamiseen ja vaikka he saisivatkin enemman lisaarvoa, palveluista ei silti ha-
luttaisi maksaa, koska se on aiemmin ollut tarjolla ilman erillistd veloitusta. Taméa
vaikuttaisi olevan vastaus Halabin et al. (2010) tutkimuksen pohdintaan siitd, onko

asiakkailla halua maksaa kaipaamistaan lisdpalveluista.

Tulevaisuudessa ohjelmistokustannukset todennakdisesti leikkaavat entistda enem-
man tilitoimistojen perustyon katetta, jolloin neuvonnasta on pakko veloittaa asia-
kasta. Keskeisin odotuskuilu tulevaisuuden palvelutarjonnan osalta onkin nimen-
omaan palveluiden tuotteistaminen sellaisiksi, etta tilitoimistot voivat tarjota palvelui-
taan kannattavasti ja toisaalta asiakkaat saavat enemman lisdarvoa tuottavia palve-

luita.



76

6 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Tilastojen valossa tilitoimistojen merkitys suomalaisille Pk-yrityksille on merkittava.
Suurin osa suomalaisista yrityksista on korkeintaan pienyrityksia ja tilitoimistot hoi-
tava valtaosan naiden yritysten lakisdateisista kirjanpitoon, palkanlaskentaan, vero-
tukseen ja muihin viranomaisilmoituksiin liittyvista velvoitteista. Tama on myoés pe-
rinteinen kuva tilitoimistosta; tilitoimisto toimii pienyrittdjan ja viranomaisten valissa

hoitaen ne tehtavat, joihin pienyrityksilla itsellaén ei ole resursseja tai osaamista.

Tilitoimistojen roolia on pohdittu viimeaikoina runsaasti sekd ammattilehdissa, etta
muutoinkin erityisesti ammattien tulevaisuutta kasittelevissa artikkeleissa. Yleinen
mielipide on se, etta kirjanpitajan tyé haviaa tai muuttuu radikaalisti siitd, millaisena
se nykyisin mielletdan. Tahan keskeinen vaikuttava tekija on digitalisaatio ja talous-
hallinto ohjelmistojen kehittyminen. Vaikka lainsdadantd ja standardoinnin puute
asettaakin viela talla hetkella rajoitteita sahkoisyyden taysimaaraiselle hyddyntami-
selle, kaynnissa olevat julkisen- ja yksityisensektorin yhteishankkeet, kuten TALTIO,

pyrkivat vastaamaan naihin haasteisiin.
6.1 Tutkimuksen johtopaatokset

Tassa tutkimuksessa tutkittiin tilitoimistojen ja asiakkaiden odotuksia tilitoimistojen
nakodkulmasta, selvittaen sitd, miten tilitoimistot kokevat oman roolinsa ja tulevaisuu-

tensa seka sitd, miten ne olettavat asiakkaiden kokevan samoista asioista.
Taman tyon paatutkimuskysymys oli:
Mitd odotuskuiluja tilitoimistot tunnistavat palvelutarjonnassa?

Paatutkimuskysymyksen liséksi esitettiin kolme alatutkimuskysymysta, joiden avulla

saataisiin vastaus paatutkimuskysymykseen.

Millaiseksi tilitoimistot kokevat oman roolinsa palveluntarjoajina?

Mita tilitoimistot olettavat asiakkaiden tarpeiksi tilitoimistopalveluilta?

Miten tilitoimistot yrittavéat kaventaa odotuskuilua?
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Vastaus tutkimuskysymykseenl: "Millaiseksi tilitoimistot kokevat oman roo-

linsa palveluntarjoajina?”

Haastateltavat olivat suhteellisen yksimielisia siita, ettd kaynnissa olevasta digitali-
saatiosta huolimatta tilitoimistojen paaasiallinen rooli on edelleen lakisdateisten vel-
voitteiden hoitaminen. Vaikka tilitoimistojen roolista konsultoinnin lisd&ntymisené& on
puhuttu jo suhteellisen pitkaan, tilitoimistot kokevat konsulttiroolin olevan edelleen
alkuvaiheessa. Tama nakyy myos siing, etta tarkein laadun mittari on lainsaadan-

non ja aikataulujen noudattaminen.

