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Monella toimialalla on viimeisten vuosikymmenten aikana néhty yritysten kasvavan yritysostojen
kautta.  Erityisesti  asiantuntijapalveluita  tuottavat  organisaatiot = ovat  valinneet
kasvustrategiakseen ulkoisen kasvun. Samalla asiantuntijapalveluiden tuottamisessa on nahtavilla
muutoksia, joista moni liittyy toimijoiden kasvavaan kokoon sekd palveluntarjonnan kasvuun.
Viime vuosina Suomessa tilitoimistot ovatkin kasvattaneet toimintaansa ostamalla markkinoilta
kilpailevia toimijoita. Tilitoimistojen ketjuuntumisen liséksi alalla eletddan muidenkin murrosten
keskelld. Palveluiden tulee vastata alati kiristyvéédn kilpailuun seké asiakkaiden korkeampiin
vaatimuksiin. Uudet teknologiat tehostavat ja automatisoivat palveluntuotantoa sekd muokkaavat
henkiloston  tehtdvid. Toimintaympariston muutokset heijastuvat myos tilitoimistojen
asiakkaisiin.

Tutkielmassa kartoitettiin tilitoimistojen asiakkaiden kokemuksia taloushallintopalvelun
tehokkuuden muutoksista seké niihin vaikuttaneista tekijoistd. Asiakkaat olivat tilanteessa, jossa
aiempi pieni tilitoimisto oli ostettu osaksi suurempaa tilitoimistoketjua yrityskaupassa.
Aiemmasta kirjallisuudesta, tieteellisistd artikkeleista, viranomaisjulkaisuista sekd internet-
julkaisujen pohjalta muodostettiin ensin tilitoimistoalaa koskevan toimintaympériston kartoitus.
Tamén jilkeen ldhestymistapana tehokkuuden tarkasteluun valittiin asiantuntijapalveluiden ja
ulkoisen taloustoiminnon tehokkuuden muodostavat tekijat. Tutkielman empiirinen aineisto
muodostui tilitoimistojen pienyritysasiakkaille toteutetuista teemahaastatteluista.

Pk-yrityksissa taloushallinnon palvelun tehokkuuden perustan luo palvelun laatu. Lakisdateisyys
puolestaan luo suurimmalta osin pohjan taloushallinnon tarpeelle. Asiakas nidkee tilitoimiston
roolin edelleen olevan ldhempéna lainsdddianndllisten velvoitteiden tayttijdé kuin liiketoiminnan
tukena olevaa kumppania. Vaikka alalla puhutaan paljon palveluiden monipuolistamisesta ja
suuret toimijat laajentavat palveluntarjontaa, ei pk-yritykselle havaittu syntyvdn uusista
tarjottavista taloushallinnon osa-alueista tehokkuuden kasvua. Empirian pohjalta havaittiin
kuitenkin, ettd suuri tilitoimistoketju  pystyy tarjoamaan  kokonaisvaltaisempia
ohjelmistokokonaisuuksia ja digitaalisia ratkaisuja verrattuna pienempéén toimijaan, ja siten
parantamaan asiakkaan saaman palvelun tehokkuutta. Tehokkuuden kasvua ei kuitenkaan synny,
jos asiakas ei pysty ottamaan jarjestelmid kayttoon. Télloin palvelun tehokkuudessa korostuvat
perinteiset asiantuntijapalveluiden ydintekijit, kuten asiakastuntemus ja henkilokohtainen
palvelu. Aiempi kirjallisuus sekd tdmén tutkimuksen tulokset viittaavat, ettd pienet tilitoimistot
pystyvét vastaamaan néihin osa-alueisiin paremmin.
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1 JOHDANTO

1.1 Aihealueen esittely ja merkitys

Kustannustehokkuuteen pyritdén yrityksen kaikissa prosesseissa johtuen kovenevista
globaalista kilpailluista markkinoista. Taloushallinnolta, osana yrityksen muita
prosesseja, vaaditaan myds tehokkuutta. Ennen kaikkea taloushallinnon tulisi tuottaa
virheetOnt ja tdsmaéllistd informaatiota padtoksenteon tueksi nopealla aikataululla, mutta
enenevissd maérin siltd odotetaan myos tehokasta resurssien kéyttod. Teknologian
merkitys taloushallinnon osalta kasvaa tehokkuuden tarpeiden kasvaessa. Tamén
yhdistyessd sithen asiaan, ettd usein yrityksissd taloushallinto ndhddén aputoimintona,
ulkoista taloushallinnon palvelua harkitaan ja useissa organisaatioissa taloushallinnon

ulkoistamiseen paddytddn. (Granlund & Malmi 2004, 15; Ahvenniemi 2008, 59)

Yrityksilld, erityisesti pienilld, voidaan ndhdi olevan resursseihin tai osaamiseen liittyvad
pulaa jérjestdd taloushallinnon osa-alueita, kuten kirjanpitoa, maksuliikennettid tai
palkanlaskentaa ja -maksua itsendisesti. Ulkoisen taloushallinnon palvelun hankkimiseen
liittyy myos yrityksen keskittyminen omaan ydinosaamiseensa. Ylimédrdisen toiminnan
karsiminen yrityksen ydinosaamisen ympariltd voi toimia kilpailuetuna markkinoilla
tehden yrityksen rakenteesta kevyemman ja samalla toiminnasta joustavamman (Prahalad
& Hamel 1990). Yhdessd nima tekijat tekevét tilitoimistolta taloushallinnon palvelun

hankinnasta luontevan ratkaisun. (Bagienska 2016)

Ulkoista taloushallinnon palvelua pienyrityksissé kdytetddn my0s useasti sen vuoksi, ettid
sen avulla pystytddn hyodyntdmaéén tilitoimiston osaamista ja tarjoamia ratkaisuja oman
taloushallinnon toteuttamiseen. Tilitoimiston henkil6std on erikoistunut taloushallintoon,
jonka liséksi asiakkaat odottavat heidin kéyttdvéan parhaita tyokaluja sekd menetelmié
asiakkaan taloushallinnossa. Tilitoimiston palvelulle kohdistuukin enemmén vaatimuksia
kuin yrityksen sisdisesti jarjestetylle toiminnolle. Palvelun tulee olla laadukasta ja
luotettavaa, mutta siitd koituvat kustannukset eivit saa olla liian korkeat. (Bagienska

2016)



Tietopddoma korostuu asiantuntijapalveluissa muita resursseja enemmén ja
tietointensiivisyys on yksi tirkeimmistd asiantuntijapalveluiden erityispiirteista.
Asiantuntijaorganisaatiossa arvon luonti syntyy asiakkaan monimuotoisten ongelmien
ratkomisesta, jonka vuoksi korkeaa tietointensiivisyyttd vaaditaan palveluntoimituksessa
ja osaava henkilostd6 muodostaa tdmédn takia merkittdvin pddoman erdn

asiantuntijaorganisaatiolle. (Kaiser & Ringlstetter 2011, 4)

Asiantuntijapalveluihin liittyy my0s keskimédérdisti enemmén vuorovaikutusta ja
henkilokohtaista ~ kommunikaatiota  asiakkaan ja  palveluntarjoajan  vililla.
Asiantuntijapalvelun ja asiakkaan vélisen kumppanuussuhteen tehokkuutta arvioitaessa
korostuvat  vuorovaikutuksen ja palvelun rditdloinnin  onnistuminen  seki
henkildsuhteiden toimivuus. (Sarapaivanich & Patterson, 2015) Muiden pddomalajien
sijaan tietopddomaan perustuvien asiantuntijapalveluiden tehokkuus kytkeytyykin
vahvasti siihen, etti se pystyy tuottamaan enemmin arvoa, mitd se varastoi itseensa.
Tuotettu arvo pitdd myos pystyd toimittamaan osaksi asiakkaan toimintaa toimivan

vuorovaikutussuhteen vilitykselld. (Greenwood ym. 2005)

Asiantuntijapalveluiden kysyntd on kasvamassa, jonka wvuoksi eri toimialoilla
asiantuntijaorganisaatiot ovat kasvattaneet toimintaansa vastatakseen eri kokoisten
asiakkaiden vaatimuksiin. Palveluntarjontaa pyritddn monipuolistamaan, jotta asiakas saa
tarpeisiinsa vastaavaa palvelua yhdeltd palveluntuottajalta. (Von Nordenflycht 2011)
Ulkoiselta palvelulta odotetaankin sisdisesti jdrjestettyyn toimintoon verrattuna
korkeampaa laatua sekd tehokkaimpia menetelmid palvelun tuottamiseksi, kuten

digitaalisten ratkaisujen laajaa kayttod. (Bagienska 2016)

Yrityksen kasvustrategiat voidaan karkeasti jakaa kahteen selkedésti toisistaan erottuvaan.
Ensinnékin yrityksen on mahdollisesti kasvaa sisdisesti eli orgaanisesti. Téalloin yritys itse
kasvattaa liiketoimintaansa, esimerkiksi perustamalla uusia toimipisteitd tai tarjoamalla
uusia palveluita asiakkaille. Toinen vaihtoehto on kasvattaa toimintaa ostamalla valmiiksi
markkinoilla toimivia yrityksid, jolloin oma liiketoiminta ostotilanteessa kasvaa muun
muassa ostettavan yrityksen asiakassuhteiden, verkoston ja palveluiden sekd osaamisen

mydtd. (Wootton, Wolk & Normand 2003) Yritysostotilanteessa merkittdvat muutokset



koskettavat ldheisesti niin osapuolten henkildstod kuin myds molempien yritysten

asiakkaita (Berkovi 2014).

Tilitoimistot palvelevat suurissa méérin  yritysasiakkaita tarjoten perinteisten
taloushallinnon palveluiden lisdksi my0s erisiséltdisida konsultointipalveluita ja
teknologisia ratkaisuja. Taloushallinnon palvelujen kysynnin onkin néhty kasvavan
kaiken kokoisissa yrityksissd (Ahvenniemi 2008, 59). Vastatakseen kysyntddn
tilitoimistot ovat kasvattaneet toimintaansa ja palveluitaan. Suomessa tilitoimistoalalla
on viime vuosina tapahtunut paljon suurten tilitoimistojen toteuttamia yritysostoja, joissa
pienid ja keskisuuria tilitoimistoja on hankittu osaksi samaa ketjua. Taloushallinnon
digitalisaatio ja sdahkoiset palvelut ovat osaltaan siivittdneet suurten tilitoimistoketjujen

syntyd, kun palveluita voidaan tehokkaasti keskittdd. (Lénsiluoto & Jarvenpad 2007)

Yritysostojen merkittdvyyttd asiantuntijaorganisaatioiden kasvun ja kansainvélistymisen
tekijdnd on aiemmassa kirjallisuudessa myds kasitelty paljon. (mm. Greenwood, Hinings
& Brown 1994; Connaughton ym. 2015; Wootton ym. 2003). Yritysostojen jilkeinen
toiminnan implementointi sekd henkildston sitouttaminen ovat olleet tutkimuksien
atheina suosittuja. Yritysostoja asiantuntijaorganisaatioissa on tutkittu suuressa méérin
(mm. Pickering (2015). Asiakkaiden merkitystd ja nikokulmaa asiantuntijapalveluiden
viitekehyksessd on tutkittu vdhemméan. Tutkimukset ovat ldhinnd keskittyneet
asiakastyytyviisyyteen tai yhteen osa-alueeseen, kuten laatuun, yrityksen imagoon ja sen
vaikutukseen asiakkaalle (mm. Castaldi & Giarratana 2018). Bagiefiskan (2016) tutkimus
on tdmén tutkielman aiheeseen ldheisimmin liittyvd aiemmin tehty tutkimus ja sitd tullaan
hyodyntimédn tdmén tutkimuksen ei vaiheissa. Tutkimuksessa tarkasteltiin yrityksen
taloushallinnon ulkoistamiseen vaikuttavia syitd sekéd samalla palveluntarjoajan valintaan

vaikuttavia tekijoita.

1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, millaiset vaikutukset taloushallinnon palvelun

tehokkuuteen on, silld kun asiakas siirtyy pienen tilitoimiston asiakkaasta suuren



tilitoimiston asiakkaaksi yritysoston myotd. Tutkielmassa tullaan tarkastelemaan
tilannetta, jossa suuri tilitoimistoketju ostaa pienen tilitoimiston osaksi samaa ketjua tai
konsernia. Palvelun tehokkuutta vertaillaan asiakkaan ndkokulmasta ennen ja jilkeen

tapahtuneen yritysoston.

Tutkimustavoitteen voikin muotoilla seuraavanlaiseksi tutkimuskysymykseksi:

= Miten asiakasyrityksen taloushallinnon palvelun tehokkuus on

muuttunut tilitoimiston vaihdoksen jdlkeen?

Tutkimuskysymysté tukevina alakysymyksiné kiytetddn seuraavia nikokulmia:

= Mitkd tehokkuuden osa-alueet muutoksessa korostuvat tirkeind?
= Miten kooltaan pienen ja suuren tilitoimiston tehokkuuden muodostavat

tekijdt eroavat asiakkaan ndkokulmasta?

Tutkielman on tarkoitus kyetd tarjoamaan syvempdd ymmarrystd asiakasyrityksen
saaman palvelun tehokkuuden muutoksia kohtaan yrityskaupan jilkeisessé tilanteessa.
Tavoitteen kautta tutkielmassa pyritddn myos tuomaan laskentatoimen nédkdkulma siithen,
miksi yrityskauppa asiakashankinnan keinona ei vilttimittd toimi, jos hankitun

tilitoimiston asiakkaita ei saada enéé pidettyd uuden suuremman tilitoimiston asiakkaina.

Aiemman kirjallisuuden ja teorioiden pohjalta tavoite on muodostaa tehokkuuden
viitekehys niin, ettd sen kautta pystytddn mahdollisimman hyvin ja ymmdrrettdvasti
arvioimaan pienten yritysten ulkoisen taloushallinnon tehokkuuteen liittyvid tekijoita.
Tutkielmassa yhdistelldin niin maéréllisia kuin my0s laadullisesti arvioitavia
taloustoiminnon tehokkuuden osatekijoitd. Taman lisdksi tehokkuuden viitekehykseen
liitetdédn asiantuntijapalveluille tyypillisid tekijoitd, joilla pyritddn parantamaan asiakkaan
saamaa palvelua. Aiemmasta kirjallisuudesta esille nousseita asiantuntijaorganisaation ja
taloustoiminnon tehokkuuden tekijoitd kdytetddan hyvéksi haastattelukysymyksissd sekd

niitd vertaillaan haastattelun pohjalta saataviin tuloksiin.



Tilitoimistot tarjoavat asiakkailleen monia palveluita, joista osa voi olla
projektiluonteisesta. Tutkielman kannalta tirkedd on, ettd asiakkuus on ollut koko ajan
jatkuvaa, jonka vuoksi projektiluonteiset asiakkuudet rajataan tutkielman ulkopuolelle.
Tarkastelussa huomioidaan vain taloushallinnon palveluita tilitoimistolta hankkineita
yrityksid. Hankitun palvelukokonaisuuden taytyy myos olla siind méérin merkittidva ja
kokonaisvaltainen asiakasyritykselle, ettd tehokkuuden arviointi onnistuu. Tilitoimistojen
vélien yrityskaupan tulee selkedsti muuttaa tilitoimiston kokoa niin, ettd aiempaan
verrattuna tilitoimistopalveluita tarjonnut toimija siirtyy osaksi selkeésti suurempaa

tilitoimistoketjua tai -konsernia.

Mikro- ja pienyrityksistd sekd keskisuurista yrityksistdi muodostuu valtaosa
tilitoimistojen asiakaskunnasta (Lahti & Salminen 2008). Tdmén vuoksi aihealuetta on
tarkoituksenmukaista ldhestya juuri timén asiakaskunnan ndkdkulmasta, vaikkakin myos
suuremman luokan yritykset ovat viime aikoina ulkoistaneet taloushallinnon
toimintojaan. Tutkielmani rajautuu koskemaan vain pk-yrityksiksi lukeutuvia
tilitoimiston asiakkaita. Rajauksena kiytetddn alla esitettyd kirjanpitolain mukaista
suuryrityksen —madritelmdd, jonka alittavat yritykset kuuluvat tutkimuksen

kohderyhmaién.

Suuryritykseksi katsotaan yritys, jolla pédttyneelld, ettd sitd vilittomaisti edeltdneelld
tilikaudelle ylittyy vahintédn kaksi seuraavista kolmesta raja-arvosta tilinpdétospéivana.
1. taseen loppusumma 20 000 000 euroa;
2. litkevaihto 40 000 000 euroa;
3. tilikauden aikana palveluksessa keskiméérin 250 henkiloa

(KPL 1:4 ¢)

Tdmén rajauksen lisdksi yrityksen tulee olla kirjanpitovelvollinen kirjanpitolain
mukaisesti sekd toteuttaa kaksinkertaista kirjanpitoa ettd olla velvollinen laatimaan
tilinpdatoksen. Rajauksen mydtd pienimmit ammatin- ja liikkkeenharjoittavat ovat

rajattuna tutkimuksesta ulos. (KPL 1:1 ja 1:2)

Tutkielman tavoitteen kannalta on tirkedd, ettd yritysoston edeltdvdd vaihetta ja sen

jalkeistd aikaa pystytddn vertailemaan. Tutkielmaan valituissa tapauksissa yritysoston



ajankohdan on tullut olla vuosien aikana 2017-2019, jotta voidaan varmistua siité, ettd
yrityskaupan aiheuttamat vaikutukset ovat nidkyvissd tilitoimiston tarjoamissa
palveluissa. Aikaa ei myoskddn saa olla kulunut liitkaa, jotta haastateltavat

asiakasyritykset pystyvét vertailemaan vaihdosta edeltdvéé aikaa.

Tutkielmassa merkittdvia ei ole se, miten yritysosto on toteutettu. Yrityskauppa voidaan
padsdantoisesti toteuttaa kahdella eri tavalla; ostetaan joko hankittavan tilitoimiston
osakekanta tai ostetaan sen liiketoiminta. Tutkielman kannalta yrityskaupan
toteutumistavalla ei ole tilitoimiston asiakkaan kannalta suurtakaan eroa, eikd vaikutusta

sen vuoksi lopputuloksiin, joten rajanvetoa suuntaan tai toiseen ei ole syyté tehda.

1.3 Tutkimusote ja -menetelmét

Tutkimuksessa ldhestymistapana on kvalitatiivinen ndkdkulma. Vaikka kvalitatiivinen tai
kvantitatiivinen l&hestymistapa eivit sulje toisiaan pois, on tutkielmassani yleisesti ottaen
enemmain laadullisia piirteitd. Nédin on esimerkiksi jo tutkimuksen tavoitteissa;
tavoitteena ei ole saada tutkimuksen 10ydoksind yleistettdvid asioita, selkeitd syy-
seuraussuhteita tai kausaaleja, vaan ymmartdd tutkittavaa ilmiotd syvemmin ja sen

taustalla vaikuttavia tekijoitd. (Hirsjarvi ym. 2009, 136 ja 139-161)

Aineiston keruu menetelménd tutkielmassa hyodynnetddn teemahaastatteluja.
Haastattelut ovatkin vakiinnuttaneet paikkansa kvalitatiivisen tutkimuksen aineiston
hankinnan keinona. Haastatteluiden avulla voidaan saada tutkittavasta kohteesta laaja
kirjo kokemuksia ja ndkokulmia, jotka aihealueeseen liittyy. Haastatteluja voidaan

hyodyntéé eritoten aihealueilla, joista ei ole tietoa tai se on vihéistd. (Adams 2010, 21)

Edelld mainittujen teemahaastattelun ominaisuuksien lisdksi haastattelumenetelmai
voidaan kdyttdd ilmididen kartoitukseen sekéd niiden vélisten yhteyksien selvittimiseen ja
sitd kautta muodostaa edelleen tutkittavia hypoteeseja. Haastattelussa on suuremmat
mahdollisuudet tulkita kysymyksid ja samalla se on joustavampi sekd sallii myo0s

tdsmennyksien tekemisen. (Hirsjarvi & Hurme 2008)



Haastatteluja varten laadittiin puolistrukturoitu haastattelurunko (LIITE 1), joka sisdltaa
teemoittain kysymyksid ja keskustelun aiheita tutkimuksen aihealueesta. Haastattelua
voidaan ndin pitdéd strukturoidun ja avoimen haastattelun vilimuotona, silld se sisaltdd
sekd eksakteja kysymyksid ettd teemojen alla tapahtuvaa vapaampaa keskustelua
(Hirsjarvi ym. 2009, 208). Télla tavoin tutkielmassa varmistetaan vastauksista saatava
tietyn tasoinen vertailukelpoisuus, mutta samalla luodaan mahdollisuus vapaalle

keskustelulle.

Perusteluina puolistrukturoidun haastattelun valinnalle voidaan pitdd sitd, ettd
tutkimuskysymyksen kannalta haastateltavalle annetaan vapaus kertoa omista
nikokulmistaan sen sijaan, ettd kysymykset olisivat rajattu jo alkujaan tiukasti. Lisdksi
haastattelussa sdilyy mahdollisuus selventdd sekd syventdd saatuja vastauksia, kuten

edellakin mainittiin.

Perinteisesti tutkimuksissa kiytettdvit strategiat voidaan jakaa kolmeen: kokeellinen
tutkimus, survey-tutkimus sekd tapaustutkimus (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara & Sinivuori
2009,134). Tama tutkimus edustaa edellisistd viimeksi mainittua eli tapaustutkimusta.
Yksittdisen tapauksen tutkimuksen sijasta tutkimuksessani tutkitaan samankaltaisten
tapausten joukkoa. Kun tarkastellaan useampaa kuin yhtd tapausta, on tutkimuksen
kannalta hyodyllistd valita aineistoon erilaisia ja vastakkaisia tapahtumia. Tillaisella
menettelylld saadaan tapaustutkimuksen hyoty esille; Ilmidn oleellisia piirteitd, jotka
voisivat tilastollisessa tutkimuksessa jdadd piiloon, pystytddn ndin havainnoimaan.
Esimerkkind tdmdn kaltaisesta ldhestymisesti voi olla muutosten tai menetelmien
kdyttdonoton onnistuneet ja epdonnistuneet tapaukset. (Salmi & Jarvenpdd 2000)
Tarkasteltavien tapausten hankkiminen tutkielman aineistoksi muodostui haasteelliseksi,
jonka vuoksi valinnan varaa tapausten vilille ei juuri jddnyt. Tutkielman kannalta hyvéana
asiana voidaan pitdd sitd, ettd tapaukset erosivat toisistaan useamman tekijan osalta.

Aineisto esitelldén tarkemmin luvussa nelja.

Tutkimusotteeltaan tutkimus edustaa toiminta-analyyttista tutkimusta. Toiminta-
analyyttisessd tutkimuksessa liiketaloustieteessd keskeistd on aiempaa tutkittua tietoa
hyddyntden parantaa ymmérrystd yrityseldmdd kohtaan. Tarkasteluun otetaan vain

muutamia kohdeyksikditd. Verratessa toiminta-analyyttistd tutkimusotetta muihin on



muista tutkimusotteista nomoteettinen tutkimusote on ldhimpéané toiminta-analyyttista.
Erona kuitenkin on, ettd nomoteettisen tutkimusotteen empiriana toimii suuri
kvantitatiivinen aineisto verrattuna toiminta-analyyttisen muutaman kohteeseen.

(Neilimo & Niési 1980; Kasanen, Lukka & Siitonen 1993)

Salmi ja Jarvenpiad (2000) toteavat ettd toiminta-analyyttisessa tutkimuksessa on yksi tai
korkeintaan muutama havainto, joiden tarkastelussa korostuu yksityiskohtaisuus seki
monidimensioisuus. Toiminta-analyyttinen tutkimus eli case-tutkimus ei ole pelkka
yksittdinen ldhestymistapa vaan tyyppejd on tunnistettavissa useampia. Edellisten
tutkimusstrategioiden tutkimus voidaan jaotella toiminta-analyyttiselle tutkimukselle
tunnistettujen tyyppien pohjalta. NAiitd tyyppejd ovat: Case-tapausten tarkastelu ja
analysointi uuden viitekehyksen luomiseksi tai olemassa olevaa viitekehystd hyodyntien
(1), casen tarkastelu useammasta erilaisesta ndkokulmasta, jotka tdydentévit toisiaan (2)
ja tarkoitus yleistdd teorioiden yli (3). (Salmi & Jarvenpdd 2000) Taméin tutkielman
tulokulmana voidaan edelld mainituista ndhdd selkeimmin tapausten tarkastelu ja

analysointi kdyttden aiempia jo olemassa olevia viitekehyksia.

Liiketaloustieteen tarkoitus ja samalla tutkimusten tavoite on ymmartda yritystoimintaa
ja etsid vastauksia yrityksid koskeviin lainalaisuuksiin. Tamén lisdksi toinen merkittava
tarkoitus on my0s hyddyntdd tieteellisid  tuloksia  kdytdnndssd, kuten
paitoksentekovilineiden kehittdmisessd, yritysten johtamisessa sekd ohjaamisessa.
(Salmi & Jarvenpad 2000) Tamén tutkimuksen osalta toissijainen tavoite liittyykin sithen,
ettd tutkimustuloksia pystytddn hyodyntimédidn ja huomioimaan tilitoimistojen ja

asiantuntijapalveluiden asiakassuhteiden hallinnassa yritysostojen yhteydessa.

1.4 Tutkielman rakenne

Tutkielma rakenne muodostuu niin, ettd seuraavaksi toisessa luvussa kisitellddn
tilitoimistojen toimintaymparistod yleisesti ja tarkastellaan sithen liittyvid erityispiirteiti
ja muutoksia Suomessa. Toinen luku luo pohjan ja ymmaérryksen tilitoimistojen
toiminnasta ja siitd, mitkd asiat ovat edesauttaneet tilitoimistojen ketjuuntumista, ja

millaisia muutoksia asiakkaalle on muodostunut toimintaympiriston luomana.



Kolmannessa luvussa muodostetaan viitekehys tilitoimiston tarjoaman taloushallinnon
tehokkuuden arviointiin. Viitekehys muodostuu kahdesta osiosta: Ensin tarkastellaan
asiantuntijaorganisaation tehokkuuteen vaikuttavia tekijoitd ja toisena késitellddn
ulkopuolelta hankitun palvelun tehokkuutta. Huomioon otetaan myods se, miten
taloushallinnon tehokkuutta asiakkaan nédkokulmasta pystytddn arvioimaan. Kolmas luku
on merkityksellinen tutkielman empiirisen osion pohjalle, silld se luo perustan niin ilmién
lahestymiselle ja tulkinnalle kuin myds haastatteluiden toteuttamiselle. Kolmannen luvun
jilkeen seuraa tutkielman empiirisen osuuden esittely, jota késitellddn luvussa neljé.
Viidennessd luvussa on esitetty aineiston analysointi sekd tutkielman kannalta
tarkeimmaét tulokset. Johtopditokset ja pohdinta ovat puolestaan tutkielman viimeisessi

luvussa kuusi.
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2 TILITOIMISTOJEN TOIMINTAYMPARISTO

Téssd luvussa esitellddn tilitoimistojen toimintaympéristdd Suomessa. Ensin keskitytddn
asiantuntijapalveluiden ja -organisaatioiden ominaisuuksiin, jonka jilkeen siirrytdén
tilitoimistoalan erityispiirteisiin ja alalla tapahtuviin muutoksiin. Tilitoimistoissa
tapahtuvaa kehitystd on kisitelty paljon alan ammattilehdissé, joissa kuvataan erityisesti
tilitoimistomarkkinoihin liittyvid erityispiirteitd Suomessa. Tdmédn vuoksi aiemman
kirjallisuuden ja tutkimuksien ohelle tdssi luvussa on nostettu artikkeleita johtavista alan
ammattilehdistd. Léhteind on kiytetty alan ammattilaisten kirjoituksia Tilisanomat ja
Tilitoimistossa lehdissd. Myo0s tyo- ja elinkeinoministerion edellisend vuonna laatimaa
taloushallintoalan toimialaraporttia on hyddynnetty toimintaympariston kartoituksessa

laajasti.

2.1 Asiantuntijapalvelut

Asiantuntijapalvelut ovat yksi palveluyrityksen muoto, jonka palvelutuotanto pohjautuu
pitkdlti tietopddoman varaan. Tietointensiivisyys kuvaa asiantuntijapalveluiden
toimintaa, silld suuri osa asiantuntijayrityksen palveluista pohjautuu asiakkaan ongelmien
ratkaisemiseen ja nidin ollen vaatii tiedon soveltamista sekd mahdollisesti uusien
menetelmien kehittdmistd asiakkaan tilanteisiin ja tarpeisiin vastatessa. (Lewendahl
2005) Taulukon 1 mukaisesti tyon intensiteetti ja ldpimenoaika ovat korkeat
asiantuntijapalveluissa. My0s raitildinnin ja palvelun muunneltavuuden miéra on suurta
verrattuna  muihin  palveluyritysmuotoihin.  Asiatuntijaorganisaatioita ~ muista
palveluyrityksistd erottaa se, ettei samaa tuotetta tarjota sellaisenaan asiakasmassoille,
vaan siihen sisdltyy tapauskohtaista rddtdlointid. Asiantuntijapalveluihin liittyy myos
vahva vuorovaikutus asiakkaan ja toimittajan vélilld erottaen asiantuntijapalvelut
esimerkiksi palvelumyyméldistd. Asiantuntijaorganisaatiot lisdksi tuottavat palveluitaan

toisille yrityksille, eivitka kuluttajamarkkinoille (Kaiser & Ringlstetter 2010, 3).
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Riitiléinnin ja muunneltavuuden taso

Alhainen Korkea
Korkes Massapalvelut Asiantuntijapalvelut
Tybn orkea (vahittdiskauppa, pankkipalvelut, (lakitoimistot, arkkitehtitoimistot,
intensiteetti ja pienmyymdldt) tilintarkastusyhteisat)
lipimenoaika Alhainen Palveluteollisuus Palvelumyymilét
(kuljetus, logistiikka, varastointi) (Lentoyhtiot, ravintolat)

Taulukko 1, Palveluyritysten jaottelumatriisi (mukaillen Schmenner 1986 ja Wacker

2014).

Taloushallinnon palvelut on mielletty ensisijaisesti asiantuntijapalveluiksi, silli ne
vaativat tuottajalta erityistd osaamista talousasioiden hoitamiseksi, taloustiedon pohjalta
tehtdvien raporttien luomiseksi sekd taloushallintoa koskevien lainsdddannollisten
velvoitteiden tdyttdmiseksi. Lisédksi tilitoimistojen palveluihin sisdltyy yksiloityjen

palvelukokonaisuuksien muodostaminen riitidldoinnin kautta. (Bagienska 2016, 21)

Verrattaessa asiantuntijapalveluita teollisiin ja tuotannollisiin yrityksiin, on selkeimpéni
erona se, ettd teollisen tai tuotannollisen yrityksen lopputuotteena on poikkeuksetta jokin
konkreettinen tuote. Tuote on suunniteltu siten, ettd silld on tarkka tarkoitus ja tehtiva
asiakkaan toiminnassa. Asiantuntiorganisaation suoritteelta puuttuu téllainen
konkreettisuus ja se, ettd tuote olisi esimerkiksi fyysisesti siirrettdvissd. (Baschab & Piot
2005, 6) Eroavaisuudet asiantuntijapalveluiden ja perinteisten teollistenyritysten
tuotannossa ja suoritteiden luonteessa on luonut tarpeen kehittdd asiantuntijapalveluiden
teorioita. Aiempia teollisten yritysten pohjalta rakennettuja teorioita ei ole pystytty
laajentamaan koskemaan tietopohjaisia asiantuntijapalveluita tuottavia yrityksié.

(Lewendahl, 2005)

Aiemmin mainitun suoritteen aineettomuuden lisdksi tyypillistd asiantuntijapalveluille on
palvelun tuottamiseen tarvittavat erityiset tiedot ja taidot, joihin se pohjautuu.
Henkildston osaamisella ja panoksella on suuri vaikutus tuotokseen, johtuen palveluiden
luonteen korkeasta tietointensiivisyydestd, minkd vuoksi asiantuntijapalveluiden tuotto

on hyvin verrannollinen tehtyyn tydmééraan. (Baschab & Piot 2005, 6 —9)

Asiantuntijapalveluiden luonteeseen kytkeytyy vahva ja jatkuva vuorovaikutus tilaajan ja

tuottajan vélilld koko palvelun toimituksen ja elinkaaren ajan. Asiantuntijapalvelun
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toteuttamisen onnistuminen perustuu keskimddrdisti enemmén kommunikaation ja
henkilokohtaisen vuorovaikutuksen sujuvuuteen. (Sarapaivanich & Patterson 2015)
Kaiserin ja Ringlstetterin (2010, 3) mukaan asiantuntijapalveluihin voitaisiinkin katsoa
kuuluvan kaikki palvelut ja suoritteet, jotka vaativat toimittajan ja vastaanottajan
valitontd yhteydenpitoa. Yhtend tunnuspiirteend he mainitsivat myds palvelun

integroitumisen osaksi tilaajan toimintaa (Kaiser & Ringlstetter 2010, 3).

Liiketoiminnan ydin asiantuntijaorganisaatiossa muodostuu asiakkaiden laadullisten ja
madréllisten  ongelmien  ratkomisesta  kilpailukykyisesti, = minkd  vuoksi
asiantuntijapalveluiden markkinoita muovaavatkin vahvasti asiakkaiden tarpeet ja
vaatimukset. Markkinoilla onnistuminen vaatii asiakaskohtaista palvelun raétéldintia
tdyttdmadn asiakkaan tarpeet, jonka liséksi erikoistuneelta yritykseltd vaaditaan korkeaa
laatua. Laadukkaasti asiakkaiden ongelmiin vastaaminen ja niiden ratkominen tarjoaa
markkinoilta vastineeksi keskimairdistd korkeammat tulot. (Lewendahl 2005; Kaiser &

Ringlstetter 2010)

Toisaalta vaikka asiantuntijapalveluihin liitetddn korkeaa erikoistumista ja asiakkaiden
tarpeita vastaavaa radatdléintid, voi asiantuntijaorganisaation palveluita tuotteistaa, ilman
ettd ne eivdt endd asiantuntijapalveluita. Tuotteistamisella tarkoitetaan palveluiden
standardisointia ja niiden systemaattista kokoamista palvelukokonaisuuksiksi.
Téllaisetkin palvelumoduulit voivat sisdltdd jossain méadrin asiakaskohtaista palvelun
muokkaamista esimerkiksi integroimisvaiheessa asiakkaan ja palvelun toiminnan
yhteensovittamiseksi. Tuotteistamisen tarkoituksena on muuttaa asiantuntijayrityksen
osaaminen konkreettiseksi tuotteeksi jollaisen kokonaisuuden asiakas voi tarjonnasta

valita ratkaistakseen hinelle muodostuneen ongelman. (Jaakkola 2011)

Asiantuntijapalveluiden tarjoamiseen useilla toimialoilla liittyy my0s lakisddteiseen
velvoitteeseen vastaaminen, joka asiakkaalla on. Asiakas tarvitsee tillaisessa tapauksessa
velvoitteensa tiyttamiseen ulkopuolisen toimijan, kun omat resurssit eivét siihen riita.
Esimerkiksi tilintarkastusyhteison tehtdvdksi voidaan katsoa asiakkaan tilinpdédtoksen
puolueeton tarkastaminen ja tietojen oikeellisuudesta varmistuminen, joka perustuu
asiakkaan velvollisuuteen. (Kaiser & Ringlstetter 2010, 17—18) Tilitoimiston tehtévit

eivit samalla tavalla suoraan perustu lakiin, mutta tilitoimiston tehtdvien perusajatus on
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hoitaa my0s asiakkaan tdyttdd lakisdéteiset velvoitteet, joita kirjanpidon ja

taloushallinnon on asetettu, asiakasyrityksen puolesta.

Asiantuntijapalveluille tunnusomaista on my0s se, ettd joko markkinoilla vaaditaan
lisenssid, sertifikaattia tai rekisterditymistd palveluntarjoajaksi tai ettd sellaisen voi
hankkia osoittaakseen asiantuntijaorganisaation laatua ja vaatimusten tdyttdmista.
(Baschab & Piot 2005, 6). Tilitoimistojen osalta Taloushallintoliitto ry on Suomessa
taloushallintoalan ammattilaisten liitto ja heiddn kauttaan tilitoimisto voi saada
sertifikaatin, joka toimii osaamisen ja palvelun laadun takeena (”Taloushallintoliitto

auktorisoitu tilitoimisto™).

Asiantuntijapalveluille ei ole l0ydettdvissd tdysin selkedd maédritelmdd tai listausta
toimialoista, jotka kuuluvat asiantuntijapalveluihin. Esimerkkeini asiantuntijapalveluista
on vyleisesti tutkimuksissa kaytetty muun muassa tilintarkastus-, laki-, johdon
konsultointi-, insindoripalvelu- sekd markkinointialoilla palveluita tarjoavia yrityksia.
Vaikka rajanveto on puutteellinen toimialojen kesken ja palvelun tyyppi voi olla
muodoltaan  hyvin  erilainen erilaisten asiantuntijapalveluiden kesken, on
asiantuntijapalveluille 10ydettdvissa tdssd luvussa esitettyjd yhteisia piirteitd (Baschab &
Piot 2005, 6), jotka loytyvdt myos tilitoimistoista. Mekanismit, joilla
asiantuntijapalveluita tuotetaan ovat Baschabin ja Piotin (2005, 6) mukaan luonteeltaan

samankaltaisia.

Asiantuntijapalveluiden maééaritelmén ollessa osittain epétarkka ja tarkan rajanvedon
asiantuntijaorganisaatioiden ja muiden organisaatioiden vililld puuttuessa tutkijan itse
ratkaistavaksi siis usein jéa se, onko kyseessd asiantuntijapalveluita tuottava organisaatio.
Ensisijaisesti tapauksen ratkaisemiseksi tuleekin havainnoida yrityksen luonnetta ja sen

tuottamien palveluiden erityispiirteitd. (Von Norden flycht 2010)

Tutkimuksessa tullaan kisittelemiin laheisesti asiantuntijapalveluiden,
asiantuntijaorganisaatio sekd asiantuntijayrityksen késitteitd. Sveiby (1990, 41 — 43)
erottaa ndistd asiantuntijaorganisaation ja -yrityksen késitteen niin, ettd asiantuntijayritys
on kilpailuilla markkinoilla toimiva yritys, tutkielman tapauksessa esimerkiksi

tilitoimisto. Asiantuntijaorganisaatio taas viittaa kaikkiin jirjestymistavasta riippumatta
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asiantuntijapalveluita tuottaviin toimijoihin. Myohemmin tassd tutkielmassa kdytetddan
asiantuntijaorganisaation késitettd kuvaamaan asiantuntijapalveluita tuottavia toimijoita,
eikd niitd erotella erikseen yrityksiin ja muihin toimijoihin. Asiantuntijapalveluilla taas

tarkoitetaan timén edelld maaritellyn organisaation tuottamia palveluita.

2.2 Tilitoimistoala Suomessa

Toimialaluokituksessa taloushallintoalaan katsotaan kuuluvaksi kirjanpito, laskentatoimi,
tilintarkastus sekd veroneuvonta. Tdmi toimiala jakautuu kolmeen alaluokkaan, joista
ensimmdinen on kirjanpito- ja tilinpdatospalvelut. Luokkaan kuuluu kirjanpidon ja
tilinpdatoksen laadinta sekd palkanlaskenta, ja lisdksi verolaskelmien laatiminen sekd
reskontrien hoitaminen. Tilitoimiston ja sen palveluiden voidaan laskea pédasiassa
kuuluvan tdhan luokkaan. Tarkasteltaessa tilitoimistoalaa Suomessa tarkoitetaankin silld
edelld méiritellyn mukaista siséltdd. Toiset kaksi luokkaa ovat tilintarkastuspalvelu sekd
muu laskentatoimen palvelu, joita tdssd tutkimuksessa ei kisitelld. (Toimialaluokitus

2008)

Perinteisesti aiemmin tilitoimistojen toiminta on ollut hajanaista ja useat pienet toimijat
ovat toimineet omalla alueellaan tarjoten ldhiympériston asiakkaille taloushallinnon
palveluita. Edelleen tyypillinen tilitoimisto on pieni keskiarvoltaan alle 3 henkilod
tyollistava. Tilitoimistojen koko vaihtelee merkittdvisti aina yhden tai kahden hengen
tilitoimistoista  useita  satoja  henkiloitd  tyOllistdviin tilitoimistoketjuihin.

(Taloushallintoalan toimialaraportti 2019; Yritysten rakenne- ja tilinpdatostilasto)

Taloushallintoalalla on viime vuosina ollut nikyvissd monenlaisia muutoksia, jotka
vaikuttavat tilitoimistojen toimintaympéristoon sekd markkinoihin (Taulukko 2).
Muutosten keskidssd ovat myds tilitoimiston asiakkaat. Asiakkaille vahvuutena
ndyttdytyvd muutos alalla on tilitoimistojen kasvava merkitys asiakaan toiminnassa ja
tukena. Mahdollisuuksia asiakkaalle ulkoinen taloushallinnon palvelu luo puolestaan
lisddntyvét eri sisdltoiset palvelut, erikoistuminen palvelemaan tiettyd asiakasryhmai
sekd digitaalisten ja automatisoitujen ratkaisujen kehittiminen. (Taloushallintoalan

toimialaraportti 2019)
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Toimialan kehityksessd heikentdvii tekijoitd puolestaan ovat resurssien niukkuus alan
toimijoilla, osaajien puute sekd markkinointitaidon véhidisyys. Myds alan
konservatiivisuuden kuin myds pienten yrittdjien ja yritysten korkea ikérakenne
vaikuttavat negatiivisesti. Alan uhkakuvat muodostuvat nopeista lainsdddannollisistd
muutoksista, siitd ettd asiantuntevia osaajia ei alalla ole riittdvésti seka siitd taloushallinto
ndhddin asiakkaiden toimesta pelkkénd pakollisena toimintana ja menoerini;
liikkeenjohdon  apuvilineend  toimimista ei  tunnisteta. (Taloushallintoalan

toimialaraportti 2019)

Toimialan vahvuudet: Heikkoudet:
- Vahva toimiala, jolla vahva - Kehityksen hitaus, johtuen
ammatillinen identiteetti osittain siitd, ettd vain harvoilla
- Tarked ja kasvava merkitys alan toimijoilla on riittdvésti
asiakkaiden toiminnalle kehittdmisresursseja
- Osaamiseen perustuva toiminta - Varsinkin pienempien
- Yrittdjyyden arvostus vankkaa tilitoimistojen yrittéjien
- Yritysten vakaa taloudellinen ikdrakenne
tilanne ja tulevaisuus néyttaa - Hyvin konservatiivinen toimiala
hyville - Osaajapula
- Markkinointitaitojen puute
Mahdollisuudet: Uhat:
- Neuvontapalveluiden lisdédminen - Todellisten osaajien puute
ja monipuolistaminen - Asiakkaan asenteet ja osaamisen
- Asiakasryhmédkohtainen puute: Taloushallinto ndhdéaéan
erikoistuminen pakkona, ei liikkkeenjohdon
- Verkostoituminen apuvilineend
- Taloushallinnon ulkoistaminen - Nopeat muutokset
tuo mahdollisuuksia alan lainsdddannossa
toimijoille

- Digitalisaation ja automaation

vieminen eteenpéin

Taulukko 2, SWOT-analyysi tilitoimistoalan  kehittymisen = ndkemyksisti

(Taloushallintoalan toimialaraportti 2019)
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2.2.1 Tilitoimiston palvelut

Tilitoimistot ovat yrityksid, jotka tarjoavat taloushallinnon palveluita ulkoistetusti.
Tilitoimisto voi tarjota kokonaisuudessaan taloushallinnon palvelun tai esimerkiksi osan
edelld esitetyistd palveluista, jolloin loppuosa jdd asiakkaan hoidettavaksi.
Laskentatoimen ja verotuksen tehtdvét ovat tilitoimistojen perustehtdviin kuuluvia, jonka
liséksi kirjanpitéjén toimiessa vastuuhenkilond asiakkaan suuntaan liittyy tehtéviin myos

usein asiakkaan yksittdisten ongelmien ratkomista. (Lith 2004)

Taloushallintoliiton ~ (“Taloushallintoliitto — tilitoimiston  palvelut”) mukaan

tilitoimistojen palvelut voidaan jakaa neljdéin osa-alueeseen:

1. Tilinpddtés ja juokseva kirjanpito. Juoksevaan kirjanpidon palveluun kuuluu
litketapahtumien ja tositekirjausten kasittely. Lisdksi tdhdn osa-alueeseen kuuluu
sadnnolliset lakisddteiset viranomaisraportit ja -ilmoitukset (pois lukien
palkanlaskentaan liittyvit) seka tilinpdétds.

2. Palkanlaskenta. Tilitoimisto tekee yrityksen puolesta palkanlaskennan,
tyOnantajasuoritukset seka siihen liittyvit viranomaisilmoitukset.

3. Kokonaisvaltainen liikekirjanpidon palvelu. Ulkoisen laskennan palvelu kattaa
kokonaisuudessaan taloushallinnon osa-alueet. Edellisten kahden osa-alueen
lisdksi se sisdltdd maksatukset ja laskutukseen liittyvét tehtévit.

4. Sisdinen laskenta. Tilitoimiston johdon laskentatoimen palvelun on yrityksen

apuna litketoiminnan suunnittelussa ja muissa sisdisen laskennan tehtdvissa.

Edelld esitetyissd osa-alueissa saattaa olla paljon hajontaa eri tilitoimistojen osalta
esimerkiksi  palveluiden  saatavuudessa ja  palvelukokonaisuuksissa  sekd
asiakaskohtaisissa tapauksissa. Lisédksi tilitoimistot voivat tarjota erilaisia ratkaisuja

tukevia palveluita edellisten liséksi. ("Taloushallintoliitto — tilitoimiston palvelut™)

Tilitoimistot tarjoavat kasvavissa méaérin muitakin asiantuntijapalveluita taloushallinnon
perinteisten osa-alueiden lisdksi. Nditd ovat esimerkiksi verotukseen, yritysjérjestelyihin,
rahoitukseen tai talouden ohjaukseen liittyvét neuvonta- ja konsultointi palvelut. Lisédksi

myos tilintarkastus on tullut osaksi tilitoimistoketjujen. Tilitoimistojen palveluntarjonnan
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laajetessa asiakkaiden toivotaan omaksuvan ndiden palveluiden kdyton. Palvelujen
laajentumisen liséksi tilitoimistot voivat keskittyd ja suunnata toimintaansa erityisesti
tietylle toimialalle tarjoten erityistéd toimialan tuntemusta télld tavoin. (Taloushallintoalan

toimialaraportti 2019)

Suomessa merkittdvé osa yrityksistd on siirtdnyt ulkopuoliselle toimijalle talousasioitaan
hoidettavaksi. Vuonna 2008 jopa yli 90 prosenttia yrityksistd oli hankkinut ulkoiselta
toimijalta taloushallinnonpalveluita. (Ahvenniemi, 2008) Etenkin pienet yritykset
kayttdvdat hyodykseen ulkoista tilitoimiston tarjoamaa taloushallinnon palvelua.
Keskisuuret sekd suuret yrityksen useimmiten hoitavat taloushallinnon itse sisdisin

toiminnoin. (Lahti & Salminen 2008, 177)

2.2.2 Tehtivikentan muutos

Taloushallintoalaa on kohdannut viimevuosien aikana monet muutokset. Tilitoimistot
jakaantuvat yhd enemmaédn suuriin ja pieniin toimijoihin yritysostojen sekd uuden
teknologian tuomien mahdollisuuksien my6td (TEM toimialaraportti  2019).
Automatisoinnin sek jirjestelmien helppouden myd6s vuoksi uusien kilpailijoiden alalle
tulo on muuttunut helpommaksi, jonka seurauksena kilpailu markkinoilla on kovempaa.
Tilitoimistojen palveluntarjonta jatkaa monipuolistumistaan vastatakseen asiakkaiden
tarpeisiin ja odotuksiin. Alaa koskevat muutokset sekd asiakkaiden odotukset ovat
muuttaneet tilitoimiston tehtavikenttdd ja samalla henkiloston tehtdvien kuvaa. (Castrén

& Fredman 2017)

Tietointensiivisten asiantuntijapalveluiden on havaittavissa muotoutuvan omaksi
kokonaisuudekseen, mitd toimialarajojen hadmértyminen kuvastaa. Useiden
asiantuntijapalveluiden luonne muuttuu yhad enenevissd méérin kokonaisvaltaiseksi
konsultoinniksi. Eri asiantuntijapalveluiden, kuten markkinoinnin, viestinnin tai
lakipalveluiden sekd taloushallinnon, osaltaan kuuluvat yhi tiivilmmin asiakkaan
strategiaan sekd johtamiseen. Tilitoimistoissa seka tilintarkastusyhteisoissd palveluiden

sekd tehtdvien voidaan ndhdd muuttavan enemmainkin taloudelliseksi konsultoinniksi,
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kuin aiempien ydintehtdvien esimerkiksi kirjanpidon ja tilintarkastuksen liséksi.

(Taloushallintoalan toimialaraportti 2019)

Lakisddteisten ilmoitusten ja velvoitteiden tdyttdmisen lisdksi tilitoimistolta myds
odotetaan laajempaa palvelutarjontaa. Palveluilta halutaan lisdarvoa sisdisen laskennan
osa-alueilla, kuten liiketoiminnan suunnittelussa sen kehittimiseksi ja kasvattamiseksi.
Palveluiden tuottamisessa onkin siirryttdvd kohti proaktiivista ja konsultoivaa
liikketoimintaa edistdvdd palvelukokonaisuutta. Perustilitoimistopalveluiden hinnan
voidaan myds automatisoinnin vaikutuksesta alenevan, ellei jopa muuttuvan tdysin
maksuttomiksi. Laskutus muuttuisi tyontuntien perusteella tehtavésti hinnoittelusta kohti

tuotetun lisdarvon mukaan saatavaa korvausta. (Mattila 2020)

Itse taloushallinto ei varsinaisesti muutu vertaansa enempdd konsultoinniksi, vaan
enemmin siithen vaikuttaa muut perinteisten tilitoimistopalvelujen ohella tarjottavat
palvelut. Tilitoimistot tarjoavat muun muassa erilaisia neuvontapalveluita, esimerkiksi
yritysjdrjestelyihin tai lainopillisiin kysymyksiin liittyen. On huomioitavaa, ettd niilla
markkinoilla on myds monen muun toimialan yritysten vililld kilpailua. Niin
tilintarkastusyhteisot kuin myds rahoitussektorin yritykset toteuttavat nditd palveluita.
Myos teknologiset ratkaisut ovat tulleet konsultoinnin osa-alueiksi myods muilla kuin
ohjelmistoja tarjoavilla asiantuntijaorganisaatioilla. Tilintarkastusyhteis6t pystyvit
hyodyntiméddn osaamistaan asiakkaiden jarjestelmien parissa ja tilitoimistot ovat
kasvattaneet ohjelmistoalan konsultointia kirjanpidon automatisoinnin siivittdmana.