Haastatelluilla tilitoimistoilla vaikuttaa kuitenkin olevan selkeasti halu hyodyntaéa
sahkaoisia palveluita entistd enemman ja lisata konsultoivan tyon osuutta sahkoisty-
misen myo6ta. Taman mahdollistamiseksi tilitoimistojen olisi kenties hyva miettia
laadun maarittelemista myo6s asiakaslahtdisemmin lainsdadantéon pohjautuvien

maarittelyjen lisaksi.

Vaikka tdssa tutkimuksessa ei pyrittykaan jakamaan tilitoimistoja kategorioihin sen
mukaan, miten ne suhtautuvat muutokseen, niin vastausten perusteella vaikuttaisi
siltd, ettd kaikki haastatellut tilitoimistot kuuluvat Syrjan et al. (2016) luokittelun mu-
kaiseen "mahdollisuuksien etsijat” ryhnmaan. Tama tarkoittaa sita, etta tilitoimistot
tiedostavat roolinsa olevan muutoksen alla, mutta viela talla hetkella ei ole selkeata
kuvaa siitd, mika tuleva rooli tulee olemaan. Vaikka muutos koetaankin mahdolli-
suudeksi, niin jarjestelmatoimittajien vahva asema suhteessa tilitoimistoihin ja totut-
tu toimintatapa, jossa neuvontapalveluista ei veloiteta asiakasta aiheuttavat myos

uhan tilitoimistojen toiminnan jatkolle.

Vastaus tutkimuskysymykseen 2: "Mita tilitoimistot olettavat asiakkaiden tar-

peiksi tilitoimistopalveluilta?”

Aiempien tutkimusten mukaan keskeinen syy yrityksille ulkoistaa kirjanpito tilitoimis-
tolle on resurssien puute ja keskittyminen omaan ydinosaamiseen (Everaert et al.
2007). Kirjanpitdjd onkin usein ensimmainen taho, jolta pienyrittdja kysyy neuvoa
talousasioihin liittyen (Kirby & King 1997, Sjogrén et al. 2014).
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Taman tutkimuksen viitekehyksena kaytettiin Parasuramanin et al. (1985) maaritte-
lemaa mallia palveluihin sisaltyvista odotuskuiluista ja palvelun laadun maaritelma-
na sen kanssa yhdenmukaista maaritelmaa, eli palvelun laadun mittarina toimii sen
vastaavuus odotuksiin. Taman tutkimuksen haastateltavien mukaan keskeisin laa-
tumittari tilitoimistopalveluille on lainsdadannon asettamien vaatimusten tayttami-

nen.

Vastausten perusteella lakisdateiset palvelut ovat myds se, mita asiakkaat paaasi-
assa odottavat tilitoimistolta. Nama tulokset vahvistavat aiempien tutkimusten tulok-
sia (Berry et al. 2006 seka Halabi et al. 2010) ja mikali lakisdateinen kirjanpito ja
viranomaisilmoitukset on hoidettu asianmukaisesti, asiakkaiden odotukset on taytet-
ty, asiakkaat ovat tyytyvaisia ja kokevat palvelun laadun hyvéksi. Tutkimuksen pe-
rusteella vaikuttaa siltd, ettd asiakkaat ovat talla hetkella paaasiassa tyytyvaisia tili-

toimistopalveluiden laatuun ja ne tayttavat heidan odotuksensa.

Samoin kuten tilitoimistojen omassa asennoitumisessa séhkoisten palveluiden hyo-
dyntamiseen, muutos on nahtavissa myads asteittain tilitoimistojen asiakaskunnassa.
Haastattelujen perusteella vaikuttaa siltd, etta osa asiakkaista haluaa jo talla hetkel-
& neuvontaa ja erityisesti nuorempi yrittajakunta suhtautuu séhkaisiin palveluihin
paljon positiivisemmin kuin vanhemmat yrittdjat. Haastattelujen perustella vaikuttaa-
kin siltda, ettd muutamien vuosien sisalla tapahtuvat sukupolvenvaihdokset ovat
merkittava mahdollisuus seké sahkdistymiselle ettéd tilitoimistojen palvelutarjonnan

muutokselle.