(Taloushallintoalan toimialaraportti 2019)

Asiantuntijapalveluihin ~ sisdltyy  oletusarvoisesti ~ keskimddrdistdi  enemmaén
vuorovaikutusta. Tilitoimistojen palveluissa vuorovaikutuksen osuuden nédhdain
kasvavan sen myo6téd, kun henkiloston rutiinitehtévit vahentyvat. Télloin vuorovaikutus
ja henkilokohtaisen palvelun tarjoaminen asiakastyOssd korostuvat, silli erinomaisen
asiakaskokemuksen avulla pystytdén erottautumaan markkinoiden muista toimijoista.

(Mattila 2020)

Tilitoimiston palveluissa asiakkaiden tunteminen ja heiddn yrityksen tarpeiden ja

litkketoiminnan huomioiminen tulevat siis jatkossakin olemaan tirked tilitoimistojen
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kilpailuvaltti. TyOeldmaissé tapahtuvien muutosten ndhddan tulevan vaikuttamaan myos
tilitoimistojen palveluihin. Esimerkiksi lisdéntyvd mikroyrittdjyys asiantuntijoiden
kesken lisdd myos taloushallinnon palveluiden kysyntdd, kun taloushallintoa ei haluta

tehda itse. (Mattila 2020)

Kirjanpidon perustehtdvien nopeutuessa, kun samalla tilitoimistot pystyvét tehostamaan
palveluitaan ja tarjoamaan niitd alemmilla hinnoilla, ovat suuremmatkin yritykset sekd
kasvua hakevat yritykset ulkoistaneet taloushallintonsa. Suurten tilitoimistojen resurssit
tulevat lisdksi paremmin riittdmdidn my0s suurille asiakkaille tarjottaviin
palvelukokonaisuuksiin, jonka myotd ulkoistamisen voidaan ndhdd tulevaisuudessa

nousevan suurten yritystenkin osalta. (Taloushallintoalan toimialaraportti 2019).

Sveibyn (1990) mukaan palveluyrityksille voidaan ndhda kaksi d4ripaéta. Toisessa pdédssa
ovat niin kutsutut teollistuneet palveluyritykset, jotka tarjoavat palveluitaan
massamarkkinoille.  Ad#ripddn  toisella  puolella on  puolestaan  puhtaat
asiantuntijayritykset, jotka tarjoavat asiakkaiden tarpeisiin vastaavia monimutkaisia
ratkaisuja asiakkaan ongelmiin. (Sveiby 1990, 36-37) Nikemyksen perusteella
tilitoimistojen tehtdvdkentdn muutos jakaa tilitoimiston palveluja hajanaisemmin tilla
palveluyritysten janalle. Erilaiset controller-palvelut sekd sisdisen laskennan palvelut
vaativat enemmaén asiakkaan tuntemusta ja sitd kautta palvelun rddtildimistd. Kun taas
perinteiset kirjanpidon ja palkanlaskennan palvelut, sisdltdviat vihemmén hajontaa eri
asiakkaiden kesken. Palvelun tehokkuuden kannalta tdllaisia tehtdvid voidaankin
yhtendistdd ja standardisoida seki tuotteistaa ilman palvelun sisdllon merkittavésti siitd

kérsivén (Jaakkola 2011).

Palvelun tuottajan kannalta palveluiden tuottamiseen tarvitaan tehokkaita ja
rationalisoituja prosesseja standardisoinnin avulla, milld mahdollistetaan liiketoiminnan
kasvattaminen. Asiakkaan ndkokulmasta tuotteistetun palvelun ajatellaan olevan myds
helpommin késiteltdvissd kuin abstraktin asiantuntemuksen. Suuntaus tuotteistetumpaan
litkketoimintaan ei tarkoita radtdloinnin ja asiakaskohtaisen ongelman ratkomisen
katoamista, vaan ndiden kahden eri muotoisen palvelun vililtd haetaan tasapainoa. Kun

standardisoitavissa olevat palvelut tuotteistetaan prosessin kannalta tehokkaammiksi
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palvelukokonaisuuksiksi, syvempédd asiantuntemusta ja tilannekohtaisuutta vaativille

toimeksiannoille jad enemmaén resursseja kaytettdviksi. (Jaakkola 2011)

Taloushallinto kokee ja on kokenut merkittdvid uudistuksia uuden teknologian
muuttaessa alan toimintatapoja. Digitalisaation myo6ti taloushallinnon palvelut ja tehtévit
tulevat edelleen kokemaan muutoksia, esimerkiksi kirjanpitdjdén ammatin ndhdéén
muuttuvan tdmin hetkisestd merkittdvisti. Rutiininomaiset tehtdvit voidaan
automatisoida ja vapautuvaa aikaa voidaan kdyttdd jdrjestelmien tuotoksen
parantamiseen, taloustiedon lisddmiseen organisaatiossa sekéd prosessien suunnitteluun
sekd ongelmien selvittimiseen ja asiakastyohon tai muutosten ldpivientiin
organisaatioissa. (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 242) Digitaalisuus tarkoittaa myds sité,
ettd tilitoimistolta vaaditaan palvelun saatavuutta fyysisestd sijainnista tai kellonajasta

huolimatta, missé tapauksissa itsepalvelukanavien kéytto korostuu. (Mattila 2020)

Teknologian avulla tulevaisuudessa voidaan luoda kilpailuetua taloushallinnon alalla
edelleen kasvavissa médrin. Vaikkakin tekodlyn, digitalisaation ja robotiikan merkitys
kasvaa taloushallinnossa, hidastaa muutosta asiakkaiden kuin my0s ammatissa
tyOskentelevien kehityssuunnan vastustaminen. (Taloushallintoalan toimialaraportti

2019)

2.2.3 Sidhkoinen taloushallinto

Teknologian kehittymisen seurauksena sekd yrityksille ettd asiakkaille on avautunut
paljon uusia mahdollisuuksia. Taloushallinnon digitalisaatiosta on keskusteltu jo pitkéén,
mutta vasta tilld hetkelld se on saanut aikaan merkittdvia muutoksia alan toimintojen
hoitamisessa sekd taloushallinnon ammateissa. Globaalin toimintaympériston vaikutus
teknologisessa kehityksessd on vauhdittanut muutosta suorasti taloushallinnon osalta.

(Taloushallintoalan toimialaraportti 2019)

Merkittavin perustan taloushallinnon sdahkoistymiselle ja digitalisoitumiselle loi vuonna
1997 kayttoonotettu kirjanpitolaki. Laissa mahdollistettiin séhkdisen taloushallinnon

kaytto. Kirjanpitoa lain mukaan voitiin suorittaa koneelliselle tietovélineelle ja aineistoa
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voitiin myos sdilyttdd pddosin sdhkodisessd muodossa. (KPL 2:8) Digitaalisuuden
mahdollisuuksia lisdd my0s se, ettd taloushallinnon tehtdviin kuuluu jo suurilta osin
digitaalista tietoa ja aineistoja, joiden késittely perustuu sdéntdihin ja mallinnettaviin
prosesseihin. Lisdksi my0s tyotehtdvit ovat pitkélti sddnnonmukaisia, minkd vuoksi
automatisoiva tekniikka soveltuu hyvin taloushallinnon prosesseihin. (Kaarlejarvi &

Salminen 2018, 59-61)

Sahkoisestd taloushallinnosta puhuttaessa voidaan sille tunnistaa erilaisia piirteitd.
Ensinndkin aineiston ja materiaalien késitteleminen voi tapahtua osittain paperisena ja
osittain siirrettynd sdhkodiseen muotoon ja toisaalta silld voidaan tarkoittaa koko prosessin
toteuttamista digitaalisesti hyodyntéen tehtdvien automatisointia. Ensin kuvatusta Lahti
ja Salminen (2008) kéyttavat termid sdhkoinen taloushallinto ja viimeisimmaésti késitettd
digitaalinen taloushallinto. Sdhkdisen ja digitaalisen taloushallinnon lisdksi Kaarlejérvi
& Salminen (2018) kayttdvat nimitystd dlykds taloushallinto toteutustavasta, jossa on
edetty perustason sdhkoOistdmisestd ja digitalisoinnista seuraavaan kattavampaan

automatisaatioon.

Sdhkoisen taloushallinnon mahdollistamalla palvelun keskittdmiselld haetaan yleisesti
ottaen kustannustehokkuutta, joustavuutta sekd asiantuntemuksen hyodyntdmistd
laajemmin. Esimerkiksi taloushallinnon palveluissa, tilitoimistossa tai yritysten
talouskeskuksissa, voidaan néitd osa-alueita edelleen parantaa automatisoinnin keinoin.
(Lacity & Willcocks 2016) Kustannusten vdhenemisen ja tehokkuuden kasvun liséksi
uusilla teknologioilla padstiddn syvillisempéédn tiedon analysointiin. Analysoinnin avulla
saadaan yhd tarkempia raportteja sekd ennusteita liiketoiminnan tueksi. Lisdksi
automatisointi védhentdd virheitd ja lisdd tiedon tdsmadllisyyttd taloushallinnossa.

(Tirkyilmaz & Birol 2019)

Sdhkoisen taloushallinnon seuraavana askeleena voidaan ndhdd olevan prosessien
todellinen digitalisaatio seki prosessien automatisoituminen. Alykis taloushallinto luo
merkittdvid etuja verrattuna manuaalisiin sekd osittain digitalisoituihin prosesseihin.
Hyddynnettivid teknologioita ovat esimerkiksi jo kdytdssd oleva ohjelmistorobotiikka

sekd tekodlyn eri muodot. (Kaarlejarvi & Salminen 2018)
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Ohjelmistorobotiikkaa (Robotic Process Automation, RPA) voidaan hyodyntda etenkin
silloin, kun perinteisin menetelmin ja jérjestelmin prosessin automatisointi ei ole
mahdollista. Ohjelmistorobotin kdyttoonotto ei vaadi samoissa médrin resursseja kuin
vastaaviin tuloksiin péésevit jdrjestelméprojektit. Lisdksi ratkaisun toteuttaminen on
nopeampaa, kun robotti voidaan integroida osaksi nykyisid jarjestelmii. (Kaarlejarvi &

Salminen 2018, 53-56)

Ohjelmistorobotiikkaa ~ hyddynnetddnkin ~ laskentatoimen  tehtdvissd  laajasti.
Taloushallinnon alan yritykset voivat automatisoida omia sisdisid prosessejaan seki
asiakkaalle tarjottavia palveluita. Yritykset voivat kehittdd ohjelmistorobotteja
yleiskdytdnnollisiin  tehtiviin, jolloin yksi robotti voidaan implementoida moniin
yrityksiin samankaltaiseen tehtdvddn. Toinen vaihtoehto on kehittdd robotti tietyn

asiakkaan spesifiin ongelmaan. (Cooper, Holderness, Sorensen & Wood 2019)

Ohjelmistorobotiikan tuoman automatisaation voidaan ndhdé kahdella tavalla lisddvén
palvelun laatua. Ensinnédkin ennen prosessien automatisointia pitdd yrityksen tunnistaa
prosessi kokonaisuudessaan, mikd itsestddn parantaa asiakkaan omaa prosessien
tuntemusta. Toiseksi robotin hoitaessa rutiinit ja sddnnonmukaiset tehtidvét voi
laskentatoimen henkilosto keskittyd oikeasti lisdarvoa tuoviin tehtdviin, niin asiakkaan

yrityksessd kuin my®ds tilitoimistossa. (Cooper ym. 2019)

Ohjelmistorobotiikan lisdksi monia muitakin teknologioita on kehittyméssad laajemmin
madrin kéytettdvéksi taloushallintoalalla. Niistd esimerkkeind ovat koneoppiminen seké
kehittyneempi tekodly. Kehittyneen tekoédlyn oletetaan oleva seuraava toimialan
automatisointia mullistava tekijd. Sen kdytdon odotetaan kasvavan seuraavien vuosien
aikana litketoiminnan eri toiminnoissa. Teknologiat ovat jo olemassa, joten ajan myo6té,
kun se liitetdén yleisemmin taloushallinnon jérjestelmiin ja prosesseihin, muutos voidaan

tulla kokemaan nopeastikin. (Tiirkyilmaz & Birol 2019)

Koneoppimista on taloushallintoalalla tietyissié méérin hyddynnetty. Sen tuoma
tehokkuus perustuu siihen, ettd se pystytddn opettamaan tekemiin itsendisid paatoksia
kasittelemdlld ja luokittelemalla suuria datamassoja. Koneoppimisen hyddyntdminen

edesauttaa  edelleen automatisoimaan taloushallinnon tehtdvid. Teknologian
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hyddyntdminen voi muuttaa tositteiden késittelyd, tilinpdédtdsvientien tekoa sekéd
talousraporttien ja tilinpddtoksen valmistelua sekd analysointia nopeammaksi ja
varmemmaksi. (Mundida 2020) Esimerkiksi ostolaskujen tilidinneissd ja késittelyssa
koneoppimisen hyotyjd on jo saavutettu. Taloushallinnon jérjestelmiin saapuu paljon
laskuja, joiden késittelyyn tarvitaan edistyneempia teknologioita ohjelmistorobotiikan tai
jarjestelmiin rakennetun automatisaation ohella, jolloin laskuille voidaan 16ytda
tilidintisdantdjd tai kisittelymenetelmid. Koneoppimisen sekd muiden edistyneiden
teknologisten ratkaisujen ndhdainkin yleistyvén sitd kautta, kun niitd aletaan tarjoamaan

ulkoisten taloushallinnon palveluiden osana. (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 59-61)

Eritoten tilitoimistoilta voidaan vaatia taloushallinnon palveluntuottajina uusien
teknologioiden ja automatisaatioratkaisujen hyoddyntdmistd asiakkaiden palveluissa.
Tdmén myo6td paine investoida teknologioihin sekd niiden vaatimiin osaamistarpeisiin.
Ulkoisen taloushallinnon tarjoajan etuna sisdiseen taloushallinnon jirjestdmiseen on se,
ettd taloushallinto on ensin mainitun ydintoimintaa. Teknologioiden hankintaan ja
hyodyntdmiseen pitdisi pystyd ndin reagoimaan nopeammin sekd hankkia yritykselle
tarvittavaa osaamista vastaamaan useiden asiakkaiden tarpeisiin. (Kaarlejarvi &

Salminen 2018, 232)

Lainsddddannon muutokset vaativat osaltaan my0s digitaalisten ominaisuuksien kdyttod
yrityksen  taloutta  hoitaessa. = Esimerkiksi  laki  hankintayksikdiden  ja
elinkeinonharjoittajien sdhkoisestd laskutuksesta, jolla yrityksille ja julkisille toimijoille
liséttiin velvollisuutta pyynndstéd toimittaa laskut sdhkodisend, lisdd tarvetta soveltuville
ohjelmistoille sekd osaamiselle varsinkin pienessé lain méérittelemédssé yrityksessa. (Laki
hankintayksikdiden ja elinkeinonharjoittajien sdhkoisestd laskutuksesta 241/2019)
Lisdksi kaikille palkkaa maksaville toimijoille tuli tulorekisterin myotd velvollisuus
ilmoittaa maksetut ansiotulot sdhkoisend palveluun (”Verohallinto tuloverorekisteri’).
Muiden lainsdddannollisten tehtévien lisdksi ulkoinen taloushallinnon palvelu voidaan

hankkia tueksi ndiden uusien velvoitteiden tiyttamiseksi.

Haasteena digitaalisuuden lisdémiselle taloushallinnon palvelussa se, ettd sdhkdisen
taloushallinnon toteuttamiseksi tarvittavien ohjelmistojen ja tietojdrjestelmien

hankkiminen vaatii suuria investointeja tilitoimistolta. Pienille toimijoille niihin
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investointeihin ei vélttimatta ole mahdollisuutta. Kaikki asiakkaat eivdt myoskéén ole
valmiita maksamaan korkeampaa hintaa teknologioiden laajemmasta hyddyntamisesté ja
investoinneista tulisi kannattamattomia. Lisdksi mahdollisuudet tilitoimistojen
asiakkaille hyodyntdd teknologioiden ominaisuuksia eroavat asiakaskohtaisesti,
verkkolaskutuksen puute on yksi suurimmista erottavista tekijoistd. Myos aiemmin
esitetyt kielteiset asenteet kehitystd kohtaan muodostavat haasteen. (Taloushallintoalan

toimialaraportti 2019)

Digitalisaation kautta on haettu kasvua tilitoimiston toiminnalle tehostamalla sen
toimintaa ja laajentamalla palvelun saatavuutta. Kuten edelld mainittiin suurilla sekd
keskisuurilla tilitoimistoilla on paremmat mahdollisuudet investoida sdhkdiseen
taloushallintoon ja siihen liittyvien prosessien automatisointiin, miké johtaa timé niiden
tilitoimistojen osalta parempaan tulokseen. Sédhkoisen taloushallinnon ja edistyvén
teknologian onkin ndhty olevan yksi syy tilitoimistojen polarisoitumiseen eli
jakaantumiseen suuriin ja pieniin tilitoimistoihin. Seuraavassa kappaleessa kidymme
tarkemmin l4pi tilitoimistojen polarisoitumista yritysostojen kannalta ja niiden merkitysti

osana suurten tilitoimistojen muodostumista ja pienten tilitoimistojen katoamista.

2.2.4 Yritysostot ja ketjuuntuminen

Yritysostojen ja fuusioiden on huomattu nédyttelevdn merkittdvdd osaa suurten
tilitoimistojen synnyssd ja kasvussa. Pddasiat, jotka ajavat asiantuntijaorganisaatioita,
kuten tilitoimistoja, tekemddn yritysostoja ovat samoja kuin ennenkin:
markkinaosuuksien  kasvattaminen, = paremmat  mahdollisuudet  palveluiden
monipuolistamiseen ja esimerkiksi alueellinen laajentuminen. Syy, miksi nditd asioita
haetaan juuri yrityskauppojen kautta, on ensinnékin siind, ettd laajentuessa pystytdan ndin
laajentamaan myds toimipisteverkostoa. Monet organisaatiot ovatkin ndhneet
nopeampana ja edullisempana ostaa valmiiksi alueella toimivan yrityksen kuin perustaa
sinne omaa uutta toimipistettd. Yritysostot ndyttdytyvitkin strategisina valintoina niin

ostajan kuin ostettavankin yrityksen kannalta. (Wootton ym. 2003)
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Tilitoimisto alan ndhddin yritysostojen myo6td polarisoituvan tulevaisuudessa. Muutamat
suuret tilitoimistot toimivat jo koko valtakunnan alueella ja laajentuvat yhd suuremmiksi
toimijoiksi ostamalla kilpailevia pienid ja keskisuuria tilitoimistoja. (Taloushallintoalan

toimialaraportti 2019)

Yritysostoissa keskeiseksi nousee kaupan myo6té saatava asiakaskunta. Toiselta kannalta
kyse voi olla my0s osaavan henkilokunnan hankinnasta, silld alalla on havaittavissa
puutetta kokeneesta ja asiantuntevasta henkilOstostd. Alalle kouluttautuu paljon uusia
asiantuntijoita, mutta heiltd on ndhty puuttuvan kiytdnndén osaaminen. Kokeneille
kirjanpitdjille onkin kertynyt merkittdvai tietopadomaa niin taloushallinnon ty6tehtavien

hoitamisesta sekd asiakkaiden tuntemisesta. (Taloushallintoalan toimialaraportti 2019)

Ostavan yrityksen osalta yksi merkittdvd hyoty liittyy kasvaneeseen markkinaosuuteen
sekd ostovoimaan. Kasvaneen markkinavoiman vaikutukset nékyvit sitd selkedmmin,
mitd keskittyneemmilld markkinoilla toimitaan. Tilitoimistomarkkinoilla toimijan
kasvanut osuus markkinoista heijastuu kilpailijothin sekd asiakkaisiin, silld
palveluntuotanto perustuu suurimmaksi osaksi henkildston resursseihin ja tietopddomaan,
jolloin toimintaan ei merkittivasti liity ulkopuolisia toimittajia. (Castaldi & Giarratana

2018)

Yritysostojen tavoitteena voi myds olla kasvattaa palveluntarjontaa yrityskaupan
kohteena olevan yrityksen avulla. Palveluiden monipuolistamisessa yrityskauppojen
merkitys kasvaakin, kun yritysoston kautta hankitaan, joko osaamista palvelun
toteuttamiseen tai valmiita palvelukokonaisuuksia. Von Nordenflychtin (2011)
ndkemyksen mukaan asiantuntijaorganisaation kasvu kulkee kidsi kddessd
palveluntarjonnan monipuolistumisen kanssa. Suuri ja monipuolisen tarjonnan omaava
organisaatio palvelee kooltaan suuria asiakkaita ja puolestaan pienet yritykset palvelevat
pienid asiakkaita. Ndmé suuret yritykset pystyvit paremmin tarjoamaan monipuolista ja
kokonaista palvelukokonaisuutta asiakkaalle ja my6s koordinoida suurempia asiakkaan
projekteja. Niilld keinoin suurten asiakkaiden monimuotoisiin tarpeisiin pystytdin
vastaamaan.  Tdssd  suhteessa  tarjonnan  monipuolistaminen on  tirke&da

asiantuntijaorganisaation tehokkuudelle palveluiden kysynndn vuoksi. Asiakkaan ja
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palveluntarjoajan koon sovittamisprosessi kuvaa useiden tietointensiivisten alojen

kehitystd. (Von Nordenflycht 2011)

Von Nordenflychtin (2011) ndkemyksen mukaan myos asiantuntijaorganisaatioiden
asiakkaat ovat suurempia ja vaativampia kuin ennen. Tdmaén vuoksi tilitoimistojen on
ollut tirkedd kasvattamaan omaa toimintaa palvellakseen kyseistd asiakaskuntaa. Kasvua

ja palveluiden monipuolistamista on toteutettu osittain yritysostojen kautta.

Asiakkaan  kannalta  yritysosto  voi  tarkoittaa edelld  esitetylld tavalla
palvelukokonaisuuden parantumista tarjoten asiakkaan toimintaan erikoistuneempaa
palvelua ja asiakaskokemuksen kasvattamista. Joissakin tapauksissa yritysostojen myoté
toimipisteverkosto kasvaa palvellen asiakkaita useammalla alueella (Berkovi 2014, 278).
Toisaalta suuremmissa organisaatioissa saatetaan enemméin keskittdd toimintoja
suurempiin  palvelukeskuksiin, joka tilitoimistojen osalta néyttdd palveluiden

tehostamisen kannalta todenndkoisemmaltd (Lacity & Willcocks 2016).

Vaikka ketjuuntumisen tilitoimistojen keskuudessa voidaan nihdé olevan hyvin vahvassa
asemassa, on alalla huomattu myo6s pienten toimijoiden térkeys. Pienet tilitoimistot
pystyvit edelleen kéyttiméddn etunaan henkilokohtaista palvelua ja taloushallinnon
palvelun joustavuuden mahdollisuuksia vastatakseen suurten ketjujen aiheuttamaan
kilpailutilanteeseen. Edelld mainittuja kilpailuetuja hyddyntden pienet tilitoimistot

voivatkin selviytyd alalla tapahtuvista muutoksista hyvin. (Lattu 2018)

Pienten yritysten kilpailuetu saattaa piilld juuri henkilokohtaiseen palveluun seka
paikallisuuteen panostamalla. Tilitoimistoketjut keskittévit palveluitaan ja esimerkiksi
ohjaavat asiakkaita vuorovaikutuksettomien palveluiden pariin. Pieniltd toimijoilta
asiakas voi kokonaisuudessaan saada laajempaa palvelua ilman, ettd siitd muodostuisi
lisdkustannuksia. Asiakassuhteen vaaliminen kannattaa silld pienyrittdjien on néhty
olevan uskollisia asiakkaita, eikd palvelun tarjoajaa vaihdeta halvempaa, jos samanlaista

henkilokohtaisuutta ei ndhda. (Taloushallintoalan toimialaraportti 2019)

Ongelma kohtana puolestaan nihdédédn asiantuntijapalveluita tuottavien organisaatioiden

ulkoisen kasvun osalta se, ettd yhdistyvien yritysten intressit eivét aina kohtaa, jolloin
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yhdistyminen saattaa tuottaa ongelmia. Yhdistyvien yritysten vilisten ristiriitojen liséksi
asiakkaan mielipide saattaa erota kasvaneen yrityksen ndkemyksestd, minkd vuoksi
yrityskaupan yhteydessd saatetaan menettdd ostetun yhtion asiakkaita, mikd on

pdinvastoin yritysoston tarkoitusta. (Wootton ym. 2003)

Thorbjernsen ja Dahlén (2011, 332) ovat antaneet seuraavanlaisen esimerkin

palveluyritysten ketjuuntumisesta:

Kuvittele seuraavanlainen skenaario: Olet lojaali paikallisen sddstopankin
X kanta-asiakas ja olet ollut sitd monta vuotta. Yhtend pdivind sinua
informoidaan, ettd sinun pankkisi on ostettu pankin Y toimesta, joka on
valtava kansainvdlinen yrityspankki. Paikallisen sddstopankkisi X nimi ja
logo pddttyvdt ja kaikki asiakkaat siirretddn Brdndin Y alle. Tdstd pdivdstd

ldhtien olet yrityspankki Y:n asiakas.

Asiakkaat reagoivat tai kokevat negatiivisesti sen, kun markkinavaltaa omaava yritys
ostaa pienemmdn toimijan markkinoilta. Télloin asiakas voi kokea erityisesti
menettdneensd vapauden valita palvelujensa tuottajan. Koettu negatiivisuus ei jdid vain
hetken vaiheeksi vaan vaikuttaa myos pidemmalld aika vililld asiakkaan arvostukseen
yrityksen uudesta brindistd. Tdmédn koetun negatiivisen muutoksen myo6td muodostunut

yritys voi menettdd asiakkaita. (Thorbjernsen, H. & Dahlén, M. 2011)

Y14 olevassa Thorbjernsen ja Dahlén (2011, 332) kuvitteellisessa esimerkissd on
kiteytettynd, miltd yritysosto voi pahimmillaan asiakkaalle ndyttdytyd. Y1ld olevasta
lainauksesta on havaittavissa ainakin kaksi keskeisesti huomioitavaa asiaa, kun puhutaan
yrityskaupoista siirtyvin asiakkaan kannalta. Toinen niistd on asiakkaan lojaliteetti niin
yritystd ja sen henkilostdd kohtaan ja toinen on informaation jakamisen tirkeys
yrityskaupan eri vaiheissa, jotta asiakkaalle jdd aikaa muutokseen ja tilanteeseen

sopeutumiseen.