Sahkoisten palveluiden merkitys asiakkaan kokemalle palvelun laadulle ei ole yksi-
selitteinen (Zhu et al. 2002, Ganguli & Roy 2011), mutta taloushallinnon nakokul-
masta erityisesti jarjestelmien kaytettavyys ja luotettavuus ovat tarkeitd ominaisuuk-
sia, joilla on vaikutusta palvelun laatuun. Haastateltavien mukaan ongelmat jarjes-
telméssa ja sen kayttdonotossa voivat heikentdé palvelun laatua, mutta usein nama

on saatu ratkaistua yhteisymmarryksen lisdamisella

Vaikka tutkimusten (esim. Carey 2015, Berry et al. 2006, Barbera & Hasso 2013)
mukaan ulkopuolinen neuvonta hyddyttdd asiakkaita muun muassa toiminnan jat-
kuvuuden ja liikevaihdon parantumisena, niin silti moni pienyrittdja mittaa menesty-

mistdan ennen kaikkea pankkitililla olevilla varoilla (Collin & Jarvis 2002, Halabi et
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al. 2010). My0s haastattelujen perusteella vaikuttaa siltd, ettd moni asiakas on Kiin-
nostunut paaasiassa rahavarojen riittdvyydesta ja jossain maarin verotuksesta. Sa-
moin kuten Halabi et. al (2010) totesivat, jopa tavallinen tuloslaskelma voi olla pien-
yritykselle sen omasta mielesta tarpeeton raportti. Vaikka haastattelujen perusteella
asiakkaiden suunnalta on havaittavissa enenevissa maarin kiinnostusta syvemp&an
neuvontaan, tAma ei ole vield valtatrendi ja monesti palveluiden hinnoittelu muodos-

tuu ongelmaksi.

Vastaus tutkimuskysymykseen 3: "Miten tilitoimistot yrittdvat kaventaa odo-

tuskuiluja?”

Keskeinen keino, jolla tilitoimistot yrittavat yleisesti kaventaa havaitsemiaan odotus-
kuiluja tai ongelmia on kommunikaatio ja luottamuksen rakentaminen asiakkaan
valille. Luottamuksen onkin havaittu olevan tarkea tekija lisdpalveluiden tarjoamisen
kannalta (Bennet ja Robson 1999). Tilitoimistot pyrkivat keskustelemaan asiak-
kaidensa kanssa ja talla tavoin rakentamaan valittoman yhteistydsuhteen. Tama
havainto on yhdenmukainen Kirby & Kingin (1997) tutkimuksen kanssa. Haastatte-
lujen perusteella vaikuttaa siltéa, etté tassa on kuitenkin edelleen haasteita, silla yh-
teisten toimintatapojen muuttaminen on hidasta eikéd yhteisymmarrysta aina l16ydy
keskustelujenkaan kautta. Erityisesti sahkoéisten palveluiden osalta myos asiakkai-
den kouluttaminen seka henkildkunnan kouluttautuminen ovat keinoja, joilla pyritdéan

vastaamaan tulevaisuuden haasteisiin.

Palveluiden tuotteistamiseen liittyvien odotuskuilujen ratkaisemiseen haastattelujen
perusteella ei 16ytynyt selkeata ratkaisua. Toisaalta uusia palveluita pyritdan tarjoa-
maan aluksi veloituksetta, jotta asiakkaat nakevat palveluiden hyddyt. Asiakkaat
suhtautuvatkin palveluihin positiivisesti, mutta esimerkiksi kassavirran ennustami-
sesta harva asiakas on kuitenkaan halukas maksamaan. Toisaalta haastateltavat
vaikuttavat olevan itsekin epadvarmoja tulevaisuuden suhteen eikéa kukaan uskalta-

nut arvata tasmallisesti ratkaisua ongelmaan.
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Vastaus péaétutkimuskysymykseen: "Mité odotuskuiluja tilitoimistot tunnista-

vat palvelutarjonnassa?”

Tutkimuksen perusteella vaikuttaa siltd, etta keskeisin odotusten valinen ero on pal-
veluiden hinnoittelu ja tuotteistaminen sellaisiksi, ettd ne ovat pitkalla tahtaimella
kannattavia tilitoimistoille ja houkuttelevia asiakkaille. Kuilu ei sikali ole uusi, etta se
on olemassa jo nyt perinteisen, ei-séhkdisen, palvelutuotannon aikana, mutta sen

merkitys kuitenkin kasvaa digitalisaation ja sdhkdisten jarjestelmien yleistyessa.