Yritysten vélisillda markkinoilla asiakassitoutumisen on usein ndhty olevan alhaisella
tasolla. Nyadzayo, Casidy ja Thaichon (2020) artikkelissaan havaitsivat kuitenkin, ettd

lojaliteetti asiakasvastaavaa tai vastaavassa asemassa olevaa henkil6d kohtaan on
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avainasemassa asiakkaiden ostokdyttdytymisessd. Samankaltaisia tuloksia asiakkaiden
sitoutumisesta  heitd  palvelleeseen = henkilostoon  on  néhtdvilldi  myds
tilintarkastusyhteisdjen osalta. Chen, Su ja Wu (2010) ovat todenneet, ettd
tilintarkastusyhteisojen yritysostojen yhteydessi huonosti sopivat asiakkaat sekd huonosti
sopiva henkilostd vaihtavat herkdsti yhtiostd toiseen. Mikidli asiakas on kokenut
asiakkuutta hoitaneen henkildn erityisen hyviksi, voi asiakas tdlloin seurata siirtyvaé

asiakasvastaavaa toiseen yhtioon. (Chen ym. 2010)

Ty0- ja elinkeinoministerion julkaisemassa taloushallintoalan toimialaraportissa (2019)
oli tunnistettu sekd pienen paikallisen ettd suuren tilitoimistoketjun vahvuuksia ja
heikkouksia alan polarisoituessa. Paikallisen toimijan osalta hyvind puolina esille
nousivat toiminnan ja palvelun paikallisuus sekd paikallistuntemus. Asiakkaan
nidkokulmasta pieni yritys saattaa olla myos asiakasystdvillisempi ja helpommin
lahestyttiva. Haasteita pienelle tilitoimistolle puolestaan tuottaa resurssien viahyys vastata
jatkuvaan alan muuttumiseen ja kehittymiseen. Samassa yhteydessd kyseenalaistettiin
pienen toimijan kasvuhalut sekd yrittdja- ja asiantuntijavetoisuuden vaikutus toimintaan.
Tilitoimistoketjun heikkouksina tunnistettiin palvelun persoonattomuus sekd se, etté
palvelu voi olla liian etddntynyttd asiakkaasta etenkin pienasiakasyrityksen
ndkokulmasta. Ison toimijan resurssit ndhtiin puolestaan vahvuuksina, joiden avulle
sdahkoistymistd ja prosesseja pystytddn kehittimdin. Reagointi markkinoiden ja lakien
muuttuessa on myos parempaa raportin mukaan isommissa tilitoimistoissa. Tamén lisdksi
erilaisia  palveluyja  voidaan paremmin  paketoida  asiakkaiden tarpeisiin.

(Taloushallintoalan toimialaraportti 2019)

2.3 Ulkoinen taloushallinto

Ulkoistamisen késitteelld ymmaérretdén yrityksen sisdisen toiminnon  siirtdmisti
ulkopuoliselle palveluntarjoajalle. Taloushallinnon osalta perinteisimmét ulkoistetut osa-
alueet ovat kirjanpito ja palkanlaskenta. Ulkopuoliseen palveluun siirtymiseen voi johtaa
useat eri tekijdt. Yleisiksi syiksi on usein néhty kuitenkin kustannusten vdhentdminen,
palvelun tarjoajan asiantuntemuksen hyddyntdminen sekd yrityksen ydintoimintaan

keskittyminen. (Everaert, Sarens & Rommel 2007, 717-718)



29

Usein kun taloushallinto hankitaan tilitoimistolta, puhutaankin ulkoistamisesta.
Tutkielmassa kdytén kuitenkin termid ulkoinen ulkoistamisen sijaan, silld suurimmassa
osassa tarkasteltavista yrityksistdi ei ole kyse siirtymisestd itse toteutetusta
taloushallinnosta ulkoiseen palveluun, vaan jo alun perin tilitoimisto on hoitanut
yrityksen taloushallinnon. Paitostd ulkoistamisesta ei siis ole tehty, koska alusta asti on
ollut selvdi, ettd itse talousasioita ei voida kokonaisuudessaan yrityksen sisilld hoitaa.

Tutkielmassa ulkoisen palvelun hankinnalla késitetdédn myds ulkoistaminen.

Taloushallinnon tehtdva yrityksessd on tukea yritysjohtoa paitoksenteossa. Tami
tapahtuu tuottamalla yrityksen taloutta kuvaavia raportteja, osallistumalla yrityksen
talouden ohjantaan ja valvontaan sekd konsultoimalla yritysjohtoa laskentatoimen
nidkokulmasta. Taloushallinnon rooliin liittyy my0ds tiedon tuottaminen yrityksen
sidosryhmille. Neilimo ja Uusi-Rauva (2005) jakavat taloushallinon tehtivit kahteen
osaan rekisterdintitehtdviin ja hyvéksikdyttotehtdviin. Ensin mainituissa tehtivissi
taloushallinto kirjaa, kerdd ja rekisterdi tietoja taloutta kuvaavia raportteja varten.
Jalkimmadisissd ndistd tiedoista muodostetaan raportteja yrityksen johtamisen tueksi.

(Neilimo & Uusi-Rauva 2005)

Taloushallinto on yksi perinteinen yrityksen tukitoiminto, joka on voitu hankkia
ulkopuoliselta palveluntarjoajalta. Pelkkien lakiséddteisen kirjanpidon lisdksi tilitoimistot
ovat alkaneet tuottamaan myo0s laajemmin taloushallinnon palveluita tarjoten néin

kokonaisvaltaisempaa kumppanuussuhdetta. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 133)

Pienyritykset ovat suosineet suuria yrityksid enemmin taloushallinnon ulkoisen palvelun
hankkimista, vaikka taloushallinnon ulkoistamiseen ei sindllddn vaikuta yrityksen koko.
Suuremmissa yrityksissd taloushallinnon toiminta ja sitd kautta vastuu tuotettavasta

informaatiosta on yrityksen sisdiselld taloushallinnon toiminnolla. (Collis ja Jarvis 2002)

Pienilld yrityksilld ei aina ole tarvittavia resursseja kirjanpidon, maksuliikenteen tai
tilinpddtoksen eli taloushallinnon osa-alueiden laatimiseen tai se olisi yrityksen

varsinaisesta litketoiminnasta pois. Tdmén vuoksi taloushallinnon ulkoistaneiden tai sen
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ulkopuoliselta hankkineet pienet ja keskisuuret yritykset ovatkin tilitoimistojen suurimpia

asiakasryhmié. (Everaert, Sarens, & Rommel, 2007)

Rahoituksellisista ja organisatorisista syistd johtuen yksittdinen yrittdja tai pieni yritys ei
voi tai olisi kannattavaa palkata osaavaa laskentahenkilostdd suorittamaan yrityksen
taloushallintoa yrityksen sisélld. Kun sisdinen talousasioiden hoitaminen muodostuu
kustannuksiltaan liialliseksi sekd tehottamaksi, on luonnollinen valinta hankkia se
ulkopuoliselta. Ulkoiselta taloushallinnolta lisdksi odotetaan korkeaa osaamista ja myds

tyokaluja sekd jirjestelmid tarkastella ja johtaa yrityksen toimintaa. (Bagienska 2016)

Ulkoistamiselle ja ulkopuolisen palvelun hankkimiselle voidaan néhda olevan useita syiti
ja useat eri teoriat selittdvat titd ilmiotd. Téssd tutkielmassa kuitenkin kaksi selittdvaa
teoriaa ulkopuolisen palvelun hankkimiselle nousevat muita tarkedmpéén rooliin, kun
puhutaan pienen tai keskisuuren yrityksen hankkimasta taloushallinnon palvelusta. Nama
teoriat ovat resurssiperustainen nikokulma (resource based view) ja edellisestd johdettu

ydinosaamisteoria (core competence theory).

Resurssiperustaisen ndkokulman mukaan yrityksen rajalliset resurssit ovat keskeisessa
osassa yrityksen strategiaa, jonka vuoksi resurssien johtamisen ja niiden ohjaamisen
merkitys néyttaytyy kriittisend (Wernerfelt 1984). Kuten jo edelld todettiin etenkin
pienissd  yrityksissd resurssit toimivat rajoittavina tekijoind taloushallinnon
jarjestimiselle. Téssd korostuva resurssien rajallisuus liittyy henkilostoon, osaamiseen
sekd kaytettdvissd oleviin varoihin. Pienissé yrityksissd henkildstdd on ensinndkin vihén,
minkd vuoksi on epitodenndkdistd, ettd henkildstolld olisi aikaa omien tehtdviensa lisdksi
tehdé taloushallinnon tehtévid. Liséksi vaikka aikaa olisi, niin osaaminen saattaa puuttua,
silld taloushallinto muiden kuin tilitoimistojen osalta ei kuulu yrityksen ydintehtéviin,
jonka perusteella henkilosto olisi valittu. Ndin ollen kdytettdvissd oleva aika, kuten ei
my0Oskddn osaaminen, riitd sisdiseen taloushallinnon jdrjestimiseen ja ne voidaan nihda

suurimpina syind hankkia ulkoinen taloushallinnon palvelu. (Bagienska 2016, 25)

Edelld kuvatussa tilanteessa yritykseltd puuttuu taloushallinnon jérjestimiseen liittyvid
resursseja, joita puolestaan tilitoimisto on kerdnnyt ja hyddyntdnyt palvelun

tuotannossaan. Ulkoisen palvelun hankinta téllaisessa tilanteessa parantaa yrityksen
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kasvumahdollisuuksia sekd yrityksen ydintoiminnan siséltimien kilpailuetujen

vahvistumisen (Granlund & Taipaleenméki 2005).

Ydinosaamisteoria liittyy laheisesti resurssiperustaiseen nakokulmaan.
Ydinosaamisteoriassa ulkoistamiskdyttdytymistd perustellaan muun muassa silld, ettd
ydintoimintaan kuulumattoman toiminnon siirtdmiselld ulkoiselle palveluntuottajalle
synnytetddn keskittymiskykyd. Keskittymiskyvyn lisdéntymiselld ydinosaamiseen jia
enemmaén resursseja kdytettdviaksi ja sitd kautta synnytetddn kilpailuetua yrityksen
varsinaisessa toiminnassa. Taloushallinnon tehtdvit siirretdén tilitoimistolle ja muut
yrityksen ydintoiminnan kannalta kriittiset sekd erikoistumiseen kuuluvat toiminnot

toteutetaan itse. (Click & Duening 2005, 30)

Prahaladin ja Hamelin (1990) mukaan organisaatioiden tulisi keskittyd ydinosaamiseen
sekd karsia organisaatiosta ydintoimintaan kuulumattomia toimintoja keventiden niin
organisaatiorakennetta. Ndilld menettelyin organisaatio pystyy toimimaan joustavammin
ketterdn ja dynaamisen rakenteen takia. Nopeasti reagoivien markkinoiden ja sielld
syntyvien tilanteiden vuoksi tdlld tavoin muodostettiin kilpailijoihin nédhden uutta etua.

(Prahalad & Hamel 1990)

Taloushallinnon rooli ja merkitys eri yrityksissd vaihtelee. Taloushallinnon rooli
voidaankin kyseenalaistaa, onko se aputoimintaa vai kuuluuko se ydintoimintaan, vaikka
yritys ei olisi taloushallintoalalla. Ydinosaamisteorian perusteella se, ettd suuri osa
suomalaisista on hankkinut ulkoisen taloushallinnon palvelun, tarkoittaa, ettd

taloushallinto niissa tapauksissa ndhddidn aputoimintona. (Ahvenniemi 2008, 59)

Kiiskinen ym. (2002, 133) mainitsevat myos, ettd yhtend syynd tilitoimistojen
kilpailukykyiselle hinnalle pienyrityksille on ollut keskittyminen yhteen taloushallinnon
osa-alueeseen, esimerkiksi kirjanpitoon. Keskisuurten asiakasyritysten kohdalla taas
tilitoimiston pieni koko voi olla rajoittava tekijd. Pienen tilitoimiston resurssit tai
henkildston osaaminen eivét télloin vastaa tai luo tarvittavaa uskottavuutta keskisuurelle
yritykselle tilitoimiston olevan kykenevit tuottamaan taloushallintoa kokonaisuudessaan

yrityksen tarpeisiin. (Kiiskinen ym. 2002, 134)
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Ulkoistamisen méaard on ollut kasvussa viime vuosina, niin ulkoisen sekd sisdisen
laskentatoimen osalta. Suomessa ulkoisen taloushallinnon palveluiden taso on ollut yli
90 prosenttia. Talousasioiden hoitamiseen kdytetddn merkittdvissd méérin tilitoimistoja.
(Ahvenniemi 2008, 59). Sisdisen laskennan palvelut ovat siirtyneet rutiinin omaisista
tyOtehtivistd kohti analyyttisempaa konsultointia. Tarjottava sisdisen laskentatoimen
palvelu voi olla niin sanottua talouspalvelupdillikko- tai controller-palvelua.
Tarkoituksena néilld palveluilla tarjota mahdollisuus koko taloushallinnon ulkoiseen

hankintaan niin sisdisen sekd ulkoisen taloushallinnon osalta.

Sahkoinen tai digitaalinen taloushallinto on yhtend syyné siihen, ettid taloushallintoa
hankitaan kasvavissa maédrin tilitoimistoilta. Taloushallinnon palveluita pystytdén
digitalisaation ja sdhkoOistymisen avulla tuottamaan tehokkaammin ja pienemmilld
kustannuksilla. Ulkoinen taloushallinto saattaa myds olla asiakasyritykselle
taloushallinnon laadun kannalta parantava tekiji, kun yritys saa kdyttoonsa tilitoimistossa
kaytetyt resurssit palvelun tuotantoon. (Lansiluoto & Jarvenpédd 2007, 51-54) Volyymit
ja resurssit eivit ole riittdvan suuria modernien automaatioratkaisujen hyddyntdmiseen ja
niiden péivitystarpeisiin vastaamiseen edes suurilla yrityksilld. Taloushallinnon
ulkoistamisen perusteen voidaan ndhdd olevan muuttumassa kysynnin kasvaessa ja

markkinoiden laajetessa. (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 230-231)

Ulkoisen taloushallinnon palvelun kannattavuuden puolesta puhuu Hoglundin ja
Sundvikin (2016) tutkimus. Hoglund ja Sundvik (2016) havaitsivat pienten suomalaisten
yritysten kohdalla taloushallinnon ulkopuoliselta hankkineiden yritysten taloudellisen
raportoinnin olevan luotettavampaa ja laadukkaampaa verrattuna siihen, ettd se tehtdisiin
itse yrityksen sisdlld. Syitd tdhdn ndhtiln muun muassa se, ettd ulkopuolinen
taloushallinnon ammattilainen tarkastelee yhtiota ulkopuolelta vihentéden opportunistista
ndkokulmaa yhtioon. Lisdksi ulkopuolisella taloushallinnon osaajalla on parempi
asiantuntijuus ja taito suorittaa tehtdvid kuin yrityksen sisdiselld taloushallinnon
hoitajalla. Myods sédédntelyn tuntemus voi perehtyneisyyden vuoksi olla parempaa.
Asiakkaan ja palveluntarjoajan suhteen pituudella havaittiin myos olevan vaikutusta
palvelun laatuun. Pidempi asiakassuhde parantaa palvelun laatua, silld asiakkaan sekd

toimialan tuntemus kasvaa pidemmaén asiakassuhteen myotd. (Hoglund & Sundvik, 2016)
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2.4 Talousjohtamisen erityispiirteet pienyrityksessi

Pienen ja suuren yrityksen taloushallinnossa on havaittu eroavaisuuksia. Pienimmissi
yrityksissd sisdistd laskentatointa ei ole useinkaan jérjestetty. Myoskddn nédissd
yrityksessé varsinaisesti taloushallinnon tehtdvissa ei tydskentele henkilGité ja kirjanpito
on télloin siirretty tilitoimistolle. Pienimmissd yrityksissd sisdisen taloustoiminnan
jarjestamisestd saatavat hyodyt eivdt kattaisi siitd aiheutuvia kustannuksia. (Collis &

Jarvis 2002, 104)

Pienten yritysten talousjohtamista voidaan tarkastella my0s yrityksen -elinkaaren
nikokulmasta. Erilaisten pienyritysten vilillekin voidaan 16ytdd eroavaisuuksia etenkin
motivaatioissa, jotka ajavat taloushallinnon jirjestdmisti yrityksessd. Nopeaan kasvuun
pyrkivissd startup-yrityksiksi kutsutuissa alkuvaiheen pienyrityksissd jo aikaisessa
vaiheessa taloushallinnon osa-alueiden jérjestimiseen ja vaatimuksiin vaikuttavat
ulkopuoliset pddomasijoittajat sekd osakemarkkinoiden sdantely. Startup-yrityksen
alkuvaiheessa korostuu myds muiden pienyritysten tapaan resurssien niukkuus
taloushallinnon jérjestimisessd sekd se, ettd jarjestiminen perustuu lainsdddidnndllisten
velvollisuuksien tdyttimiseen. Tyypillisesti pienessd startup-yrityksessd kirjanpidon
toiminto on hankittu ulkopuoliselta toimijalta ja tarvittavat sisdisen laskennan hoitaa
toimitusjohtaja. Yrityksen kasvaessa taloushallinnon tueksi voidaan yritykseen palkata
taloushallinnon henkilostod. Taloushallinto silti kilpailee kéytettdvistd resursseista
tutkimus- ja kehitystoimintojen sekd myynnin ja markkinoinnin kanssa. Investointia
taloushallintoon saattaa hidastaa myos se tosiasia, ettd taloushallintoa ei koeta tirkedna
toimintona, vaan muut toiminnot ovat kiinnostuksen sekd varojen kiyton kohteina.

(Granlund & Taipaleenméki 2005)

Taloushallinnon jéirjestdmisen tarpeen jokaiseen kirjanpitovelvolliseen yritykseen luo sen
lakisdéteisyys. Mikéli taloushallinnon toiminto pienyrityksessd on sisdisesti jirjestetty,
keskittyvdt prosessit sekd jdrjestelmdt vain lakisddteisen osuuden hoitamiseen.

Liikekirjanpidon, viranomaisilmoitusten sekéd tilinpddtoksen tuottamisen lisdksi
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taloushallinnolla ei ole muita rooleja, jolloin siitd ei myOskddn saada tukea toimintaan.

(Marriott & Marriott 2000)

Pienessd omistajajohtajan hallitsemassa yrityksessi taito ja tieto kiteytyy pitkélti timén
omistajajohtajan. Jos omistajajohtaja ei ole erityisen perehtynyt tai kiinnostunut
taloudellisesta ndkokulmasta, ei talousinformaatiota ymmérretd tai sitd ei pystytd
kiyttdmadn samoissa madrin hyvéksi kuin suuremmassa yhtiossd vaikka se olisikin
saatavilla (Marriot & Marriot 2000, 476). Pienyrityksen talousinformaation ja -
johtamisen kulmakivinid toimivat usein kdytdnnon ldheiset asiat, kuten kéteisvarojen
riittdvyys ja saatava tieto kirjanpidon péatileiltd sekd pankkitilien saldoista. Ulkoisista
tietoldhteistd ndin ollen pidetddn tirkednd ja kiytetddn ulkoista kirjanpitdjdd sekd
yrityksen pankkia. Pankin kanssa hyvédn vuorovaikutusyhteyden ja asiakassuhteen
tarkeyttd korostaa myods usein pankin rooli liikketoiminnan rahoittajana. Tilitoimiston
kanssa osittain kilpailevia toimijoita 10ytyy ndin ollen my0s taloushallintoalan

ulkopuolelta. (Collis & Jarvis 2002, 108-109)

Pienyritysten epdonnistumiseen ei ole syynd useinkaan se, ettd tyot hoidettaisiin
huolimattomasti tai tuotteet ja palvelut olisivat huonoja, vaan liiketoimintaan ei osata
hallita talouden kannalta. Talousjohtaminen on yrityksen johtamisen yksi kriittinen osa
ja talousjohtamisen kannalta tulee pystyd tekeméddn kauaskantoisia suunnitelmia, joilla

voidaan varmistaa tuloksellinen ja kasvava toiminta. (Jindrichovska 2014, 80)

Haasteita pienyrityksen talousjohtamisessa on l0ydetty erityisesti kassanhallinnassa ja
kiyttopddoman seuraamisessa ja suunnittelussa. Monille pk-yrityksille tirkedad olisi
kontrolloida paremmin saatavien kertymisti ja nopeuttaa kassavarojen kiertoa kuin myos
huolehtia tehokkaasta varaston hallinnasta. Kassanhallinnalla ja kiyttopddoman
johtamisella on myo0s selvd yhteys pk-yritysten tuottavuuteen. Niilld tekij6illd onkin
korostunut rooli kasvuun pyrkivien pk-yritysten talousjohtamisessa sekd ylipdédtain

markkinoilla selviytymisessd. (Mazzarol 2014)

Tiedon jakamisella ja koulutuksella ndhddin olevan merkittdvé rooli auttaa pienyrityksia
talousjohtamisessa. Esimerkiksi tilitoimisto taloushallinnon tuottajana voi tietyissa

rajoissa vaikuttaa yrityksen taloustietimykseen ja taloudesta saatavan informaation
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hyodyntdmiseen. Loppupeleissd se on kuitenkin kiinni paljon pk-yritysten johtajista
kiinni, millaisessa roolissa he nikevit talousinformaation ja halutaanko sitd kayttad

paitoksenteossa. (Mazzarol 2014, 12)

Teknologian kayton lisddntyessd on pienilld yrityksilld itsellddn paremmat
mahdollisuudet saada tuotettua taloustietoa vastaamaan ulkoisen raportoinnin
vaatimuksiin. Taloudellisen raportoinnin vaatimusten kasvaessa kirjanpitdjén rooli voi
muuttua yhd enemmaén vastaamaan néihin vaatimuksiin tuottaen vain vaadittuja tietoja.
Varsinkin kun pienyrityksissd kirjanpitdjan roolia muuna kuin raportointivaatimuksien
tayttavén tiedon tuottajana ei ole laajasti tunnistettu. Toisaalta, mikali kirjanpitdja tuottaa
vaatimusten tdyttdvan raportoinnin liséiksi johdon laskentatoimen palvelua, pienyrityksen
omistajajohtajan ymmarrys tuotetusta talousinformaatiosta ja yrityksen suoriutumisesta
parantuu. Asiakasuskollisuuden kirjanpitdjdd kohden on havaittu olevan korkeaa, jonka
myotd asiakkaita voitaisiin paremmin houkutella harkitsemaan sisdisen laskennan

palveluiden kéyttoonottoa. (Marriot & Marriot 2000, 486)
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3 TEHOKKUUS

Tehokkuuden méérittelemiseen ei ole yksiselitteistd vastausta ja siihen liittyvia késitteita
on monia. Tutkielmassani tarkastellaan taloushallinnon tehokkuuden muutosta pienen
tilitoimiston sulautuessa osaksi suurempaa ketjua. Tédmédn wvuoksi tehokkuuden
madrittelemiseen tutkielmassa kéytetddn kahta ndkokulmaa. Ensin tehokkuutta
tarkastellaan siitd ndkokulmasta, miten asiantuntijapalveluiden tehokkuus muodostuu ja
mitka tekijét ovat tilitoimistoille tirkeitd palveluiden tehostamisessa ja myds kilpailijoista
erottautumisessa. Toisena tehokkuuden tulokulmana tutkielmassa kéytetddn ulkoisen
palvelun, tissé tapauksessa tilitoimistopalveluiden, tehokkuutta asiakkaan nédkokulmasta.
Néiden kahden tehokkuuden maédritelmén pohjalta tutkielmassa luon viitekehyksen
tehokkuuden tutkimiselle. N&itd kahden nikokulman pohjalle perustan myds
haastattelurungon ja haastatteluissa esille nostettavat asiat. Jotta muutoksia
tehokkuudessa voidaan ymmartdi, tulee ensin ymmirtdd, miten tehokkuus muodostuu.

Tahén aiheeseen siirrytdin seuraavaksi.

3.1 Tehokkuuden Kisitteita

Tuottavuus madritellddn usein tuotoksen ja panoksen suhteella, joka liittyy ldheisesti
tehokkuuden méadritelméén. Tyoté ja pddomaa voidaan pitdd tassé tarkastelussa panoksina
ja tuotoksena on lopullinen tuote tai palvelu. Sen lisédksi, ettd tuottavuudessa tarkastellaan
tuotosten ja panosten vilistd suhdetta, voidaan sitd myos kayttdd taloudellisuuden
tunnuslukuna, joka mittaa palvelun yksikkdkustannuksia. (Liukkonen & Suurnékki 1996,
30-34) Tuottavuuden voidaan seuraavaksi esitetyn maéritelmdn mukaan pitda

tehokkuuden yhtena tekijana.

Tuottavuuden ja vaikuttavuuden késitteet voidaan yhdistda tehokkuuden maaritelmaksi.
Vehmanen ja Koskinen (1998, 26) tarkoittavat tehokkuudella kykyad yhdistelld
tuotannontekijditd tarkoituksenmukaisella tavalla tavoitteiden saavuttamiseksi. Yhtilossa
tehokkuus on tuottavuuden ja vaikuttavuuden tulo. Vaikuttavuudella tdssd yhteydessa

tarkoitetaan asetettujen tavoitteiden saavuttamista. (Vehmanen & Koskinen 1998, 26)



37

Tehokkuus kisitteend voidaan liittdd myos ldheisemmin asiakastyytyviisyyteen ja
asiakkaan kokemaan arvoon. Tehokkuudessa on tunnistettavissa kaksi puolta, hyoty seki
tuottavuus. Talloin keskittyessd esimerkiksi pelkkddn tuottavuuteen suoritteen laatu voi
heikentyd. Hyotyd voidaan puolestaan arvioida tuotetun arvon suhteella maksettavaan

hintaan. (Laamanen 2003, 160)

Suoritteen tehokkuudesta puhuttaessa voidaan siithen ldheisesti liittdd my0s laatu ja sitd
kautta asiakkaan kokemus tuotteesta tai palvelusta. Blafield (1996, 48) maarittaa
tuottavuuden myods tuotoksen ja panoksen suhteeksi, vaikuttavuuden tavoitteilla hin
kuitenkin viittaa asiakastyytyvaisyyteen sekd joustavuuteen. Tehokkuus muodostuu siis
siitd, miten kdytettdvissd olevia resursseja ohjataan edelld esitettyjen tavoitteiden

toteuttamiseksi. (Blafield 1996, 48)

Yhtend usein kirjallisuudessa tehokkuuden, tuottavuuden sekd vaikuttavuuden rinnalla
esiintyvédnd késitteend on suorituskyky. Laamasen (2003, 152) mukaan suorituskyky
késittdd kyvyn saada aikaan haluttuja tuloksia. Suorituskyky voidaan liittdd moniin
prosessethin liittyen muun muassa asiakkaiden palvelemiseen, tuotteisiin, yrityksen

toimintoihin tai kdytettdvissé oleviin resursseihin.

Lonnqvist ja Mettdnen (2003) puolestaan médrittelevdt suorituskyvyn asetettujen
tavoitteiden saavuttamiseksi eli samalla tavalla kuin Vehmanen ja Koskinen (1998) ja
Liukkonen ja Suurndkki (1996) madritteleviat vaikuttavuuden. Mittaaminen liittyy
kuitenkin suorituskyvyn kisitteeseen vahvemmin. Eri tunnuslukuja kédyttden voidaan
mitata suorituskyky eli liiketoimintaan liittyvdn tekijan tila. Suorituskyvyn
madrittdmisessé tulee ottaa huomioon eri sidosryhmét. Suorituskykyé voidaan tarkastella
monesta eri ndkokulmasta sidosryhmédn aseman mukaan. Téll6in yrityksen on tirkeda
tunnistaa tirkeimmaét sidosryhmét sekéd niiden tarpeet ja huomioida ne suorituskyvyn

sisdllossd. (Lonnqvist & Mettdnen 2003, 15, 20-21)

Vield yhtend tehokkuuden rinnalla kdytetty kdsite on tuloksellisuus. Tuloksellisuudella
kuvataan Liukkosen ja Suurndkin (1996, 30 — 34) mukaan organisaation kykyd menestya

palvelutuotannossa. Tuloksellisessa toiminnassa asiat tehdddn oikein kéytettdvissd
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olevien resurssien puitteissa. Se myos tarkoittaa, ettd tehdddn oikeita asioita.
Tuloksellisuuden seurantaan puolestaan voidaan kiyttdd muun muassa tuottavuuden,
taloudellisuuden tai vaikuttavuuden mittareita. Vaikuttavuus keskittyy ennemmin
suunnitelluista tavoitteista saavutettujen tavoitteiden mairdén. Palveluyritysten kohdalla
se tarkoittaa tdytettyjen palvelutarpeiden suhdetta todettuihin ja tunnistettuihin
palvelutarpeisiin. (Liukkonen & Suurnékki 1996, 30 — 34)

Tehokkuuteen voidaan liittdd monia tekijoitd ja ei ole yksimielistd kantaa sithen, mistd
tekijoistd se koostuu. Lebas (1995) osittain heittddkin pallon tdssi kohtaa itse arvioijalle
ennemmin kuin antaisi pitdvin tehokkuuden méédritelmédn. Ensinnédkin tehokkuuden
kannalta voidaan miettid, mitd pystytddn mittaamaan. Sen jélkeen kysymykseen nousee,
miksi halutaan mitata; mité tavoitteita tilld toiminnalle on ja miten siitd hyddytddn. Siitd
mitd paidtetddn mitata, syntyy siind kontekstissa tehokkuuden mééritelmi. Tehokkuuden
sisdltd on siis tapauskohtaista ja méadrdytyy ikdan sen mukaan mitd tietyssd tilanteessa

pidetdén tiarkeini ja tehokkuuteen kuuluvana. (Lebas 1995)

Tehokkuuden voidaankin ndhdd kytkeytyvén tuottavuuteen, tuloksellisuuteen sekd
suorituskykyyn. Tutkielman tarkoituksena on tarkastella taloushallinnon palvelua ja
prosessia, jolloin tehokkuuden kisitettd voidaan pitdd ylakasitteend muille tekijoille. Sen
lisdksi, kun tarkastellaan ulkopuolista taloushallinnon palvelua, voidaan tehokkuutta

tahén tarkoitukseen pitééd sopivana seki tuottajan ettd asiakkaan ndkokulmasta.

3.2 Tehokkuuden arvioiminen

Tutkielmassa tarkoituksena on tunnistaa asiakkaan taloushallinnon tehokkuuteen
vaikuttavia tekijoitd tilanteessa, jossa pieni tilitoimisto ostetaan osaksi suurempaa ketjua.
Tehokkuutta tulee télldin pystyd arvioimaan tai mittaamaan. Vehmasen ja Koskisen
(1998, 21) mukaan ennen mittaamista asialle tai késitteelle tulee antaa merkitys, jonka

lisdksi tulisi tdsmentda kuinka asia voidaan ilmaista maarallisesti.

Yritystoiminta on muuttunut sekd modernisoitunut viimeisten vuosikymmenien aikana

vauhdilla. Samalla kilpailutekijit ovat muuttuneet. Muuttuneen toimintaympériston
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myo6td tehokkuuttakin voidaan mitata usein eri tavoin ja sithen voidaan asettaa uusia
ulottuvuuksia. Perinteisten mitattavien tekijoiden lisdksi uusia tehokkuuden tekijoitd
voivat olla esimerkiksi yhteiskuntavastuun toteutuminen tai tyShyvinvoinnin vaikutus

henkil6stoon. (Abdel-Kader & Abdel-Maksoud 2007)

Tehokkuuden mittareiden péépiirteissdén tulisi olla yksinkertaisia, relevantteja sekd
tasapainoisia, jotta ne tukevat yrityksen toimintaa. Tehokkuuden mittaamisessa tulee
huomioida my®ds se, ettd olemassa olevia jdrjestelmid pystytddn hyodyntimddn. Mittarit
eivit koskaan ole myoskdidn muusta yrityksen toiminnasta erillisid, vaan niiden tulee
kytkeytyd muihin prosesseihin ja kuvata niiden toteutumista. Mittaaminen prosessina on
verrattavissa suunnitteluun, budjetointiin sekd tavoitteiden asettamiseen. Mittaamisen
ajatus kiteytyykin siihen, ettd mittarit itsessddn ovat arvottomia, mutta tuottaessaan oikeaa
ja oikeisiin padtoksiin johtavaa tietoa, ne ovat korvaamattomia. (Abdel-Kader & Abdel-

Maksoud 2007)

Pienimmissd yrityksissd tehokkuuden mittaamisen on havaittu useimmiten liittyvén
suoraan tuloksen muodostumiseen, kassavarojen kertymiseen sekd toiminnan
jatkuvuuteen. Kassavarojen seuraaminen, niiden riittdvyydestd varmistuminen seka
ylipdétdan yrityksen selviytyminen nousivat pienyritysten kohdalla seuratuimmiksi
tekijoiksi, kun kyse oli tehokkuuden mittaamisesta. Prioriteetit ylipddtdén pienen
yrityksen johtamiselle ovat ldhempdnd puolustavia kuin proaktiivisia toimintaa
ennakoivia. Usein véitetddn pienyrityksen omistajajohtajilla olevan my0s puutteelliset

taidot yrityksen talousjohtamisessa. (Jarvis, Curra, Kitching & Lightfoot 1999)

Kustannukset nostettiin myds pienyrityksissd tdrkeiksi seurattaviksi tekijoiksi.
Kustannukset voidaankin nihdé olevan suora yhteys sekd tuloksen muodostumiseen, ettd
kassavarojen riittdvyyteen. Rahaméirdisten mittareiden rinnalla laatu on térked
tehokkuuden tekijd. Laatua seurataan niin pienyrityksen sisdisissd prosesseissa ja
tuotannossa, kuin myos yrityksen hankkimien tuotteiden sekd palvelujen osalta.
Suorituskyvyn ja tehokkuuden mittareiksi omaksutut muuttujat heijastavat sen
taloudellisen ja rahoituksellisen ympériston luonnetta, jossa pieni yritys ja sen

omistajajohtaja toimivat. Lisdksi tdssd ymparistdssa laatu voi korostua pienen yrityksen
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merkittavana kilpailuvalttina ja sitd kautta tirkednd mitattavana tekijéna liikketoiminnassa.

(Jarvis ym. 1999)

Taloushallinnon palvelun tehokkuuden arvioimiselle pienyrityksessid ominaista on se, ettd
tehokkuuden mittaamiselle ei useinkaan ole erillisid mittausmenetelmié taloushallinnon.
Palvelua arvioitaessa painottuukin asiakkaan kokemukset palvelun toimituksen
onnistumisesta sen vastaamisesta asiakkaan odotuksiin sekd kohtuulliseen hintaan.
Asiakaspohjaiset suorituskyvyn mittarit ~ ovatkin erityisen  relevantteja
asiantuntijapalveluiden mittaamiselle (Castaldi & Giarratana, 2018). Tehokkuuden
arvioinnissa huomioon tulee myds ottaa se, ettd asiakaskokemus asiantuntijapalveluissa
merkitsee suurta osuutta. Asiakkaan kokema palvelun laatu seké osittain tehokkuus ovat

subjektiivisia asioita asiakkaalle ja sen tyontekijoille (Parasuraman, Berry & Zeithaml

1991).

Asiantuntijapalveluiden tehokkuuden sekd tuottavuuden mittaaminen ei poikkea
merkittdvisti tuotannollisten ja teollisten yritysten suoritteiden mittaamisesta, minkéa
vuoksi samanlaisia tekijoitd voidaan ottaa huomioon. Toisaalta asiantuntijapalveluiden
tehokkuuden mittaamisessa kohdataan samanlaisia yleisid mittaamiseen liittyvid
ongelmia. Néiden lisdksi asiantuntijapalveluissa tietoperusteisuus sekd suuri
vuorovaikutuksen médrin vaikutus palvelun onnistumiseen lisdd tehokkuuden arvioinnin
haastavuutta. Téllaisten tekijoiden arviointi voidaan ndhdd melko subjektiivisena, kun

konkreettista arvoasteikkoa arvioinnille ei voida kayttdd. (Wacker ym. 2014, 493)

Asiakkaan arvioidessa asiantuntijapalveluiden tehokkuutta hankaloittaa sitd myds
informaation epdsymmetria. Informaation epdsymmetrialla tdssé tapauksessa tarkoitetaan
sitd, ettd asiantuntijaorganisaatiolla itsellddn on hyvé kisitys palvelun siséllostd ja sen
tuotantotavoista. Asiakkaalla puolestaan yhtd kattavaa ndkemystd asiantuntijapalvelusta
el ole kaytettavissddn. Informaation epdsymmetrian on ndhty olevan paljon vahvempaa

asiantuntijapalveluiden markkinoilla verrattuna muihin aloihin. (Nayyar 1990)

Asiantuntijapalveluiden mittaamisessa tulee huomioida se, ettd asiantuntijapalvelun
lopullinen arvo ei ndy heti, jonka vuoksi tehokkuuden mittaamisessa luotettavimmat

tulokset saadaan, kun verrataan aiempaa tilannetta sithen, kun palvelu on
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kokonaisuudessaan suoritettu tai implementoitu osaksi asiakkaan toimintaa. Palvelun
tehokkuuteen ja onnistumiseen voidaan ottaa huomioon se, millaisia vaikutuksia
palvelulla on muun muassa asiakkaan markkinapositioon ja kilpailukykyyn. Mittauksessa
télloin tarkastellaan saavutettuja tavoitteita palvelun avulla, mika kytkeytyykin Koskisen
ja Vehmasen (1998) mairitelmiin tehokkuudesta tavoitteiden saavuttamisena. (Nachum

1999, 934)

Johdon laskentatoimen ja yrityksen ohjausjirjestelmien kautta voidaan tarkastella
ulkoistamisen erityispiirteitd. Nakokulman mukaisesti ulkoista palvelua tarkastellaan
samoin kuin yrityksen sisdistékin prosessia. Tastd nikokulmasta palvelun arvioimisessa
tulisi ottaa huomioon niin rahaméérdisia kuin ei-rahaméadrdisid tekijoitd. Ulkoisen
palvelun tehokkuuden mittaamisessa voidaan huomioida suoritekohtaisia kustannuksia,
vertailla ulkoisen ja sisdisen toiminnon tuloksekkuutta tai tarkastella oman yrityksen
menestystekijoitd alan muihin yrityksiin. Lisdksi johdon laskentatoimen nékdkulmasta
taloushallinnon palvelun tehokkuudessa tulee kiinnittdd huomiota sisdisten prosessien
toimivuuteen ja laatuun, tilaaja-tuottajasuhteeseen, henkilostokehitykseen sekd

rahoituksen nédkokulmaan. (Gémez-Conde 2015)

3.3 Asiantuntijapalveluiden tehokkuuteen vaikuttavat tekijat

Asiantuntijapalveluiden ja niitd tuottavien organisaatioiden piirteitd tarkasteltiin jo
luvussa kaksi. Téssd kappaleessa esitetdin aiemmin esiteltyjen tekijoiden lisdksi muita
erityisesti asiantuntijapalveluiden tehokkuuteen vaikuttavia tekijoitd sekd miten
tehokkuus asiantuntijapalveluissa rakentuu. Aiemmin esitettyihin osa-alueisiin palataan

osittain myos tarkemmin.

Asiantuntijaorganisaation menestyksen on voitu ndhdd koostuvan kolmesta tekijdsta:
tiedosta, suhdepddomasta sekd maineesta. Asiantuntijapalveluita tuottavien yritysten
tehokkuudessa korostuu sekd asiakashankinta etti osaavien tyoOntekijéiden saanti.
Tyontekijit sekd asiakkaat muodostuvat yritykselle avaintekijoiksi menestykseen.
Asiantuntijaorganisaation tulee néin ollen aktiivisesti panostaa asiakassuhteiden liséksi

my6s tyOntekijimarkkinoille. Tehokkuuden ldhteind toimivat myds muut
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asiantuntijaorganisaation hallussa olevat resurssit, kuten tehokkaat prosessit sekd toimiva
sisdinen palvelutuotanto. (Kaiser & Ringlstetter 2010, 5; Wernerfelt 1984, 171-174)
Maineen merkitys asiantuntijaorganisaation tehokkuudessa korostuu asiakkaiden
luottamuksesta sekd asiantuntijaorganisaation luomasta imagosta, joilla pystytdin
pitimddn kiinni ja erottautumaan organisaation Kkilpailueduilla sekd pitiméén

asiakkuuksista kiinni (Castaldi & Giarratana 2018)

Tietopddomalla on tdrked rooli tehokkaan asiakkaan tarpeita palvelevan palvelun
tuottamisessa. Henkil6stoon varautunut tietopddoma voidaan jakaa kolmeen osaan:
Henkil6ston tieto asiakkaista, henkildston tekniset taidot ja osaaminen sekd henkildston
luovuus. Tehokkaan palvelun tuottamisessa edelld mainituista korostuvat henkildston
omaavat tekniset taidot ja osaaminen sekd ymmaérrys asiakkaita, joiden kartuttamisella
asiantuntijayritykset voivat hakea tehokkaampaa asiakkaiden palvelemista. Luovuudella
ei ole nihty olevan yhtd vahvaa sidosta palveluiden tuottamiseen. Luovuuden on ajateltu
voivan syrjayttdd palveluntuottamisessa asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen.

(Madhavaram & Hunt 2017)

Palveluiden monipuolistaminen esitettiin aiemmin yhtend tarkoituksena, jonka vuoksi
asiantuntijapalvelut  toteuttavat  yritysostoja.  Palvelun  tehokkuutta  haetaan
palvelutarjonnan monipuolistamisella, sitd kautta, etti asiakkaan tarpeisiin vastataan
paremmin sekd siten, ettd asiakas saa mahdolliseen moneen ongelmaan ratkaisun samalta
palveluntarjoajalta. Asiakkaan ei tarvitse kiyttdd aikaa etsidkseen uusia palveluntarjoajia,
kun samaisesta kumppanuussuhteesta on saataville etsitty ratkaisu. (Von Nordenflycht

2011)

Palveluiden monipuolistaminen on liitetty vahvasti suuren toimijan mahdollisuudeksi.
Esimerkiksi Dhandapanin ja Upadhyayala (2015) tutkimuksen tulokset viittaavat siihen,
ettd pienen toimijan on toiminnan tehokkuuden kannalta parempi keskittyi ja erikoistua
tietyn palvelun tuottamiseen tai uusien menetelmien ja innovaatioiden hyddyntimiseen
kuin hakea palveluntarjontaan laajuutta. Suuremmat asiantuntijaorganisaatiot voivat
paremmalla menestykselld tehostaa toimintojaan palveluntarjonnan diversifioinnilla.

(Dhandapani & Upadhyayula 2015)
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Aiemmin tutkimuksen toisessa luvussa esitettiin nikemys siité, ettd asiantuntijapalvelut
vaativat suurempaa vuorovaikutusta sekd palvelun rdétalointid verrattuna muihin
palveluyrityksiin tai toimialoihin. Néin ollen onnistunut palvelun tuottaminen vaatii
onnistunutta ja tehokasta palvelun radtélointid asiakkaalle jatkuvan vuorovaikutuksen
avulla. Ré&itilointi ja henkilokohtaisuus ovat yksi asiakaskokemuksen keskeinen pilari
asiantuntijapalveluissa. Nyadzayo ym. (2020) havaitsivat etenkin pienten
palveluntarjoajien osalta sen, ettd palvelun muokkaamisen taso tarkasteltavan asiakkaan
tarpeisiin paransi asiakaskokemusta ja silld on positiivisia vaikutuksia myos asiakkaan

sitoutumiseen. (Nyadzayo ym. 2020)

Asiantuntijapalveluiden suuren ja liheisen vuorovaikutuksen tuottajan ja tilaajan valilld
takia tuottajan henkiloston asenteet sekd kéyttdytyminen vaikuttavat ja médrittelevit
asiakkaan ndkokulmasta, miten palvelun toimitus ja toteutuminen lopulta onnistui.
Uskollisuus ~ palveluiden tuottajaa  kohtaan ennustaa sitoutumista asiakas-
tuottajasuhteeseen  asiantuntijapalveluiden  osalta.  Asiantuntijaorganisaatioissa
uskollisuus kuitenkin usein kulminoituu asiakkuudesta vastaavaan henkiloon, jonka
vuoksi tilld henkil6lld on merkittévit osuus asiakkaan sitoutumisen synnyssa. (Nyadzayo

ym. 2020)

Taloushallinnon digitalisoitumisen ja automatisoitumisen lisdéntyessd myos ohjelmisto
ratkaisut asiakkaille lisddntyvét ja ovat yhd kokonaisvaltaisempia. Ohjelmistoratkaisut
ovatkin yksi keino tilitoimistolle tehostaa tarjottavaa palvelua ja omia prosessejaan.
Investoinnit ovat usein kuitenkin suuria, jonka vuoksi etenkin suuret tilitoimistot pystyvit

hyodyntimédn teknologiaa laajemmin. (Lith 2004)

Asiakkaan  ndkokulmasta  asiantuntijapalveluiden = hankkimista  tarkastellaan
taloudellisesta sekd laadullisesta ndkokulmasta. Chen ym. (2010) artikkelissaan toteavat,
ettd asiakas luultavimmin ostaa palvelun tarjoajalta, jonka hinta on alhaisin, mutta
samalla laatu vastaa asiakkaan tarpeisiin. Asiakas ei my0Oskddn heiddn mukaansa ole
kovin sitoutunut tiettyyn palvelun tarjoajaan, vaan vaihtaa palveluntarjoajaa helposti,
mikali asiakas kokee tarvitsevansa kustannuksiltaan, maariltdan tai tyypiltddn erilaista

palvelua. (Chen ym. 2010)
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Asiantuntijapalveluita arvioidessa lopullisen suoritteen laatua saattaa olla hankala
madrittdd heti. Tdma johtuu siitd, ettd palvelun lopullinen arvon kertymi syntyy jonkin
ajan pddstd palvelun toimituksesta, kun jotakin konkreettista on palveluiden
hankkimisesta syntynyt. Saatu hyoty ei siis valttdmattd ole havaittavissa vield palvelun

toimitushetkelld vaan sen arviointia voidaan suorittaa vasta viiveen jilkeen. (Lonnqvist

& Mettanen 2003, 51; Nachum 1999)

Sarapaivanich ja Patterson (2015) ovat todenneet ettd, kun asiantuntijayhteisot tarjoavat
aineettomia palveluita, jotka omaavat suuren méiirén yhtion tietoon ja taitoon ja sithen
luottamukseen perustuvia ominaisuuksia, asiakkailta usein puuttuu tieto ja asiantuntemus
arvioida tarkemmin palvelun tuottavuutta ja lopputulosta Esimerkiksi pien- tai keskisuuri
asiakas ilman taloushallinnon koulutusta epitodenndkdisesti pystyy arvioimaan
luotettavasti saavatko he parasta mahdollista taloushallinnon palvelua heidén tarpeisiinsa.
Tuloksena palveluntuottaja-asiakassuhteen keskiossd onkin asiakkaan arvio palvelusta

saaduista kokemuksista (Sarapaivanich & Patterson 2015).

Tuottavuus asiantuntijaorganisaatiossa on kytkoksissd vahvasti myds asiakkaan
toimintaan. Asiantuntijaorganisaation tarkoitus on parantaa asiakkaan toimintaa myydyn
palvelun kautta. Tdméan vuoksi voidaan ndhdi, ettd asiantuntijapalvelun tehokkuuteen

vaikuttaa oman organisaation toiminnan liséksi asiakkaalle muodostunut tuottavuus.

(Nachum 1999, 932)

3.4 Ulkoisen taloustoiminnon tehokkuuden muodostuminen asiakkaalle

Transaktiokustannusten taloustieteen (framnsaction cost economics) ja laajennettujen
transaktiokustannusmallien (extended transaction cost models) mukaan yritys valitsee
kullekin toiminnolle sopivan hallintomuodon vertaamalla toiminnon integroimisesta
yritykseen syntyvid kustannuksia ja kustannuksia kéytettdessd ulkopuolista

palveluntarjoajaa suorittamaan tarvittava toiminnot. (Brouthers, 2002)

Perinteisesti  ulkoistamisella hydtyjd haetaan kustannusséddstoistd, esimerkiksi

henkilstokuluista sddstamailld. Ulkoistamisen vaikutuksina yleisesti onkin havaittu juuri
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mainitut kustannussddstdt ja lisdksi mahdollisuus kapasiteetin nostoon sekd laadun
parantumiseen. Ulkoiselta palvelulta odotetaan my0s korkeaa tuottavuutta, joustavuutta
sekd nopeaa reagointia. Ulkoistamisen kautta yritys voi hakea my0s pddsyd uusien
teknologioiden ja ratkaisujen pariin seki lisdtd toiminnassaan innovatiivisuutta. (Elmuti

& Kathawala 2000)

Tarkeitd tekijoitd tarkasteltaessa ulkoistamisen tai ulkopuoliselta hankitun palvelun
vaikutuksia asiakkaalle tai sen tuottamaa arvoa ovat ensinndkin palvelun sopivuus
asiakkaan strategiseen linjaukseen, keskittymiskyvyn parantuminen sekd innovaatioiden
mahdollisuus asiakkaan toiminnan ollessa joustavampaa ulkoisen palvelun tukemana.
Kustannusten sdéstd ei ole valttdmittd olekaan merkittdvimpien tekijoiden joukossa

ulkoistamisen kysymyksissd. (Rhodes, Lok, Loh & Cheng. 2016)

Kustannusten minimointi ja kuluissa sdéstiminen ovat olleet merkittavimpid tekijoitd
yrityksen ulkoistamis- tai ulkopuolisen palvelun hankintapditoksessd. Se ei aina ole ollut
selvdd, miten pddtds vaikuttaa yrityksen suorituskykyyn ja tehokkuuteen. Mitd
monimutkaisempia ulkoistettavat palvelut ovat sitd suuremmassa méérin johdon tulee
punnita ulkopuolisen palvelun hankkimista ja painottaa etenkin laatutekijoitd eika

niinkdin kustannusten minimointia. (Elia, Caniato, Luzzini & Piscitello, 2014)

Sofiah, Auzair, Aman, A., Maelah, R., Amiruddin, R. ja Hamzah, N. (2013) ovat tutkineet
ulkoistamista taloushallinnon ja -raportoinnin, tilintarkastuksen sekd veroneuvonnan
osalta. Ulkopuoliselta hankitun palvelun tdrkeimmiksi syiksi havaittiin ulkoisen palvelun
korkeampi laatu ja palveluntuottajalle muodostuneiden skaalaetujen hyddyntdminen sekd
my0s asiakkaan mahdollisuus ydintoimintaan keskittymiseen. Lisdksi ulkoistetuimmat

osa-alueet olivat talousraportoinnin tuottaminen, tilintarkastus ja verotus. (Sofiah ym.