Aiemmin perinteinen malli, jossa kirjanpidosta veloitetaan ja neuvontaa annetaan
“ilman veloitusta” on toiminut, silla vaikka laskutettavaa tyota on jaanyt veloittamat-
ta, tdhan ei ole kohdistunut suoria ulkopuolisia kuluja. Sovellusvuokrauksen yleisty-
essa tilitoimistot voivat tarjota parempaa ja ajantasaisempaa palvelua, mutta tama
nostaa kustannuksia ja kaikki asiakkaat eivat tata ole valmiita hyvaksymaan. Seu-
rauksena ja uhkana voivat olla kannattamattomat asiakkaat tai asiakkaiden menet-
taminen. Tama saattaa my0s osaltaan edistaa toimialan keskittymista, mika ei Syr-
jan et al. 2016 mukaan ole Pk-yrittdjien kannalta toivottavaa, silla talléin on vaarana,

etta yrittajat menettavat matalan kynnyksen tuen.

Muut kuilut liittyvat ennen kaikkea palvelujen aikatauluttamiseen ja tietovaatimuksiin
liittyviin odotuseroihin. Asiakkaiden ja tilitoimiston kasityksissa palveluun kuluvasta
ajasta ja reagointi nopeudessa on eroavaisuuksia. Tama liittyy osaltaan myos tuot-
teistamiseen siind mielessa, ettd asiakkaat tiedustelevat tilitoimistoilta paljon erilai-
sia asioita, joihin odotetaan vastausta lahes valittémasti. Tallaisiin vaatimuksiin vas-
taaminen edellyttdéd kouluttautumista, joka aiheuttaa kustannuksia tilitoimistoille ja

pitaisi siten nakya asiakkailta veloitettavissa hinnoissa.

Tilitoimistot tunnistavat odotuskuiluja ja keskeisimmat ristiriidat liittyvat tilitoimistoihin
kohdistuviin odotuksiin nopeasta palvelusta ja ilmaisesta neuvonnasta. Tilitoimistoil-
ta odotetaan paljon ja asiakkaat luottavat, etta tilitoimisto osaa auttaa ja vastata hei-
ta askarruttaviin kysymyksiin. Toisessa vaakakupissa painaa kuitenkin asiakkaiden
asennoituminen palveluista maksamiseen, sill& tuntuu, etta asiakkaat eivat aina tie-

dosta tilitoimistolta saamansa avun arvoa.
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Tilitoimistot pyrkivat kaventamaan néaita odotuskuiluja kommunikoimalla asiakkaiden
kanssa, mutta tilitoimistojen asiakaskunta ei ole homogeenista vaan asiakkailla on
erilaisia tarpeita riippuen esimerkiksi iasta tai asennoitumisesta liiketoimintaan. Tas-
sa kyky asiakkaiden tunnistamiseen ja luokitteluun korostuvat, jotta tuotteistaminen
osataan tehda oikein ja tarjota oikeat palvelut kullekin asiakkaalle.

Odotuskuilut eivat ole staattisia ja lahitulevaisuudessa odotettavissa olevat sukupol-
venvaihdokset voivat vaikuttaa asiakkaiden odotuksiin merkittavasti. Tilitoimistojen
osalta odotuskuiluja pyritdéan lisaksi hallitsemaan lisaamalla henkilokunnan koulu-
tusta ja toisaalta kouluttamalla asiakkaita yhteisiin toimintatapoihin. Tulevaisuudes-
sa tilitoimistojen tulee osata profiloida asiakkaansa tdsmallisemmin, jotta niille osa-
taan tarjota oikeat palvelut kannattavasti. Lakisaateisten palveluiden automatisoitu-
essa palvelut tulee tuotteistaa siten, etta myds paivittdinen neuvonta saadaan las-

kutettua asiakkailta.
6.2 Tutkimuksen luotettavuus ja rajoitteet

Tutkimuksen tarkoituksena on tuottaa luotettavaa tietoa, mink& vuoksi tutkimuksen
luotettavuutta tulee arvioida seka validiteetin etta reliabiliteetin ndkdkulmasta. Validi-
teetilla tarkoitetaan perinteisesti tutkimuksen patevyytta, eli sita mittaako tutkimus-
menetelma sitéd mita on tarkoitus mitata. Reliabiliteetti taas tarkoittaa mittaustulosten
toistettavuutta, eli tutkimuksen kykyd antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. (Hirsjarvi
et al. 2007, 226-227). Laadullisessa tutkimuksessa kriteereind voidaan kayttaa
myos tutkimuksen luotettavuutta, siirrettavyytta, rippuvuutta sekd vahvistettavuutta.
(Koskinen et al. 2005, 257)

Tutkimuksen validiteetti on hyvalla tasolla, silla haastateltavat olivat tutkimuksen
aiheen kannalta aiheensa asiantuntijoita. Tarkoituksena oli tutkia tilitoimistojen ko-
kemuksia, joten haastateltaviksi valittiin tilitoimistojen edustajia. Samoin haastatte-
lussa kaytetyt kysymykset kasittelivat aihepiiria ja ne perustuivat osaltaan aiempiin

tutkimuksiin ja osaltaan alustavaan kyselyyn, jolloin ne mittasivat tutkittavaa asiaa.

Haastattelu tutkimusmenetelmana ei mydskaan ole taysin ongelmaton, silla se on
altis vinoumille. Yksi menetelman haasteista liittyy siihen, kuinka yksityiskohtaisesti

haastateltaville tulee kertoa tutkimuksen tavoitteista, silla tdssd on olemassa vaara,
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ettd haastateltavat muuttavat kayttaytymistaadn saadun tiedon perusteella (Hirsjarvi
& Hurme 2001, 69).

Tassa tyossa haastateltaville pyrittin kertomaan mahdollisimman tarkasti tutkimuk-
sen tavoitteista ja tamé& on saattanut vaikuttaa saatuihin vastauksiin. Haastattelujen
aikana oli selkeasti huomattavissa, ettd palveluiden sahkoistyminen ja séhkdinen
taloushallinto nousivat esille my6s vastauksissa sellaisiin kysymyksiin, joita ei ollut
tasmallisesti tarkoitettu kasittelemaan nimenomaan kyseista aihepiiria. Tutkimuksen
lahtdkohtana toki oli tutkia sdhkdisten jarjestelmien vaikutusta tilitoimistojen palve-
luihin, mutta tarkoituksena oli kuitenkin selvittaa tilitoimistojen nykyisid kokemuksia,
jotka voisivat yhta lailla sisdltaa myos perinteiseen palveluun liittyvid seikkoja. Ta-
man vuoksi voi olla, etta haastattelujen pohjustuksessa annetut tiedot ovat voineet
aiheuttaa vinoumaa vastauksissa siten, etta perinteisiin toimintatapoihin liittyvat vas-
taukset jaivat taka-alalle suhteessa sahkoéisiin jarjestelmiin perustuviin toimintata-
poihin. Toisaalta kaikki haastateltavat kayttivat sahkdisia jarjestelmia entuudestaan,
joten mikali haastateltavaksi olisi valikoitunut henkilditd, jotka eivat ole kayttaneet

naita jarjestelmia, vastaukset olisivat voineet olla toisenlaisia.

Laadullisessa tutkimuksessa keskeisessa osassa ovat aineistojen perusteella teh-
tavat tulkinnat ja tata voidaan kayttdd myds luotettavuuden mittarina: onko tehty
johtopaatos luotettava eli onko se johdettavissa esitetysta aineistosta (Hirsjarvi et al.
2007, 227). Taman liséksi tulee pohtia myos tulosten yleistettavyytta, eli voidaanko
tehtyja johtopaatoksia yleistaa koskemaan laajempaa joukkoa. Useimmiten laadulli-
sen tutkimuksen otos koot ovat niin suppeita, etta niiden perusteella ei voida tehda

laajoja yleistyksia tilastotieteellisessa merkityksessa. (Koskinen et al. 2005, 266).