2013, 45)

Yrityksen ydintoimintaan kuulumattomien toimintojen ulkoistaminen on nidhty
parantavan yrityksen kokonaistehokkuutta, vaikka my0s ristiriitaisia tuloksia
tutkimuksissa on saatu. Ulkoistamalla toimintoja haetaan useasti kustannussddstojé.

Tuottamiseen tai investointeihin kiytettdvid varoja voidaan nédin vihentda. Ulkoistaminen
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synnyttddkin useasti yrityksen kiinteiden kustannusten alenemista, jolla on merkitys

paremman kannattavuuden saavuttamiseen. (Goémez-Conde 2015)

Ulkoisen palvelun hankkimisella on my0s muita etuuksia esimerkiksi toiminnon
joustavuuden kannalta. Asiakas voi vaihtaa palveluntarjoajaa helpommin, jos
markkinoilta 16ytyy paremmin asiakkaan tarpeisiin vastaava toimija, tai palvelun hinta
muualla on alempi. Ulkoistamisella voidaan nopeammin vastata myos
toimintaympadristossd tapahtuviin muutoksiin. Ulkoistaja pystyy lisdksi hyodyntdmain
markkinoilla vallitsevaa Kkilpailutilannetta; palvelun tarjoajat tuovat markkinoille
korkealaatuista palvelua kilpailukykyiseen hintaan. Asiakas saa kdyttoonsd uusimmat

menetelmadt ja teknologiat investoimatta resursseihin itse. (Gémez-Conde 2015)

Kiiskinen ym. (2002) ovat jakaneet taloustoimintojen tehokkuuden neljddn osa-
alueeseen: kustannuksiin, laatuun, Tuottavuuteen ja aikaan (Kuvio 1). He liittavat ndma
tekijat taloustoimintojen tehokkuuden mittaamiseen muutosprosessissa. Bhimani,
Horngren, Datar & Rajan (2019, 291-294) samansuuntaisesti nostaa esille ulkoistamista
koskevissa kysymyksissé tarkeimpind tekijoind tuotteen tai palvelun sekd sen toimituksen

laadun, luotettavuuden sekd kustannukset.

Kustannukset

Taloustoimintojen
tehokkuus

Aika Laatu

Tuottavuus

Kuvio 1, Taloustoimintojen tehokkuus (Kiiskinen ym. 2002, 52)

Taloushallinnon kumppanilta saadun palvelun tulisi vastata asiakkaan odottamaa

palvelutasoa. Asiakasyrityksen tulisi tunnistaa oma tarpeensa taloushallinnon
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toiminnoille, jonka mukaan palvelu pystytddn mitoittamaan. Odotetun palvelutason
ylittdavd taloushallinnon palvelu tarkoittaa Iluultavasti yritykselle tarpeettomia
kustannuksia. Toisaalta huonolaatuinen palvelu ei vastaa yrityksen asettamia tarpeita.

(Kiiskinen ym. 2002, 131)

Palvelun laadulla voidaan tarkoittaa sen kykya tyydyttdd asiakkaan tarpeet. Toiminnan
laadun voidaan ndhdid pohjautuvan toiminnan tehokkuuteen. Prosesseja tehostamalla
voidaan pééstd parempaan palvelun laatuun ja toisaalta laadunhallinnalla voidaan edistda
prosessien tehokkuutta. Laadunhallinnan keinoin palvelussa olevia virheitd tai
epdolennaisuuksia sekd kustannuksia voidaan karsia tarkoituksena tuottaa asiakkaalle
tarpeeseen vastaavaa palvelua mahdollisimman vahiisin odotusajoin. (Uusi-Rauva 1997,

35-36)

Tuottavuudessa voidaan néhdd samankaltaisia ominaisuuksia verrattuna laadun
madritelméddn ja lisdksi laadunhallinnassa on paljon asioita, jotka pétevit myos
tuottavuuden edistimisessd (Uusi-Rauva 1997, 35-36). Tuottavuudella téssd
tutkimuksessa ja haastatteluissa keskitytddn sithen, miten tilitoimiston tuottavuutta on

parannettu esimerkiksi uusien palveluiden tai tuottavampien jirjestelmien kautta.

Bagienskan (2016) taloushallinnon palveluntarjoajaa valittaessa asiakas kiinnittdd
ensisijaisesti  huomiota  palvelun laatuun. Laatu  muodostuu  asiakkaalle
asiantuntijapalveluille  tyypillisistd  tekijoistd:  asiantuntevasta  henkilostostd,
palvelutarjonnan laajuudesta, taloushallintoon liittyvien neuvojen saamisesta, tietojen
oikeellisuudesta sekd mahdollisuudesta lisdtd taloushallinnon palveluun uusia ratkaisuja
tai menetelmid. Poikkeuksellisesti pienyrityksessd seuratuista tekijoistd kustannukset tai

palvelun hinta ei noussut tirkeimpien tekijoiden joukkoon. (Bagienska 2016)

3.5 Taloushallinnon tehokkuuden viitekehyksen muodostuminen

Asiantuntijaorganisaatioiden tarjoaman palvelun tehokkuuteen vaikuttavat monet
toisistaan riippuvat tekijit. Lisdksi asiakkaalla on merkittdvd rooli  asiakas-

tuottajasuhteessa, minkd vuoksi tehokkuuteen vahvasti liittyy myos sen arviointi.
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Aiemmin késitellyn teorian kautta tdssd luvussa muodostetaan yhteenvetona tutkielman
viitekehys. Perustana viitekehyksessd toimii ulkoisen taloustoiminnon tehokkuus, jonka
ympdrille asiatuntijapalveluiden erityispiirteet ja tehokkuuteen vaikuttavat tekijit
rakentuvat. Aiemmin luvussa kaksi esiteltiin jo tilitoimistojen toimintaympéristod, joka
tulee tdssa tutkielmassa ymmartdd pelikentiksi, jossa tilitoimistot ja asiakkaat toimivat
ja, jossa muutokset tapahtuvat. Muodostettua viitekehystd hyddynnetdén tilitoimistojen

asiakkaan kokeman tehokkuuden muutosten vaikutusten arviointiin.

Yritykset pyrkivét kaikissa toiminnoissaan kustannustehokkuuteen. Ulkoisen palvelun
hankinnasta muodostuvia kustannuksia verrataan toiminnon sisdisestd jirjestimisesta
aiheutuviin kustannuksiin (Brouthers 2002). Ulkoisen palvelun hankinnalta odotetaankin
usein kustannussddstdd verrattuna itse tuotettuun toimintoon. Liséksi pienissd yrityksissa
talousjohtamisessa korostuvat kustannusten sekd muiden rahaméddrdisten muuttujien
seuraaminen. (Jarvis ym. 1999) Kustannusten merkitys ulkoisen taloushallinnon palvelun
kannalta on teorian valossa suuri ja se muodostaa yhden merkittdvin osan palvelun

tehokkuudessa, vaikka myos eroavia tuloksia on saatu (mm. Bagieniska 2016).

Suurilla tilitoimistoilla on ndhty olevan paremmat mahdollisuudet hyddyntdd uusia
menetelmid prosessien tehostamiseksi sekd standardoimiseksi (Dhandapani &
Upadhyayula 2015; Lith 2004). Tehokkaampien ja vdhemmén henkildstoresurssia
kuluttavien prosessien myotd palvelua voidaan tarjota asiakkaalle alhaisemmalla
hinnalla. Toisaalta suurten tilitoimistojen tarjotessa laajempia palvelukokonaisuuksia voi
asiakkaan kokonaiskustannukset nousta, mikali tilitoimiston vaihdoksen yhteydessa

palvelun sisdlto laajenee.

Kustannussééstojen ohella ulkoiselta palvelulta odotetaan laadukkuutta. Jos tarkastellaan
pelkkien kustannusten vaikutusta tehokkuuteen, ei saada selville, millaisia perusteita
hinnan muutoksella on ja miten se ndyttiytyy asiakkaalle. Palvelun toimituksen laatua ja
siséltdd voidaankin suhteuttaa hintaan, jolloin taloushallinnon palvelun tehokkuutta
voidaan tarkastella hinta-laatusuhteen nikokulmasta. Ulkoistamalla taloushallinnon
palvelu pyrkii yritys myos kdyttdmddn hyvéksi palveluntarjoajan osaamista saadakseen
palvelulta korkeampaa laatua kuin yritys olisi voinut sisdisesti tuottaa. Pienelle yritykselle

laadun merkitys osana tehokkuutta korostuu niin sisdisten prosessien kuin hankittavien
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palveluidenkin osalta (Jarvis ym. 1999). Laatuun vaikuttaa paljon asiakaskokemus sekéa
palvelun kyky tyydyttdd asiakkaan tarpeet. Asiantuntijapalveluiden sitoutuessa asiakkaan
erityiseen tilanteeseen korostuu taloushallinnon palvelun laadussa asiakkaan tilanteen
tunteminen ja toimialatuntemus. Asiantuntijapalveluiden vaatiessa paljon tuottajan ja
tilaajan vilistd keskustelua voidaan my0s ldheisen ja suoran vuorovaikutussuhteen kautta
lisitd taloushallinnon palvelun tehokkuutta. Toimivan tuottajan ja tilaajan véliselld
vuorovaikutuksella on asiantuntijapalveluissa merkittdvd rooli asiakkaan saamalle

palvelukokemukselle (Sarapaivanich & Patterson 2015).

Teknologian merkitys tilitoimistojen palveluissa on merkittévésti kasvanut. Tilitoimistot
tehostavat niin asiakkaan prosesseja kuin my0s omia sisdisid prosesseja teknologisia
ratkaisuja hyoddyntden. Palvelun tuottamistavat vaikuttavat taloushallintopalvelun
tehokkuuteen ja teknologian kehittymiselld on tdhdn merkittdva vaikutus. Séhkoisilld ja
automatisoiduilla palveluilla asiakkaalle pystytdin tarjoamaan joustavampaa palvelua ja
reaaliaikaista tietoa. Uusien teknologiset ratkaisut vaativat suuria investointeja, minka
vuoksi digitaalisten palveluiden tarjoaminen ndhddin eritoten suurten tilitoimistojen
etuna. Asiakkaat usein hakevat parhaimpia kaytint6jd sekd uusinta teknologiaa heidin
toiminnan tuekseen. Isot toimijat pystyvit usein ensimmaéisind tuomaan asiakkaille ndita
menetelmid juuri suurempien resurssien vuoksi. Taémén hetken trendind voidaan ndhda
olevan ohjelmistorobotiikan hyddyntiminen ja tekodlyn kehittdminen talousasioiden
hoidossa (Kaarlejarvi & Salminen 2018). Toisaalta pienen tilitoimiston etuna teknologian
sijaan on panostaa palvelun henkildkohtaisuuteen ja palvelun radtilointiin juuri asiakkaan

tarpeiden ja odotusten mukaisesti (Lattu 2018).

Asiantuntijaorganisaatioiden palveluntarjonnassa on viime aikoina korostunut
monipuolistaminen. Palveluita monipuolistamalla organisaatiot hakevat liiketoiminnan
kasvua. Diversifikaation tarkoitus on my0s palvella asiakkaan tarpeita kattavammin.
Kuten aiemmin on jo esitelty, niin tilitoimistojen palvelut ovat laajentuneet perinteisista
taloushallinnon tehtdvistd kohti sisdisen laskennan palveluja ja eri osa-alueiden
konsultaatiota. Palveluvalikoimalla on merkitystd asiakkaan taloushallinnon palvelun
tehokkuuden kannalta, mutta toisaalta jotta muutoksia voidaan havaita, tulee yrityksella
olla tarve lisddntyneitd palveluita kdyttda. Palvelujen monipuolistaminen on nihty olevan

etenkin suurten organisaatioiden mahdollisuus (Dhandapani & Upadhyayula 2015).
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Tutkielmassa luvussa 3.1 kisiteltiin tehokkuuden késitteitd ja madriteltiin muun muassa
tehokkuuteen ldheisesti liittyva tuottavuus. Tuottavuus miellettiin panoksen ja tuotoksen
suhteeksi (Liukkonen & Suurnédkki 1996). Tuottavuutta yhté lailla, kuin tehokkuuttakin
voitaisiin mitata asiakasndkOkulmasta. Tutkielmassa tuottavuutta kuitenkin kdytetdan
jaljempénd kuvaamaan sitd, milla tavoin tilitoimisto on pyrkinyt resurssinsa jarjestimaéin
tuottaakseen asiakkaan saaman palvelun. Tdmén vuoksi tutkielman viitekehyksessd
teknologia, vuorovaikutus sekd palveluiden monipuolistaminen katsotaan olevan
tilitoimiston tuottavuuteen vaikuttaviksi tekijoiksi. Tilitoimiston tuottavuuden kautta

ndma tekijit puolestaan nékyvit asiakkaan saaman palvelun tehokkuudessa.

Ydinosaamisteorian mukaisesti yritys pyrkii fokusoitumaan omaan ydinosaamiseensa,
jonka vuoksi resursseja ei haluta kdyttdd tuki- tai aputoimintoina pidettiviin tehtiviin
(mm. Click & Duening 2005). Johtuen siitd, ettd useimmissa tapauksissa taloushallinto ei
ole pienyrityksen ydintoimintaa on luonnollinen vaihtoehto hankkia kyseinen toiminto
ulkopuoliselta palveluntarjoajalta. Kustannusten lisdksi ulkoistamisella pyritddn
siirtdmaén taloushallintoon kaytetty henkilsto- ja aikaresurssi pois omasta toiminnasta
palveluntarjoajalla  mahdollisimman  kokonaisvaltaisesti. ~ Asiakkaan toiminnan
tehokkuuden kannalta taloushallintoon liittyviin tehtdviin kaytettdvan tydmééran tuleekin
olla mahdollisimman alhainen. Tilitoimistopalveluilta odotetaan lisdksi mahdollisuutta
nopeaan ja helppoon asiointiin. Vaikka taloushallinnon palvelu on hankittu
ulkopuoliselta, voi aikaa kulua esimerkiksi kirjanpidon tai tositteiden selvitysty6hon,
jarjestelmien kayttoon tai tiedonhakuun. Tehokas taloushallinto nayttiytyy asiakkaalle

vaivattomana ja tiedonsaanti on mahdollistettu asiakkaalle nopeana ja ajantasaisena.

Téassd tutkielmassa tarkasteltava tehokkuuden viitekehys (Kuvio 2) taloustoiminnon
osalta muodostuukin edelld perustellun mukaisesti Kiiskisen ym. (2002) esittimén
(Kuvio 1) taloustoiminnon tehokkuuden tekijoiden kanssa hyvin samankaltaiseksi.
Eroavaisuudet liittyvit tuottavuuden tarkasteluun siltd kannalta, milld eri tavoin
tilitoimisto kéyttdd omia resursseja palvellakseen asiakasta sekd ajan miéritelmédn
tehokkuuden tekijand. Tdssé tutkielmassa ajan sijasta kdytetddn tyomaardd madritelména,
kun tarkastellaan kaikkia asiakkaan taloushallinnon tehtidvien suorittamiseen ja

tilitoimiston kanssa asioimiseen kéyttdmiéd henkildstoresursseja.
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Tilitoimistojen ketjuuntuminen

{alousioiminnon Laatu Kustannukset Tuottavuus Tyomadra
tehokkuus

* Hinta-laatusuhde * Teknologian * Palvelun
. . * Asiakkaan hyodyntdminen vaivattomuus
Tilitoimistopalveluiden . A - .

. tunteminen * Raatilointi * Tiedonsaannin

tehokkuuteen vaikuttavat .. . e

* Toimialatuntemus ¢ Palveluiden riittdvyys

tekijit Vuorovaikutus monipuolistami-

nen

Tehokkuuden arvioiminen Pienyritys — asiakas nakokulma

Teoreettinen viitekehys

Kuvio 2, Tutkielman teoreettinen viitekehys.

Tietopddoma on yksi merkittdvin asiantuntijapalveluiden resurssi. Henkil6ston
voimavaroihin lukeutuukin tekninen osaaminen palvelun tuottamiseksi sekd myos
asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja oikean ratkaisun tarjoaminen niithin. Useinkaan
asiakas ei itse pysty arvioimaan palvelun toteuttamiseen tarvittavaa osaamista.
Asiantuntijapalveluiden markkinoilla tdimén vuoksi esiintyykin keskiméérdistd enemmén
informaation epdsymmetriaa; Asiakas ei ole perehtynyt tai ei hénelld ei ole tietoa
riittdvasti arvioidakseen asiantuntijapalvelun sisédltéd ja tehokkuutta tarkalla tasolla

(Nayyal 1990).

Pienyrityksilld on havaittu olevan véhiisesti kdytossé erillisid toiminnan tehokkuuden
mittareita. Seuratuimpia asioita pienyrityksessd ovat kustannukset, tuloksen
muodostuminen sekd laatu (Jarvis ym. 1999). Tdmén vuoksi mydskddn ulkoisen
taloushallinnon palvelun tehokkuuden arvioimisen voidaan néhdéa keskittyvan enemmén
ylipddtddn palvelun toimituksen onnistumiseen ja laatuun sekd aiheutuneisiin kuluihin
kuin tarkempiin mittareihin. Palvelun tehokkuutta arvioitaessa asiakkaan kokemukset
palvelun vastaamisesta asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin sekd kohtuullisesta hintatasosta
korostuvat (Castaldi & Giarratana, 2018). Huomioon tulee ottaa myds se, ettd asiakkaan
kokema palvelun onnistuminen, laatu sekd tehokkuus ovat subjektiivisia asioita
asiakkaalle ja asiakkaan henkilostolle (Parasuraman, Berry & Zeithaml 1991). Télloin

arvioidessa muutoksen tuomia muutoksia tehokkuudessa, sen lisdksi, ettd tutkielmassa
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vertaillaan muutosta edeltdneeseen aikaan, haastateltavat peilaavat sitd myds omiin

odotuksiinsa.
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4 EMPIIRISEN OSUUDEN TOTEUTUS JA AINEISTON
ESITTELY

4.1 Tutkimuskohteen esittely ja aineiston keruu

Kuten jo aiemmin on esitelty, tutkimuksen kohteena oli tilitoimistojen asiakkaat, jotka
olivat tilitoimistojen yritysostojen seurauksena siirtyneet pieneltd toimijalta
tilitoimistoketjun asiakkaiksi. Tutkimuksen empiirinen aineisto koostuu neljdn asiakkaan
tapauksesta, joissa asiakkaan tilitoimisto on ostettu osaksi suurempaa tilitoimistoketjua.
Pienet tilitoimistot ostanut tilitoimistoketju oli sama kaikissa tapauksissa. Kuviossa 3 on
selkeytetty yritysostojen ja asiakkaiden siirtymisen suhdetta. Kaksi néisté olivat siirtyneet
suuremman tilitoimiston asiakkaiksi saman yritysoston kautta. Muut yritykset olivat
olleet eri tilitoimistojen asiakkaita ennen yritysostojen toteutumista. Tilitoimistojen
asiakkaat valittiin haastatteluihin suostumuksen ja sen mukaan, etti haastateltaviksi
saataisiin erilaisia yrityksid. Néin ollen esille tulevia taloushallinnon tehokkuuteen
vaikuttavia tekijoitd saadaan monipuolisemmin sekd voidaan ndhdd osa-alueita, jotka
ovat toimialasta tai yrityksen koosta riippumattomia. Haastatteluissa kartoitettiin
yrityksessd taloushallinnosta ja tilitoimiston palveluista vastaavan tai ndistd parhaan
tietimyksen omaavan henkilon havaintoja sekd kokemuksia tutkimuksen viitekehyksessa

esitettyihin asioihin.

Yritys A —— Tilitoimisto 1 >
Yritys B — Tilitoimisto 2 > o )
Tilitoimistoketju X
Yritys C ——
Tilitoimisto 3 >
Yritys D ——

Kuvio 3, Tutkimusaineiston muodostavien asiakkaiden siirtyminen tilitoimistoketjun
asiakkaiksi yritysostojen yhteydessa.
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Tutkimukseen osallistuneiden yritysten tietoja ei julkaista sellaisessa muodossa, ettd
yritykset olisivat tunnistettavissa. Tietoja ei myoskddn julkaista niin, ettd niitd
yhdistelemdlld olisi mahdollista tunnistaa yksittdistd yritystd. Tutkimusmenetelméni
haastattelussa on kuitenkin haittana se, ettei samanlaista tdyttd anonymiteettid voida taata

kuin esimerkiksi kyselylomakkeessa (Hirsjarvi & Hurme2008, 36).

Tutkimuksessa haastatellut yritykset olivat seuraavilta toimialoilta (Toimialaluokitus
2008):

- metallien tyOsto (yritys A)

- urheiluseuratoiminta ja muiden kiinteistdjen vuokraus ja hallinta (yritys B)

- mainostoimisto (yritys C)

- muiden koneiden ja laitteiden valmistus (yritys D)

Tutkielma toteutettiin yhteisty0ssd tilitoimistoketjun kanssa. Tilitoimiston avulla
tutkimukseen soveltuvia asiakkaita kartoitettiin. Tilitoimisto oli my0s ensin
haastateltaviin yrityksiin yhteydessé, jonka jélkeen yrityksid ldhestyttiin tutkijan toimesta
sdhkopostilla sekd puhelimitse. Tutkimusaineisto kerdttiin alkuvuodesta 2020 (tammi —
maaliskuu) haastatteluin. Haastattelut toteutettiin myos kasvokkain haastateltavien
kanssa. Poikkeuksena viimeinen haastattelu toteutettiin sdahkdisesti etiyhteyden kautta
johtuen tutkimushetkelld vallinneista poikkeusoloista. Haastatteluissa tarkoituksena oli
haastatella yrityksestd henkildd, jolla on paras késitys taloushallinnosta ja sithen
liittyvistd tehtdvistd yrityksessd. Jokaisen yrityksen kohdalla tdmd henkilé oli
toimitusjohtaja. Haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin, minkd pohjalta aineiston
analysointi toteutettiin. Litterointi toteutettiin 1&hes sanasta sanaan, ainoastaan vahvasti
atheen ohitse menevdt asiat jétettiin kirjoittamatta auki. Jokaisesta haastattelusta

materiaalia syntyi noin 4—7 sivua.

Yritys Liikevaihto (euroa) Henkilostoméaara Haastateltava(t)
A 300 t-500 t 3 Toimitusjohtaja
B 800 t—1,2 milj. 3—-10 (kausivaihtelu) Toimitusjohtaja
C 500 t-800 t 2 Toimitusjohtaja
D 8,0—12,0 mil;. 55 Toimitusjohtaja

Taulukko 3, Empiirisen aineiston muodostaneet haastattelut.
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Kuten yll4 esitetystd taulukosta on havaittavissa yritykset A, B ja C ovat kooltaan toisiaan
lahempédna, kun taas suuremman luokan pk-yritysti edustaa aineistossa yritys D. Aineisto
koostui kirjanpitolaissa maédritellyn suuryrityksen rajan alittavista yrityksistd, kuten

johdannossakin todettiin.

Haastatteluiden tarkoituksena oli kartoittaa asiakkaan taloushallinnon tehokkuutta ennen
ja jilkeen yritysostoa. Haastattelut toteutettiin yhdessd erdssid ja samassa yhteydessa
vertailtiin molempien toimijoiden tarjoamaa palvelua. Mikéli tutkielman haastattelut olisi
toteutettu useammassa eréssi, ennen tilitoimiston yritysostoa ja sen jilkeen, olisi ajallinen
janne muodostuisi hyvin pitkédksi varsinkin, kun tapauksia on useampia. Kéytdnnon
ongelmaksi muodostuisi my0s se, ettd kovin pitkélle tulevaisuuteen ei voida ennustaa
mikd tilitoimisto fuusioituu osaksi suurempaa tilitoimistoa, eikd voida olla varmoja,

vaikka yrityskauppaprosessi olisi tekeilld, tuleeko se toteutumaan.

Salmen ja Jarvenpédin (2000) mukaan tapauksia tutkittaessa kannattavaa on valita erilaisia
tapauksia aineistoksi. Tdmdn tutkielman aineistossa kaikki tapaukset edustavat pk-
yrityksid. Tapausten vililld on havaittavissa monia eroavaisuuksia. Kaikki tutkielmaan
haastatellut yritykset toimivat eri toimialoilla, kuten edelld esitetysti listauksesta voidaan
havaita, ja niiden koossa niin henkiloston kuin liikevaihdon osalta on hajontaa taulukon
3 mukaisesti. Eroavaisuuksia oli myds siind, millaisia konkreettisia muutoksia
tilitoimiston vaihdos oli ndiden yritysten taloushallintoon tuonut. Néin ollen aineistoon

tuli paljon erilaisia ndkdkulmia ja tapaukset vain joiltakin osin muistuttivat toisiaan.

4.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tieteen tekemiseen liittyy aina virheen mahdollisuus, jonka vuoksi tutkimuksen
luotettavuutta tulee arvioida. Laadullisen tutkimuksen osalta on ristiriitaisia kdsityksid,
kuinka ja milld kysymyksilld luotettavuutta tulisi arvioida. Reliabiliteetin ja validiteetin
kasitteilld kuvataan usein tutkimusmenetelmien luotettavuutta. Kritisointi ndiden
késitteiden kayttdd kohtaan laadullisissa tutkimuksissa pohjautuu siithen, etti ne vastaavat

enemmén madaréllisen tutkimuksen tarpeisiin. Itse kisitteiden kdyttoon ongelman ei
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pitdisi liittyd vaan mita silld tarkoitetaan. Tamin vuoksi ndiden termien hyddyntdminen
tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa pétee yhi. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 118 — 119;

Kihn & Thantola 2015)

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimustulosten luotettavuutta eli sitd, ettd tulokset ovat
toistettavissa riippumatta siitd kuka sen suorittaa ja milloin. Validiteetti puolestaan liittyy
sithen, kuinka hyvin tutkimustulokset vastaavat tutkimuskysymykseen ja -asetteluun.
Esimerkiksi tutkimusmenetelmien valinnoilla on vaikutusta siithen, kuinka hyvia tuloksia

tutkimus antaa suhteessa tutkimuksen lahtokohtiin. (Kirk & Miller 1986)

Tutkimuksen luotettavuuden muodostaa aina sen tutkimuksen kokonaisuus, jolloin
asioiden tulee olla tutkielmassa johdonmukaisina ja oikeassa suhteessa toisiinsa nidhden.
Luotettavuuden arviointia voidaan ldhestyd kuitenkin my0s erilaisten ndkdkulmien
kautta. Ensinnékin tutkimuksen kohde ja tarkoitus tulee tunnistaa; mité ollaan tutkimassa
ja miksi. Samoin tutkijan tulee arvioida oma suhtautumisensa tutkimukseen; miksi asia
on tirked ja millaisia mahdollisia tausta olettamuksia tutkittavaan aiheeseen tutkijalla on.
Aineiston keruuta ja tiedonantajia tulee luotettavuuden kannalta arvioida kuin myds
tutkijan suhdetta tiedonantajiin. Merkitystd ndiden lisdksi on myds aineiston

analysoinnilla ja raportoinnilla. (Tuomi & Sarajéarvi 2018, 122 — 123)

Tutkimuksessa aiemman kirjallisuuden pohjalta on muodostettu melko laaja teoreettinen
viitekehys. Tutkielman aiheen ymmaérrettivyyden kannalta on kuitenkin tadrkedd,
millaisessa toimintaympéristossi tutkittava kohde operoi ja millaisia muutoksia tdhén on
tullut viime aikoina. Toimintaympériston kuvaus ja sithen liittyvdt muutokset esiteltiin
luvussa kaksi. Toisen osan teoriasta muodostaa tehokkuuden viitekehys, jonka pohjalta
tehokkuutta tarkastellaan. Tutkimuksen teoriaosuuden muodostuessa nidin laajasta
aineistosta ei aihealueisiin ole ollut tutkielman rajoissa tarkoituksenmukaista perehtya
tdman syvéllisemmin. Aihealueesta ja tutkielmani ndkdkulman ndkdkulmasta ei aiempaa
tutkimusta paljoakaan, jolloin kokonaiskuvan luomisen merkitys korostuu.
Luotettavuutta laajan teoriaosuuden kohdalla on pyritty kasvattamaan kiinnittimalla
huomiota erityisesti tutkielmassa Tuomen ja Saarjjirven (2018) mainitsemaan

johdonmukaisuuteen ja aiheiden véliseen suhteeseen.
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Tutkielman aiheen valinta perustui tutkijan omaan kiinnostukseen tilitoimistoalalla
tapahtuvaa muutosta kohtaan. Pk-yritysten ndkdkulma muodostui luonnollisesti vain sen
takia, ettd kyseiset yritykset muodostavat suurimman tilitoimistojen asiakasryhmén.
Objektiivisuutta tutkielmassa edistddkin se, ettd tutkijalla itsellddn ei ollut kytkoksia
tilitoimistotoimintaan eikd pienyrityksiin. Tutkielma toteutettiin yhteistydssd suuren
tilitoimistoketjun  kanssa. YhteistyOtd tehtiin eniten haastateltavien yritysten
kartoittamisessa sekéd haastatteluiden sopimisessa. Tutkijalla muuten oli tdysin vapaat

kadet toteuttaa tutkielma parhaalla ndikemaélldan tavalla.

Tutkimuksen aineiston keruulla on merkittéva rooli tutkimuksen laadun kannalta. Téssé
tutkielmassa empiirinen aineisto keréttiin teemahaastatteluilla. Haastattelun laadukkuutta
voidaan heti alussa tavoitella silld, ettd haastattelurungosta tehddén hyvé ja laadukas.
Haastatteluaineiston laatuun vaikuttavat my0s niin haastattelijan valmistautuminen
haastatteluun, tarkoituksenmukaisten  vilineiden kéyttd haastatteluissa  kuin
haastatteluiden pohjalta tapahtuva oppiminen seki jilkikédteen tehtdvén litteroinnin
ajoitus ja toteutus. Haastatteluaineiston luotettavuus on puolestaan riippuvaista sen
laadusta. Luotettavuutta voi heikentdd aineistossa huono kuuluvuus, litteroinnin tai

luokittelun sattumanvaraisuus. (Hirsjarvi & Hurme 2008)

Tadmin tutkielman luotettavuutta on pyritty parantamaan tutkimuskohteen esittelylld sekd
aineiston keruun ja analysointimenetelmien avaamisella seki tdssd luvussa aiemmin, etti
myds johdanto luvussa. Aineiston tarkalla kuvaamisella sekd tutkimusaiheen ja -
kysymyksen asettamisella on tdssd tutkielmassa pyritty parantamaan tutkimuksen

toistettavuutta seké validiteettia.

4.3 Tutkimusmenetelma ja aineiston Kasittely

Kuten johdannossakin mainitsin, tutkimus on luonteeltaan kvalitatiivinen ja empiirisen
aineiston  kerdamiseen  hyddynnettiin  teemahaastatteluja,  joissa  kdytettiin
puolistrukturoitua haastattelupohjaa. Tutkimuksen Iuonteen takia tulosten ei ole
tarkoituskaan olla yleistettdvissd tai etsid korrelaatiota, vaan saada ilmidstd parempi

kasitys ja tuoda aiheeseen uusia nikdkulmia ja havaintoja.
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Puolistrukturoitua menetelmdd kéyttdessd on menetelmille luonteenomaista, ettd
haastattelulla on yksi tai useampi lukkoon ly6ty ndkokulma. Kuitenkaan kaikkien
ndkokohtien ei tule olla ennakolta maidritetty. Tutkielmassa toteutetut haastattelut
mukailevat eniten Robsonin (1995) nikemystd teemahaastattelusta, missd kysymykset
ovat madritelty valmiiksi mutta sanamuotoja voidaan tilanteen mukaan vaihdella.

(Hirsjarvi & Hurme 2008, 47)

Haastattelut sisdlsivét niin, ennalta madriteltyja kysymyksid kuin avonaisempia teemoja.
Hirsjarven ja Hurmeen (2008) mukainen nédkdkulma haastattelussa oli saada tietoa
tilitoimiston asiakkaalta ensinndkin tilitoimiston vaihdoksesta ja toiseksi sen
vaikutuksista palveluiden tehokkuuteen. Aiemman Kkirjallisuuden ja tutkitun tiedon
pohjalta haastatteluihin oli valittu teemat, jotka haastattelussa kdyddan ldpi, mutta
haastattelussa haastateltavalla oli mahdollisuus nostaa nédiden teemojen ulkopuolelta

tekijoiti, joita itse kokivat tarkeiksi.

Hirsjarven ym. 2008 piittelyssd kdytetddn abduktiivista nidkokulmaa, eli aineistoa
ldhestytdén teoreettisten johtoideoiden kautta, jotka ovat muodostuneet teoreettisen

viitekehyksen pohjalta.

Tutkielmassa aineiston analysointimenetelménd on kiytetty sisdllon analyysid. Sisdllon
analyysi on perusanalyysimenetelmé ja sitd voidaan kdyttdd kaikissa kvalitatiivisen
tutkimuksen perinteissd. Siséllon analyysi yksittdisend metodina on hyvin joustava ja sitd
voidaan hyodyntdd erilaisissa tutkimuksissa sen toimiessa véljand teoreettisena
kehyksend. Aineiston jérjestdmiseen ja varsinaiseen analyysiin sisdllon analyysissd on
nédhty olevan kolme vaihtoehtoa laadullisessa tutkimuksessa: luokittelu, teemoittaminen
sekd tyypittely. Tarkemmaksi analysoinnin menetelména kaytettiin tyypittelyd, jossa
aineistosta muodostetaan ryhmid siitd 10ytyvien tyyppien pohjalta. Tyypittelyn
tarkoituksena on, ettd eri tapauksia analysoimalla pyritddn méérittelemadn, mitkd yhteiset
tekijdt ovat sellaisia, joiden avulla tapaukset voitaisiin ryhmitelld. Tarkoituksena on
tiivistdd joukko valittua teemaa koskevia nakemyksid yleistyksiksi. (Tuomi & Sarajirvi
2018, 78 — 80) Seuraavassa luvussa siirrytddn ensin empiirisen aineiston késittelyyn,

jonka jélkeen esitetddn tutkimuksen kannalta keskeiset tulokset.
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5 EMPIIRISEN AINEISTON ANALYSOINTI JA
TULOKSET

Tdmén luvun ensimmaéisessd osiossa esitetddn empiirisen aineiston analyysi, jossa on
hyodynnetty sisdllon analyysi -menetelmédd. Tarkemmin ottaen haastatteluaineistosta
muodostettiin erilaisia tyyppejd, jolloin havaittiin mitd yhdistdvid tekijoitd, ja mité
eroavaisuuksia eri yritysten tapauksissa oli ndhtdvissd. Tuomen ja Sarajirven (2018)
mukaan tdtd aineistoanalyysin tekniikkaa kutsutaan tyypittelyksi. Siséllon analyysin
avulla tdssé luvussa saadaan aineistosta poimittua tdrkeimmét ja oleellisimmat havainnot
asiakkaan taloushallinnon palvelun tehokkuuden muutoksista ja nithin vaikuttaneista
tekijoistd. Analyysin jdlkeen aineiston havaintoja verrataan tutkielmassa muodostettuun

viitekehykseen ja esitellddn keskeisimmat tutkimustulokset.

5.1 Haastatteluaineiston analysointi

5.1.1 Taloushallinnon merkitys pienyritykselle

Haastatteluiden yhtend osiona selvitettiin, millainen merkitys taloushallinnolla on
pienyritykselle sekd, miten sithen suhtaudutaan suhteessa liiketoimintaan. Pienten ja
keskisuurten yritysten taloushallintoon perehtymisen, talousinformaation kdyton sekd
talousjohtamisen on ndhty olevan alhaisemmalla tasolla verrattuna suuriin yrityksiin,
johtuen esimerkiksi resurssien puutteesta ja ydintoimintaan keskittymisestd (mm.
Bagienska 2016; Marriot & Marriot 2000). Aineiston tulkitsemisen kannalta oli kuitenkin
tarkedd ndhdd yrityksen tapauskohtainen suhtautuminen aiheeseen. Taloushallinnon
merkityksen mydtd pystytddn myds paremmin kisittdmédn tilitoimistojen palveluiden

tehokkuuden arviointia pk-yritysten keskuudessa.

Aineistona olleiden yritysten hankitut tilitoimistopalveluiden kokonaisuudet keskittyivit
taloushallinnon perinteisiin osa-alueisiin. Kirjanpito, palkanlaskenta seké laskutukseen
liittyvdt palvelut kattoivat kaikki haastateltujen yritysten tilitoimistolta hankkimat

palvelut. Taloushallinnon tehtdvien hoitamiseen asiakkaat hyddynsivét tilitoimiston
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tarjoamia jdrjestelmid toiminnassaan. Yrityksilld A, B ja C tilitoimistolta hankittiin
kirjanpidon, palkanlaskennan ja ostolaskujen késittelyn palveluita. Yritys D mainitsi

haastattelussa hankituiksi palveluiksi kirjanpidon ja palkanlaskennan.

Jokaisessa yrityksessd tilitoimiston kanssa asioinnista ja taloushallinnosta vastaava
henkild oli yrityksen toimitusjohtaja. Yritys D:ssd, muista tapauksista eroten, toinen
henkild toimitusjohtajan liséksi vastasi palkanlaskennan osuudesta. Erillisen
taloushallinnon henkil6ston puuttuessa toimitusjohtaja myos seurasi tilitoimistojen
tuottamaa raportointia ja seurantaa seka vastasi tehtdviinsi kuuluen talouden hallinnasta.
Yrityksessd B taloudenhallintaa ja sen kautta myos tilitoimiston palveluita seurasi

tarkemmin my0s yhtion hallitus.

Taloushallinto miellettiin kaikkien haastateltujen osalta tydvélineeksi ja aputoiminnoksi
enemmain kuin liiketoiminnan osaksi tai sitd kehittdvaksi toiminnoksi, joskin tdmédn
madritelmén sisélld mielipiteet erosivat toisistaan. Yrityksessd B mielipiteend oli se, etti

taloushallinto on hyvéd todentamisen seki seurannan tydkalu toiminnassa.

Taloushallinnon kokonaisuus on pelkkd tyovdiline mulle silld tavalla, ettd
mulla ei ole muuta sen erityisempdd suhdetta siihen. Pddasia ettd asiat
sujuu ja meilld on liiketoiminnan kannalta tarvittavat raportit aina kéytossd

Jja niistd on saatavissa se tieto mitd tarvitaankin. (Yritys B)

Yritys D:n ndkdkulmasta taloushallinto on tdrked osa kokonaisuutta, mutta ei sen avulla
merkittdvid vaikutuksia liiketoimintaan saada aikaan. Tédrkednd asiana kaikkien
haastateltujen osalta esille nousi kiyttdjdlle vaivaton palvelu sekd hyvéda laatu.
Yrityksessd C on puolestaan vahva halu keskittyd ydinosaamiseen ja sen takia ulkoiselta

taloushallinnon palvelulta odotetaan vaivattomuutta, niin ettd asiat hoituisivat taustalla.

No tdssd ollaan ehkd siind osa-alueessa, mikd on hieman retuperdlld tdssd
omassa toiminnassa tai sanotaan, kun ei taloushallinto hirvedmmin
kiinnosta ja haluaa tehdd vaan sitd omaa juttua ja antaa toisten hoitaa
taloushallinnon puoli, ettd en ole tihdn puoleen niin perehtynyt tai asioita

seurannut. (Yritys C)
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Merkityksellinen rooli taloushallinnolla ldhes kaikissa tapauksissa olikin toiminnasta
saatavan luotettavan tiedon muodostamisessa ja seuraamisessa. Poikkeuksellisesti yritys
C ei tunnistanut tietojen muodostumisesta ja niiden seuraamisesta saatavaa hyotya.
Verrattuna tiedon kerddmiseen ja muodostamiseen ei tietojen hyvéksi kdyttod tunnistettu
muuten kuin seurannan osalta. Esimerkiksi juuri padtdksenteon tukena tai yrityksen

kehittdmissuuntien kartoittamisessa.

Haastatelluista toimitusjohtajista kukaan ei itse mieltdnyt itseddn taloushallinnosta
kiinnostuneeksi tai perehtyneeksi, minkd vuoksi taloushallinnon tietimysti ei pidetty
erityisenkiin korkeana. Informaation epasymmetrisyyden vaikutus
asiantuntijapalveluiden sisdllon sekd toteutumisen arviointiin on nostettu aiemmassa
kirjallisuudessa esiin. Sen mukaan asiakkaalla ei ole riittivdd osaamista tai tietimysti
asiantuntijapalvelun tehokkuuden tai onnistumisen arviointiin (mm. Nayyar 1990;

Wacker 2014).

Asiakkaan taloushallinnon tietimyksen arviointi vidhdiseksi johtaa sithen, ettd
tilitoimistolta odotetaan paljon. Odotuksissa korostui se, ettd tilitoimisto hoitaa
taloushallinnon tehtdvit ensinnikin oikein ja tieto on helposti saatavilla asiakkaalle.
Yritykset C ja D odottivat taloushallinnon palvelulta myds sitéd, ettd tilitoimistolta saa
taloushallinnon asioiden hoitamiseen neuvontaa tarvittaessa. Pienené yrityksend C odotti
myds taloushallinnon palvelulta sitd, ettd asiakas tunnetaan siind méérin hyvin, ettd
voidaan varmistua asiakkaan taloushallinnon oikeellisuudesta, jos vaikka yritys itse olisi

toiminut puutteellisesti.

Taloushallinnon palveluiden tehokkuuden tai onnistumisen arviointiin ei haastatelluista
yrityksistd missddn ollut erityistd mittaria asetettuna. Yrityksen D tapauksessa
haastateltava kertoi, ettd palvelun onnistumista voidaan muutaman henkilon kanssa kdyda
lapi ja se toimii palvelun mittarina. Jos keneltikddn ei tule negatiivista palautetta tai
viitteitd siitd, ettei palvelu vastaisi tarpeisiin tai, ettd se sisdltdisi virheitd, voidaan
palvelun ndhda toimivan hyvin. Asioiden hoituminen ja sujuminen hyvin nousi muissakin

haastateltujen osalta esille; Palvelun luotetaan toimivan hyvin mikali puutteita ei havaita
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ja, jos taloushallinnon asiat eivit hankitun palvelun kautta hoidu tai jos ongelmia syntyy,

niin se huomattaisiin yrityksessa.

5.1.2 Palvelun laadun muodostuminen

Laatu

Haastatteluista kévi kuitenkin ilmi, ettd palvelulta odotetaan hintansa veroista
toteutumista ja onnistumista. Toisin sanoen laadun tulee olla tarpeita ja kustannuksia
vastaavalla tasolla. Yritys D mainitsi palvelun laadun olevan merkittdvin tekiji, kun
mietitddn ulkoisen taloushallinnon palvelun hankkimista. Kuten jo edellisessd
kappaleessa mainittiin, niin laadussa tirkeimpind kriteereind esille nousi tietojen
oikeellisuus ja luotettavuus. Yrityksessd D korostettiin sitd, ettei yritykselld ole
valmiuksia valvoa ja kontrolloida tietojen oikeellisuutta, jonka vuoksi sen palvelussa

pitda olla kunnossa.

Ensimmdinen kriteeri on, ettd kirjanpito menee oikein ja siihen voi luottaa.
Meilld ei firmassa ole mitddn kontrolleria niin meiddn on hyvin hankala
sitd hallinnoida ja kontrolloida, ettd onko se oikeellista... Ja sitten toinen,

ettd ne ovat ajan tasalla koko ajan. (Yritys D)

Tdrkeintd siind on, ettd tiedot pitdavit paikkaansa. Ei saa olla virheitd
tiedoissa yhtddn. Myds se, ettd tiedon saa mahdollisimman selkedsti sieltd,
mitd tarvitsee. Itse tykkddn, ettd saa esimerkiksi graafisesti tietoja ulos
esimerkiksi tilinpddtostd ja tilintarkasteluja; tuloslaskelmat ym. ovat

selkeitd, ettei itse joudu tietoja etsimddn. (Yritys A)

Muissakin haastatelluissa yrityksissd mainittiin, ettd tilitoimiston tulisi varmistua tietojen
oikeellisuudesta, silld yrityksessd ei aina pystytd tarkkailemaan onko laskut kisitelty
oikein ja tositteiden kirjaamiset menneet oikein. Tietojen oikeellisuuden voidaan ndhda
liittyvédn paitsi asiakkaan toiminnan tukena hyddynnettivien tietojen luotettavuuteen,

mutta myds lakisddteisten velvoitteiden tdyttdmiseen. Yritys D mainitsikin yhtend
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esimerkkind sen, ettd lukujen tulee olla oikeita viimeistddn siind vaiheessa, kun
tilintarkastajat aloittavat yrityksessd tilintarkastuksen. Haastateltavat eivit olleet
havainneet, ettd tietojen oikeellisuuden ja luotettavuuden suhteen olisi tapahtunut
tilitoimiston vaihdoksen yhteydessd muutoksia. Toisaalta timi oli yksi osa-alue, jota

asiakkaan on vaikea tarkasti arvioida.

Tilitoimiston pienelle asiakkaalle laatua merkitsi myds palvelun vaivattomuus seki
helppous luotettavuuden ja oikeellisuuden rinnalla tehokkuuden tekijoind. Yrityksessd B
tdssd yhteydessd laatua parantavana tekijdnd nostettiin esille myos hyvit henkildsuhteet.
Henkildsuhteita tullaan kidymédidn myOhemmin téssd luvussa ldpi yhdessd muiden

vuorovaikutukseen liittyvien tekijoiden kanssa.

No kylld mulle tirkeintd taloushallinnon palvelussa on se, ettd se
mahdollisimman vdhdn rasittaa mun tekemisid, se on se tdrkein ja toiseksi
tdrkein on hyvd henkilésuhde sinne olemassa, ettd on tietyt luottohenkilot,
joiden kanssa voi asioida ja ettd he ovat tavoitettavissa aina kun on tarvetta.

(Yritys B)

Tdrkedd taloushallinnon palvelussa nimenomaan on just se, ettei tarvii itse
tehdd ja sitten se palvelun laatu on suurin kriteeri siind kokonaiskuvassa ja

siind valinnassa mitd tilitoimistoa yritys kdyttdd. (Yritys D)

Palvelun vaivattomuus koettiin niin, ettei toimitusjohtajat joutuneet kayttimadn
tydaikaansa taloushallinnon asioiden hoitoon sen enempéé kuin on tarpeen. Nopea ja
helposti saatava tieto seké sen helppo omaksuminen olivat etenkin yrityksissd A, B ja D
tirkeitd aikaa sddstdvid tekijoitd sekd laadun tekijoitd. Suuren tilitoimiston katsottiin
paremmin pystyvén tarjoamaan tyokaluja juuri tiedonsaannin parantamiseen. Palvelun
laatua paransi myos se, ettd taloushallinnon tiedot pystyttiin tarjoamaan ajantasaisina.
Yrityksessd A nostettiin edelld mainittujen lisdksi palvelun toimintavarmuuden olevan
yksi tdrked laadullinen tekiji. Yrityksen A kaltaiselle pienyritykselle katkos kriittisissd
palvelun osissa, kuten laskutuksessa ja siithen kiytettdvissd jarjestelmissd, merkitsisi
suuria vaikutuksia, jos esimerkiksi laskuja ei saataisi l&htemdan. Toimintavarmuuden

tirkeys korostuu muutosvaiheissa tilitoimiston tai jarjestelmien vaihdoksessa.
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Kustannukset

Tehokkuuden yhtend osa-alueena haastatteluissa huomioitiin kustannukset. Yleisesti
ottaen koettiin, ettd vaihdoksesta ei syntynyt muutoksia hinnoittelussa, eikd myoskaan
kustannuksissa. Yrityksessd A palvelukokokonaisuuden hinta nousi hieman johtuen
uuden jirjestelmédn kéyttoonotosta. Yritys C:ssd kustannustasossa oli tilitoimiston
vaihdoksen jdlkeen havaittavissa pientd, mutta ei merkittdvaa nousua. Uutena palveluna
verkkolaskujen vastaanottamisen mahdollisuus kasvatti yrityksen C
kokonaiskustannuksia. Yrityksille B ja D ei tullut hinnoitteluun muutosta. Yritys D
mainitsikin, ettd vaihdoksen jilkeen jatkettiin tdysin vastaavalla sopimushinnoittelulla

kuin pienemmaénkin tilitoimiston kanssa aiemmin.

Haastatelluissa yrityksissd kustannuksia ei pidetty taloushallinnon palvelun kannalta
merkittivimpana tekijand. Muut tekijét taloushallinnon palvelun tehokkuudessa nousivat

kustannuksia tirkedammiksi, kuten haastattelussa yritys D mainitsi:

Tietysti ne kulut jonkun ndkoistd roolia ndyttelee, mitd heiddn
laskutuksensa meiltd on. Sanoisin, ettd muut asiat ovat hieman isommassa
roolissa kuin se viimeisen euron vinguttaminen. ...[taloushallinnon
palvelun hankinta] ei voi olla yritykselle kustannuskysymys ensisijaisesti.

(Yritys D)

Yritys B néki, etti tilitoimistot toimivat hyvin kilpaillulla alalla, mink& vuoksi markkinat
asettavat hinnoittelulle rajansa ja pitdvét huolen, ettei hinnat padse karkaamaan liian
korkeiksi minkddn toimijan palveluissa. Yritys C mainitsi myds edellisten tapaan, etti jos
homma toimii ja kustannukset pysyvédt kohtuullisina, niin hinnoittelu ei muodostu
ongelmaksi. Jos suuri tilitoimisto ldhtisi aggressiiviseen hintojen nostamiseen olisi se
kuitenkin merkittdva seikka palvelussa yritys A:n mukaan. Pienen tilitoimiston kanssa
hinnoittelusta on pystytty neuvottelemaan ja kédyttdmadn siind tilitoimiston vaihtamista

neuvotteluvalttina.
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Hinta-laatusuhde

Hinta-laatusuhdetta tarkasteltaessa eri yritysten vélille voidaan 16ytd4 eroja ja havaita
muutoksia. Suurimmaksi osaksi asiakkaat kokivat hinta-laatusuhteen parantuneen. Yritys
A:n tapauksessa kustannukset nousivat tilitoimiston vaihdoksen myo6td johtuen uuden
jarjestelmdn kayttoonotosta, kuten aikaisemmin jo mainittiin. Kun yritys A vertasi tati
aiheutunutta lisdkustannusta parantuneeseen palvelun laatuun ja jérjestelmén tuomaan
prosessien nopeutumiseen, kattoi ndma hyodyt aiheutuneen hinnan nousun ja hinta-
laatusuhde kasvoi positiivisesti. Yritysten B ja D taloushallinnon palvelusta aiheutuneissa
kustannuksissa ei ollut tapahtunut muutoksia. Tdméan vuoksi, kun palvelun laadun koettiin
nousseen, nousi myds hinta-laatusuhde. Néissé tapauksissa merkittdvin ero muodostui
tiedonsaannin ~ paranemisella,  mikd  johtuu  pédasiassa  paremmista ja

kokonaisvaltaisemmista jarjestelmistd ja ratkaisuista.