Tassa tydssa tehdyt paatelmat ovat johdettavissa aineistosta, joten tutkimus on silla
kriteerilla luotettava. Tutkimuksen otoskoko on kuitenkin pieni, joten sen perusteella
ei voida tehda laajoja yleistyksia. Tulosten luotettavuutta kuitenkin parantaa se, etta
havainnot ovat pitkalti yndenmukaisia aiempien tutkimusten kanssa. Haastattelujen
vastaukset olivat myds monelta osin yhtenevaisia, joten tasta voidaan olettaa haas-
tateltavien edustavan hyvin omaa ryhmaansa, mutta huomioitavaa on se, ettd digi-
taalisten palveluiden yleistyessa mielipiteet ja kokemukset voivat muuttua hyvinkin

nopealla tahdilla. Toisaalta tuloksia arvioidessa tulee myds huomioida, etta kerto-
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mukset asiakkaiden kokemuksista perustuvat tilitoimistojen tulkintoihin ja ne voivat

poiketa siitd, mita asiakkaat ovat todellisuudessa kokeneet.
6.3 Jatkotutkimusehdotukset

Tutkimuksen aihepiiri on talla hetkella muutoksen keskella, joten tassa tutkimukses-
sa saadut tulokset voivat muuttua lahivuosien aikana, erityisesti sukupolvenvaihdos-
ten kautta tapahtuvan yrittajakunnan nuorentumisen myoéta. Taman vuoksi voisi olla
mielenkiintoista tutkia aihetta muutaman vuoden kuluttua samankaltaisella aineistol-
la ja vertailla silloin saatavia tuloksia nyt saatuihin. Hinnoittelun, tuotteistamisen ja
asiakkaiden luokittelun merkitys nousivat myos esille vastauksissa ja naihin aihepii-

reihin voitaisiin keskittya tarkemmin tulevissa tutkimuksissa.

Tassa tutkimuksessa ei haastateltu asiakkaita, vaan keskityttiin aiemmin vahemman
tutkittuihin palveluntarjoajiin. Kaynnissa oleva muutos koskee kuitenkin myads tilitoi-
mistojen asiakaskuntaa, joten olisi myds mielenkiintoista tutkia samankaltaisella
tutkimusasetelmalla asiakkaidenkin kokemuksia aihepiiriin liittyen, erityisesti keskit-

tyen palveluiden hinnoitteluun ja palvelukokonaisuuksiin.

Toisaalta taman tutkimuksen rajoitteena on otannan pieni koko, jonka vuoksi laajoja
yleistyksia ei voida tehda. Nyt tehty tutkimus rajautui Etela-Suomen alueelle ja suh-
teellisen pieniin tilitoimistoihin, vaikka tasmallistd liikevaihtorajaa haastateltavien
valinnalle ei ollut asetettu. Taman vuoksi jatkotutkimuksena voitaisiin ajatella myos
maarallista tutkimusta laajemmalle tilitoimistojoukolle, jossa nyt saatuja tuloksia kay-
tettaisiin kyselyn pohjana. Talla tavoin voitaisiin saada tietoa nyt havaittujen koke-
musten yleisyydesta seka tutkia esimerkiksi alueellisia tai toimijoiden kokoon liittyvia

eroavaisuuksia vastauksissa.
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LITTEET

Liite 1: Haastattelukysymykset (Haastattelut A, B, D, E)
Perustiedot

Asema

Henkilostomaara

Auktorisointi

Asiakkaiden jakautuminen (Arvio) kokoluokkien kesken (mikro, pien, keskisuuri,

suuri)

Ovatko sahkoiset jarjestelméat kaytdéssa? Jos ovat, missa maarin?
Tilitoimiston rooli ja sdhkoiset palvelut

Mika on tilitoimiston rooli ja "tyonkuva” talla hetkella?

Mita palveluita tarjoatte?

Oma arvio esimerkiksi prosentteina lakisaateisen raportoinnin ja konsultoinnin

osuksista?

Tarjotaanko konsultointia aktiivisesti? Kayttavatko asiakkaat konsultointi palveluita?
Miksi? Miksi ei? Minkalaisia?

Miten tilitoimiston rooli tulee muuttumaan lahivuosina?

Onko vaikutusta tyontekijoilta edellytettaviin tietoihin ja taitoihin?
Minkalainen henkilo tydskentelee tilitoimistossa tulevaisuudessa?
Miten suhtaudutte sahkoisiin palveluihin?

Miten sahkoiset palvelut tulevat muuttamaan tilitoimistojen roolia?

Ovatko sahkdiset jarjestelmat uhka vai mahdollisuus? Miksi?
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Mita odotatte sahkaoisilta jarjestelmilta?

Toimivatko jarjestelmét odotuksienne mukaisesti? Enta asiakkaiden? Jos eivét, niin

minkalaisia ongelmia olette kohdanneet?

Tarvitsetteko tukea jarjestelmien kaytdssa? Minkalaista?
Miten sahkoiset jarjestelmat vaikuttavat palvelujen laatuun?
Enta hintaan?

Minkélaisissa asioissa jarjestelmia tulisi mielestanne kehittaa, jotta ne palvelisivat

paremmin tarpeitanne?

Helpottavatko sahkoiset jarjestelmat elamaa? Miksi? Miksi ei?
Palveluiden laatu ja odotuskuilut

Oletteko maaritelleet yritystasolla yleiset palvelun laatuvaatimukset / palvelun

sisallon?

Onko henkilkunnan kanssa sovittu kaytannoista?

Ovatko laatuvaatimukset kaikille asiakkaille yhteiset vai raataléidaanko niita?
Miten selvitatte, mita palveluita asiakkaat tarvitsevat?

Raataloidaanko palveluita asiakaskohtaisesti?

Ovatko tyontekijat erikoistuneet esimerkiksi tietyille toimialoille, kokoluokkiin, yritys-

muotoihin tms.?

Miten ja mista asioista asiakkaan kanssa sovitaan? Sovitanko kaikki kirjalli-

sesti vai noudatetaanko vakiintuneita kaytant6ja?

Millaisia laskutusperusteita kaytatte, onko niissa tapahtunut muutosta tai tu-

levatko ne muuttumaan?

Mita palveluita asiakkaat odottavat tilitoimiston tarjoavan? Mista tiedatte?
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Onko tilanteita, etta asiakkaan haluamaa palvelua ei ole ollut mahdollista tar-

jota? Jos on, niin miksi ja mika palvelu?
Miten sdhkdiset palvelut ovat vaikuttaneet toimintaanne?

Oletteko keskustellee tyontekijoiden kanssa sahkoisten jarjestelmien vaikutuksista?
Onko se vaikuttanut toimintatapoihin?

Oletteko keskustelleet asiakkaiden kanssa niiden vaikutuksesta palveluihin?

Oletteko havainneet odotuseroja / ristiriitoja asiakkaiden kanssa? Minkélaisia

nama erot ovat?

Minkéalaisia haasteita palvelujen tarjonnassa ilmenee?

Mistd ndkemyksenne mukaan haasteet johtuvat?

Onko niita pyritty ratkaisemaan? Jos on, niin miten?

Karsiiko palvelun laatu tai aikataulu tietopuutteista? Mistd ndma johtuvat?

Tuotatteko raportteja / palveluita, joita asiakkaat eivat tarvitse tai koe tarvitse-

vansa (eivat ymmarra)?
Mita ne ovat ja miksi koette, ettd asiakkaat eivat ymmarré/tarvitse niita?
Miten olette reagoineet asiaan? (Oletteko esimerkiksi muuttaneet toimintatapoja?)

Ovatko asiakkaanne tyytyvaisia palveluihin? Seuraatteko asiakastyytyvaisyyt-
ta / oletteko tehneet kyselyja?

Mista tiedatte, ettda asiakkaat ovat tyytyvaisid ja saavat tarvitsemansa palve-

lut?
Tuleeko teille viela muuta olennaista mieleen, josta emme ole vield puhuneet?

Liite 2: Haastattelukysymykset (Haastattelu C)

Perustiedot



93

Asema

Henkiléstomaara

Auktorisointi

Asiakasmaara

Arvio jakautumisesta kokoluokkien kesken (mikro, pien ja keskisuuri)
Ovatko sahkoiset jarjestelmat kaytdéssa? Jos ovat, missa maarin?
Tilitoimiston rooli ja sdhkoiset palvelut

Mika on tilitoimiston rooli ja "tyonkuva” talla hetkella?

Mita palveluita tarjoatte?

Lakisdateisen raportoinnin ja konsultoinnin osuus? Oma arvio esimerkiksi prosent-

teina?

Tarjotaanko konsultointia aktiivisesti? Kayttavatko asiakkaat konsultointi palveluita?

Miksi? Miksi ei? Minkalaisia?

Miten tilitoimiston rooli tulee muuttumaan lahivuosina?

Onko vaikutusta tyontekijoiltd edellytettaviin tietoihin ja taitoihin?
Minkalainen henkilo tydskentelee tilitoimistossa tulevaisuudessa?
Ovatko sahkoiset jarjestelmat uhka vai mahdollisuus? Miksi?

Mitkd ovat suurimmat tehokkuushyddyt sdhkdisessa jarjestelmassd perinteiseen,

paperiseen kirjanpitoon verrattuna. Mainitse ainakin kolme asiaa.
Mitd odotatte sédhkadisilta jarjestelmilta?

Miten sahkoiset ohjelmistot ja niiden kehitys tulevat muuttamaan tilitoimistojen roolia

asiakkaan taloushallinnon ammattilaisena?
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Minka kaltaisia jarjestelméaintegraatioita teidan asiakkaillanne on kaytossdan? Voiko

asiakkaat esim. allekirjoittaa sopimukset séhkdisesti jarjestelmasta?

Onko kaytossanne olevalla jarjestelmalla mahdollisuus hyédyntaa verkkolaskutuk-

sen avulla automaattisia kirjauksia?

Mita mielta olette jarjestelmien tietoturvasta — onko se enemman uhka vai mahdolli-

suus?

Toimivatko jarjestelmét odotuksienne mukaisesti? Enta asiakkaiden? Jos eivat, niin

minkalaisia ongelmia olette kohdanneet?
Tarvitsetteko tukea jarjestelmien kaytbssa? Minkalaista?
Miten sahkoiset jarjestelmat vaikuttavat palvelujen laatuun ja hintaan?

Minkélaisissa asioissa jarjestelmia tulisi mielestanne kehittaa, jotta ne palvelisivat

paremmin tarpeitanne?
Palveluiden laatu ja odotuskuilut

Oletteko maaritelleet yritystasolla yleiset palvelun laatuvaatimukset / palvelun

sisallon?

Onko henkilokunnan kanssa sovittu kaytanngista?

Ovatko laatuvaatimukset kaikille asiakkaille yhteiset vai raataléidaanko niita?
Miten selvitatte, mita palveluita asiakkaat tarvitsevat?

Raataloidaanko palveluita asiakaskohtaisesti?

Ovatko tyontekijat erikoistuneet esimerkiksi tietyille toimialoille, kokoluokkiin, yritys-

muotoihin tms.?

Miten ja mista asioista asiakkaan kanssa sovitaan? Sovitanko kaikki kirjallisesti vai

noudatetaanko vakiintuneita kaytantoja?
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Millaisia laskutusperusteita kaytatte, onko niissa tapahtunut muutosta tai tulevatko

ne muuttumaan?
Mita palveluita asiakkaat odottavat tilitoimiston tarjoavan? Mista tiedatte?

Onko tilanteita, ettd asiakkaan haluamaa palvelua ei ole ollut mahdollista tarjota?

Jos on, niin miksi ja mika palvelu?
Miten sdhkdiset palvelut ovat vaikuttaneet toimintaanne?

Oletteko keskustellee tyontekijoiden kanssa sahkoisten jarjestelmien vaikutuksista?

Onko se vaikuttanut toimintatapoihin?
Oletteko keskustelleet asiakkaiden kanssa niiden vaikutuksesta palveluihin?

Oletteko havainneet odotuseroja / ristiriitoja asiakkaiden kanssa? Minkéalaisia

nama erot ovat?

Minkéalaisia haasteita palvelujen tarjonnassa ilmenee?

Mistd ndkemyksenne mukaan haasteet johtuvat?

Onko niitd pyritty ratkaisemaan? Jos on, niin miten?

Karsiiko palvelun laatu tai aikataulu tietopuutteista? Mistd ndma johtuvat?

Tuotatteko raportteja / palveluita, joita asiakkaat eivat tarvitse tai koe tarvitse-

vansa (eivat ymmarra)?
Mitd ne ovat ja miksi koette, ettéd asiakkaat eivat ymmarré/tarvitse niita?
Miten olette reagoineet asiaan? (Oletteko esimerkiksi muuttaneet toimintatapoja?)

Ovatko asiakkaanne tyytyvaisia palveluihin? Seuraatteko asiakastyytyvaisyyt-

ta / oletteko tehneet kyselyja?

Mista tiedatte, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia ja saavat tarvitsemansa palve-

lut?

Tuleeko teille vield muuta olennaista mieleen, josta emme ole vield puhuneet?