Hinta-laatusuhde on parempaan suuntaan mennyt. Vield meilld on vihdn
kesken se jdrjestelmien kanssa se sddtdiminen, ettd sen saa sitten toimimaan
ihan tdysin juoksevasti. Mutta on hintalaatusuhde parempi kuin ennen.
Jdrjestelmien kdytto on yksinkertaistunut ja ei vaadi endd niin paljon
manuaalista tyotd. Nyt jdrjestelmdt toimii keskendidn, kun niissd on

rajapinta vilissd. (Yritys A)

Yritys C:n tapauksessa koettiin palvelun laadun hieman laskeneen. Palvelun laatu muun
muassa asiakkaan tuntemuksen ja henkilokohtaisuuden osalta ei ollut yhtd korkealla
tasolla nykyiselld suurella toimijalla, kuin se oli pienelld tilitoimistolla aiemmin. Téssd
tapauksessa laadun lasku sekd hintojen hienoinen nousu aiheuttivat hinnan ja laadun
vélisen suhteen laskun. Yrityksessd C koettiin, ettei uusi tilitoimisto tarjonnut palveluun

mitddn, miké olisi nostanut sen laatua.
Asiakkaan toiminnan ja toimialan tunteminen
Asiakkaan palvelu tilitoimistossa keskittyy useimmiten asiakkaan Kkirjanpidosta

vastaavaan henkiloon, minkd vuoksi tdimé yhteyshenkild omaa parhaan tuntemuksen

yksittéistd asiakasta kohtaan. Johtuen siité, ettd kirjanpitdja tai yhteyshenkilo ei ollut yhta



66

tapausta lukuun ottamatta vaihtunut ei asiakkaan tai toimialan tuntemuksessa ollut

haastattelujen perusteella tapahtunut merkittavid muutoksia.

Yritys C:n tilanteessa kirjanpitdjand toiminut henkild vaihtui yritysoston jilkeen.
Yrityksen C toimitusjohtaja mainitsikin, ettd pienemmaén tilitoimiston asiakkaan
tuntemus vaikutti palvelussa olevan parempi. Tutut kirjanpitdjat tunsivat toimintaa sen
verran, ettd havaitsivat jos jossain oli virheitd tai jotakin laskutuksista puuttui ja
mainitsivat ndistd. Samanlaista asioista huolehtimista ei ole suuren toimijan aikana enéa
tullut, jolloin luottamus siihen, ettd huomataanko edelleen edelld kuvatut virheet, laskee.
Muissa tapauksissa ei vastaavanlaista ongelmaa noussut esiin. Yritykset B ja D kuitenkin
mainitsivat haastatteluissaan, ettd se mietityttdd kuinka monta asiakasta yhdelld
kirjanpitdjilla on suuressa tilitoimistossa, kun verrataan pienempééin toimijaan, ja onko
tdmin seurauksena kirjanpitdjdlld samalla tavalla mahdollisuudet ja aikaa perehtyd

yksittéisen yrityksen asioihin, jotta palvelu toimii laadukkaasti ja tehokkaasti.

Haastatteluissa useimmat yritykset toivat ilmi, ettd heiddn toimintaansa ei liity
taloushallinnon kannalta erityisid piirteitd. Toiminnan erityispiirteiden puuttuminen
vahentddkin asiakkaan tuntemisen merkitystd sekd myos palvelun riitiloinnin tarvetta.
Poikkeuksena oli kuitenkin yritys B, jonka toimintaan ja taloushallintoon liitty1 termistod
ja tilitapahtumia, jotka vaativat kirjanpitéjéltd erityistd osaamista. Mikili yrityksen B
kirjanpitdja vaihtuisi ja tilalle tulisi henkild, joka ei alaa tunne, aiheutuisi tistd varmasti

vaikutuksia palvelun sujuvuuteen seké virheettomyyteen.

Vuorovaikutus palvelussa

Kuten edelld jo todettiin yritysten A, B ja D tapauksissa kirjanpitdja ei vaihtunut
tilitoimiston oston yhteydessd, vaan sama pienessd tilitoimistossa kirjanpitoa hoitanut
henkil6 siirtyi suuremman tilitoimiston palvelukseen asiakassuhteen néin jatkuessa
vaihdoksenkin yli. Yrityksen C tapauksessa puolestaan yritysoston jidlkeen myds
kirjanpitdja vaihtui. Asiantuntijaorganisaatioissa aiemmissa tutkimuksissa saatujen
tulosten perusteella asiakkaan sitoutuminen liittyy yhtion sijasta asiakkuudesta
vastaavaan henkil6on, jonka kautta myOs suurin osa vuorovaikutuksesta tapahtuu

(Marriot & Marriot 2000; Nyadzayo ym. 2020).
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Yritysten B ja D haastatteluissa toimitusjohtajat ilmaisivat, ettd jo ennen yritysoston
toteuttamista heiltd oli kyselty tdstd mielipidettd ja ensimmaiisend toiveena oli ollut, ettd
samat henkilot jatkavat kirjanpidon kumppaneina. Palkanlaskennan hoitavien
henkildiden osalta jokaisessa yrityksessd oli tapahtunut muutoksia. Sitd ei kuitenkaan
ndhty yhtd merkittdvand kuin mitd itse kirjanpidon yhteyshenkilon vaikutukset olivat tai

olisivat olleet.

Yritys A:n haastattelusta kévi ilmi, ettd toiminnan laajan sdhkdistdmisen vuoksi
vuorovaikutusta ei tarvita samoissa miérin kuin aiemmin. Useat asiat hoituvat sdhkoisesti
ilman yhteydenpitoa. Tarvittaessa yhteydenpidon néhtiin olevan kuitenkin helppoa.
Nékemystd tukee se, ettei kirjanpitdjd vaihtunut. Yrityksessd C yhteydenpito
tilitoimistoon kulminoituu tositteiden sekd tietojen toimittamisena tilitoimistolle.
Haastatelluista ainoana yritykselld C sisdltyikin asiakassuhteessa sdannollisesti
paperisten dokumenttien sekd tositteiden vientid tilitoimistolle, muilla pddosin asiat
hoituivat sédhkdisesti. Yritys C koki palvelun henkilokohtaisuuden huonontuneen seki
vuorovaikutus yhteyden heikentyneen. Esimerkkind mainittiin se, ettd kirjanpitdja
harvoin henkil6kohtaisesti on ollut asiakkaaseen yhteydessa ja yhteydenpitoa hoiti monet
henkil6t. Kirjanpitdjd ei myoskéddn ole ollut toimistolla asiakkaan tavattavissa, kun

tositteita on viety fyysisesti tilitoimistolle.

Semmonen kasvottomuus on mikd kuvastaa suurta tilitoimistoa mun
ndkokulmasta verrattuna aiempaan pienempddn tilitoimistoon. Ja sit tdd,
kun eri ihmisiltd tulee yhteydenottoja timdn mun kirjanpitdjdn lisdksi.
Uuden kirjanpitdjdn olen ndhnyt vaihtumisen jdlkeen ehkd kerran, kun md
kéyn konttorille viemdssd papereita ei hdin ole ollut edes paikalla. (Yritys

0)

Toimivien henkildsuhteiden merkitystd korostettiin vuorovaikutuksessa tirkednd
yrityksessd B. Kirjanpitdjan rooli oli merkittdva taloushallinnon palvelun onnistumisen
kannalta, silld hian on se henkild, joka omaa tietimyksen asiakkaasta. Lisdksi hdn on se
henkil6, kenen kanssa asioita selvitellddn. Myds yrityksessd D kirjanpitdjd tunnistettiin

avainhenkiloksi. Yhteydenottamisen ja tavoittamisen asiakkaisiin tulee olla hyvilla
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tasolla. Yrityksessd D avainhenkildiden tavoittaminen sujui hyvin vastaavalla tavalla kuin

pienemmainkin tilitoimiston kanssa.

Itse on sen verran ehkd sitten vanhoillinen, ettd arvostaa sitd
henkilokohtaista palvelua ja henkilod, joka tekee sulle sitd juttua. Tietenkin
tassd on timd haaste edessd, ettd tehostetaan toimintaa ja haetaan

synergiaa silld, ettd on samanlaiset toiminnot joka puolella. (Yritys B)

5.1.3 Tuottavuuden tekijit tilitoimistossa

Palvelun rddtdlointi

Perinteisesti asiantuntijapalvelut ovat vaatineet suuren méérdn palvelun raitildintia
asiakkaan tarpeisiin vastaamiseksi, vaikka sen rinnalle ovat tulleet my0s palveluiden
monipuolistaminen ja palvelukokonaisuuksien tuotteistaminen (Von Nordenflycht 2011;

Jaakkola 2011).

Palveluiden raatiloinnissi ei ollut haastateltavien mukaan tullut merkittavid muutoksia,
vaan palvelut ovat sisélloltddn ja tarkoitukseltaan siind mielessd pysyneet hyvin
samankaltaisina. Toisaalta kuten jo aiemmin esitettiin ei yritysten itsensd mielestd
litketoimintaan liittynyt erityispiirteitd, minkd myota radtilointiinkdén ei ole tunnistettu
tarvetta. Myos se, ettd kaikilla yrityksilld hankitut palvelut keskittyivitkin pitkalti
perinteisiin  ulkoistetun taloushallinnon osa-alueisiin, véhentdd tarvetta sekd
mahdollisuuksia rdatdlointiin. Yrityksessd A tehtiin tilitoimiston vaihdoksen myoti
suurempia jarjestelmd muutoksia, jotka vaativat yhteen toimiakseen jirjestelmien
keskindistd keskustelua sekd yhteisten rajapintojen muodostamista. Téllaisen projektin
toteuttaminen onnistui suuren tilitoimiston asiakkaana helpommin kuin aiemmin pienen
tilitoimiston asiakkaana tehdyt jarjestelmd muutokset. Pienen tilitoimiston asiakkaana
asiakkaalla onkin suurempi vastuu jdrjestelmdmuutosten toteuttamisessa, kun pieni
tilitoimisto ei pysty itse tarjoamaan laajoja talousjarjestelmékokonaisuuksia tai syvéllistd

osaamista niiden kéyttéonottoon.
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Palvelun raatéldinti sekd joustavuus liitetddn usein pienten asiantuntijaorganisaatioiden
ja tilitoimistojen kilpailueduiksi. Tdma vuoksi on syytd huomata, ettei suuren tilitoimiston
asiakkaaksi siirtymiselld haastatteluissa noussut esiin havaintoja tai kokemuksia huonoon

radatdloinnin tasoon liittyen.

Teknologian hyodyntiminen

Pienyrityksessd kéytettdvien talousohjelmistojen sekd toiminnanohjausjirjestelmien
pohja on laaja sekéd hajanainen, silti osin kenen toimesta jédrjestelmét on hankittu ja miten
ne ovat toisiinsa ja tilitoimiston jérjestelmiin integroitu. Edelld mainittuihin jarjestelmiin
lukeutuvat sdahkoinen kirjanpito  ja palkanlaskenta, toiminnan-  ja
tuotannonohjausjirjestelmét sekd osto- ja myyntilaskutukseen kaytettdvit jérjestelmat.
Toiminnanohjausjirjestelmét olivat kdytossd yrityksissd A ja D. Nami jérjestelmait olivat
molemmat yrityksien itse hankkimia ja olivat integroitu kirjanpito ja
laskutusohjelmistoon. Aiemmin kuvatusti yritykselle A tehtiin jarjestelmid muutoksia.
Yritys A kokikin merkittdvadd hyotyd laajemmasta sdhkoistdmisen ja automatisoinnin
kayttamisestd jarjestelmien yhteydessd. Tilitoimiston vaihdoksen yhteydessd tehdyt
muutokset vdhensiviat merkittdvasti manuaalisen tyonméairdd ndiden jérjestelmien nyt
keskustellessa keskenddn. Kirjanpito-ohjelmisto on tilitoimiston hallinnassa, johon
asiakkaiden laskutusjdrjestelmdt tai edelld mainitut toiminnanohjausjdrjestelmdt on

pystytty integroimaan.

Yritys B:n toimitusjohtaja mainitsi, ettd nykyisistd jérjestelmistd saa hyvin tietoa
kaytettdvaksi, enemmén kuin, mitd aiempi pienempi tilitoimisto pystyi tarjoamaan. Tahédn
kuitenkin lisshuomiona hin mainitsi, ettd tdhdn jossain mddrin vaikuttaa teknologian
nopea kehitys muutaman vuoden aikana, minkd wvuoksi pienen tilitoimistonkin
hyodyntdmat teknologiset ratkaisut ovat kehittyneet. Puutteena havaittiin se, ettei kassan
seurantaan suurellakaan tilitoimistolla ollut tyokalua. Yritykselld olisi tarve

kassanhallinnan parantamiseen.

Vanhaan verrattuna tuo raportointi, ettd mitd materiaalia sieltd saa on aika
hyvdda ja sitd kommenttia on tullut taloushallinnon ihmisiltd omasta

vhteisostd, ettd saadaan hyvid materiaalia. Niistd pystyy nédkemddn sen
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kulupohjaisen talouden hyvinkin helposti, mutta tdmd kassavirta asia...
Kassavirtalaskelman saaminen on ollut haastavaa ja omassa tyossd se

kassavirran seuranta olisi tietysti ihan hyvdikin tyéviline. (Yritys B)

Suuremmilla tilitoimistoilla on ajateltu olevan paremmat mahdollisuudet tarjota
asiakkaalle sdhkoistettyjd ja automatisoituja taloushallinnon ratkaisuja suurempien
kiytossd olevien resurssien vuoksi. Toisaalta myos uusia ratkaisuja on muutenkin yha
enenevissd madrin saatavilla johtuen teknologian kehityksestd. Suurella toimijalla voi
olla laajempi jdrjestelmien kokonaisuus asiakkaan kéytettdvéksi, jolla saavutetaan
tehokkaampaa ja reaaliaikaista tiedonsaantia taloustilanteesta. Toisaalta se pystyyko
asiakas hyodyntdmaan titd ei ole yhté selked asia. Esimerkiksi jos laskutus ei yrittdjalla
ole kokonaisuudessaan sdhkoistetty, ei sdhkoisien laskunhallintajérjestelmien
hyodyntdminen onnistu, eikd ndin potentiaalia jdrjestelmistd ja niiden yhteen

toimimisesta saavuteta.

Kehittyneempien teknologioiden, kuten ohjelmistorobotiikan tai koneoppimisen, ei ollut
pienyrityksen taloushallinnossa tunnistettu. Tdémén voidaan ndhdd johtuvan siitd, ettd
vaikka teknologioita kaytettdisiinkin heidén taloushallinnon tehtévien suorittamiseen,
eivit sen vaikutukset ndyttdydy asiakkaalle, jos niditd hyodynnetddn vain tilitoimiston

prosesseissa.

Jokaisella yritykselld oli kdytOssé tai otettu tilitoimiston vaihdoksen yhteydessa kéayttoon
mahdollisuus verkkolaskujen vastaanottamiseen. Yrityksessd C laskut ovat piddasiassa
olleet paperisia niin myynti kuin ostolaskujen suhteen, joten tdssd tapauksessa ei
mahdollista prosessin tehostumista pdésty tdysin hyddyntdméédn. Yhtion toimitusjohtajan
ndkemyksen mukaan mahdollisuus tyonméaridn vihenemiseen ajateltiin kuitenkin siind
olevan ja laskujen késittelyn tehostuvan, kunhan laskutus saadaan kokonaan siirrettyd
verkkoon ja ominaisuus tulee tutuksi. Myyntilaskutuksen osalta myds yritys C:ssd on
keskusteltu siirtymisestd sdhkoiseen laskuttamiseen. Tdhdn ei kuitenkaan ollut
tilitoimistolla tarjota sopivaa keinoa, kun tdmén hetkisid toimintatapoja kartoitettiin ja
sithen liittyvid tarpeita kaytiin ldpi. Tédssd ndhdddn ongelma uusien teknologioiden

kayttoonotossa, kun muut toimintatavat kohdeyrityksessa eivit tue niita.
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Ndille mun myyntilaskusysteemeille koitettiin sitd, ettd siirrettdisiin se
sithen heiddn sdhkoiseen jdrjestelmddnsd, mikd mun kdsityksen mukaan
helpottaisi heiddn hommaa, ettd kaikki mun systeemit pyoris sielld samassa
Jjdrjestelmdssd. Tdhdn tuli sitten yks kaveri esittelemddn jdrjestelmdd, ettd
tdmd on tosi hyvdi systeemi. Kun alettiin kdymdidn vihdn ldpi, ettd milld
tyylilli md teen omia laskujani... Niin sitten vastattiin ettd ei tdmd

Jarjestelmd kylld tuollaiseen taivu. (Yritys C)

Yritykselld B my6s osa myyntilaskuista menee asiakkaiden takia paperisina, jonka vuoksi

kokonaan séhkdisten palveluiden pariin ei ole mahdollista viel4 siirtya.

Palveluiden monipuolistuminen

Asiantuntijaorganisaatioiden, kuten tilitoimistojen, kasvaessa kilpailuetuuksia haetaan
monipuolistamalla palvelutarjontaa. Uusien palveluiden myota yrityksen toimintaa ja
litkkevaihtoa pyritddn kasvattamaan. Monipuolistaminen on liitetty suurten
organisaatioiden mahdollisuuksiin ja ne suuret tilitoimistot tarjoavatkin saman katon alta

useampia palveluita verrattuna pieniin.

Haastatellut yritykset ovat hyvin vdhdisissd médrin hyddyntdneet uusia palveluita, jotka
suuri  tilitoimisto  pystyisi  heille tarjoamaan. Yrityksessi D  aiempaan
palvelukokonaisuuteen on lisitty raportointitydviline, jolla on mahdollistettu parempien
ja visuaalisempien raporttien saanti. Liséksi yrityksessd oli hyOddynnetty tilitoimiston

kautta saatavilla ollutta talousjohtamisen koulutusta véhéisessd madrin.

Tietenkin kun suurella tilitoimistolla on vdhdn isommat hartiat, heilld on
tarjota nditd muita taloushallinnon tyévdlineitd. Tammdistd visuaalista
raportoinnin  tyokalua mitd ei ennen ollut tai jotain nditd

talouspddllikkopalveluita, joita md en ole kuitenkaan kdyttinyt. (Yritys D)

En md ainakaan osaa hyédyntdd, jos sielld olisi jotain uusia resursseja tai

palveluja, joita voisin kayttdd. Tamd mun paletti on hyvin yksinkertainen:
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md ostan ja myyn tavaraa eteenpdin. Than peruskirjanpitoa se meikdldisen

palvelu, jota tarvitsen. (Yritys C)

Yhdistdvana tekijéna kaikkien yritysten osalta oli se, ettd palveluiden monipuolistumisen
mahdollisuuksia ei ollut hyddynnetty laajoissa madrin. Téman vuoksi tehokkuuden
muutosta ei ollut néhtivilla laajemman palvelun tarjonnan kautta. Saadut hyodyt liittyivat

enemman jarjestelmien mahdollisuuksiin.

Yritykset ovat kuitenkin tietoisia osasta tarjottavista palveluista. Haastatteluissa esille
nousivat erilaiset sisdisen laskentatoimen palvelut, kuten talouspiillikkopalvelu seka
erilaiset konsultointimahdollisuudet. Konsultointipalveluille ei erikseen ndhty tarvetta,
silld jokainen haastateltu mainitsi vastaan tulleen vain pienid asioita, jotka hoituivat
suoraan asiantiedustelemiselta kirjanpitéjélta. Talousasioiden konsultointiin liittyy sekin,
ettd nidmd asiat ovat hoituneet pienemmin tilitoimiston kanssa osana
palvelukokonaisuutta, eikd palvelusta tilitoimiston vaihdoksen jdlkeen olla valmiita
maksamaan erikseen. Yrityksen D tilanteessa téllainen neuvonanto on siséllytetty

alkuperdiseen palvelusopimukseen.

Yrityksessd B ja C mainittiin, ettd tietyistd uusien osa-alueiden hankinnoista ei olla
ldhdetty edes nykyisen tilitoimiston kanssa keskustelemaan. Vanhaa erillistd palvelun
tarjoajaa voidaan kéyttdd edelleen laskutukseen ja perintddn liittyvissd toiminnoissa
joustavasti. Tilitoimistoa ei mydskddn tunnistettu ensimmadiseksi kumppaniksi
esimerkiksi suunnitellessa yrityksen toiminnan kasvattamista uusille alueille. Yrityksissi
B ja D nostettiin esille se, ettd toiminnan kannalta hyvéksi asiaksi mielletddn suuren
tilitoimiston resurssit tarjota saman katon alta useampia palveluita. Néin ollen
palveluiden monipuolistamisella olisi mahdollisuuksia vaikuttaa palvelukokonaisuuden

tehokkuuteen, mutta pienyrityksille niita palveluita ei tdssd vaiheessa ndhda tarpeellisina.

Tyomaddara

Tilitoimiston asiakkaan taloushallintoon kéytettivd aika koostuu l&dhinnd laskujen

kasittelystd, tiedon hakemisesta, tilitoimistoon yhteydessd olemisesta sekéd

taloushallinnon asioiden selvittelystd. Merkittivid tyomédrdén vaikuttavia tekijoitd ndin
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ollen on laskutusprosessien tehostaminen ja automatisointi, tietojen nopea ja helppo
saatavuus ja ajantasaisuus, joita voidaan tehostaa jdrjestelmien ja teknologian
kehittamiselld sekd tarjoamalla uusia palveluita vastaamaan esimerkiksi taloustietojen
raportointiin. Tilitoimistoon yhteydessd olemista ja asioiden selvittelyyn kaytettavain
aikaan voidaan vaikuttaa itsepalvelumuotojen avulla seki ylipddtdén palvelun laadusta ja
tietojen oikeellisuudesta varmistamisella seké toisaalta toimivilla

vuorovaikutusyhteyksilla.

Yritys A:ssa koettiin, ettd erityisesti jarjestelmilld saadut hyddyt vidhensivit
taloushallinnon tehtdviin kdytettdvin tyon maarii. Jarjestelmien tuomat hyodyt liittyivat
jo edelld mainittuun manuaalisien tehtdvien vdhenemiseen, mutta myds kattavamman
sdhkoisen asioinnin myota tilitoimistolla kdynnin tarve on vdhentynyt nykydén. Muissa
yrityksissi tilitoimiston vaihdos ei tuonut muutoksia prosesseihin, jonka mydta tyoméaéra

pysyi samalla tasolla pienen ja suuren tilitoimiston valill.

Yritys B:n tilanteessa tilitoimiston vaihdos ei tuonut merkittivid muutoksia, kun
jarjestelmat sekd kirjanpitdjd pysyivdt samoina. Tilanteessa, jossa yrityksen kirjanpitdja
vaihtuisi yritys B korosti etenkin, ettd uuden henkilon kouluttaminen ja opettaminen
toimialan erikoispiirteisiin, kuten termistoon, kirjaustekniikoihin seka tilikarttaan, tulisi
vaatimaan ylimadrdistd tyotd ja viemddn aikaa myo0s yritykseltd itseltdén ja tdmén takia
sithen ei mielelldén ldhdetd. Tamén hetkinen kirjanpitdjd on tdmén sisdistdnyt. Télldkin
hetkelld yrityksessd B tulee jonkun verran selvitettivia ja korjattavia asioita kirjanpidossa
juuri toimialan erikoisuuksien takia. Uuden henkilon tdhdn tullessa ndiden asioiden

ndhtdisiin nousevan ja vievin asiakkaan resursseja opastukseen ja korjausten tekemiseen.

5.1.4 Asiakkaan nikemys tilitoimistojen ketjuuntumisesta

Viimeisend osiona haastatteluissa annettiin haastatelluille mahdollisuus vapaaseen
sanaan siitd, miten ylipditién tilitoimiston vaihdos yritysoston kautta on koettu, ja miti
heiddn nédkokulmastaan tilitoimistojen ketjuuntumiseen liittyy. Liséksi tdssd kohtaa
haastatelluille annettiin mahdollisuus tuoda taloushallinnon tehokkuuden ndkokulmia,

joita tutkielman tehokkuuden viitekehyksessa ei olisi vield osattu huomioida.
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Ketjuuntuminen tai tilitoimiston vaihdos ei yritykselle D ndyttaytynyt kovinkaan suurena.
Muutokset loppupeleisséd olivat ldhes huomaamattomia toimitusjohtajan ndkokulmasta.
Muissakaan haastatelluissa yrityksissd ei koettu juuri ketjuuntumisen vuoksi tapahtuneen
suuria muutoksia. Tilitoimiston vaihtumisen yhteydessd muutokset eivét valttimétta
ndykédn heti tai edes lyhyen ajan pééstd. Yritysoston yhteydessd menee aikaan ostettavan
yrityksen toiminnan sulauttamisessa osaksi ostajan toimintaa. Asiakkaalle ei vélttimatta
pystytd heti yhdistymisprosessin keston takia tarjoamaan ja hyddyntdmadn téssa
tapauksessa suuren tilitoimiston kaikkia palveluita ja ratkaisuja. Asiantuntijapalvelun
tehokkuus voikin néyttdytyd vasta pitkdn ajan pdistd, esimerkiksi millaiseksi

palvelukokonaisuus muodostuu, ja miten se vaikuttaa yrityksen kilpailukykyyn.

Aiemmin jo mainittiin siitd, ettd tilitoimiston asiakkaita jossakin miéirin huolettavat
yhdelld kirjanpitdjélld olevien asiakkaiden mddrd. Asiakkaiden méiédrdan kasvaessa
yrityksid huoletti, ettd yrityksen tunteminen kérsii ja asiakkaat hukkuvat suurempaan
massaan. Myos hinnoitteluvoiman ajateltiin olevan mahdollinen muuttuva tekiji. Vaikka
tilitoimistot toimivat korkeasti Kkilpailluilla markkinoilla voi suurten yksikdiden
muodostuminen vaikuttaa hinnoitteluun etenkin asiakasryhmien vililld, jos

aggressiivisesti tilitoimisto 14htisi karsimaan kannattamattomia asiakkaita.

Ei koon kasvamisella silleen ole ollut vaikutusta, ei ole siltd tuntunut. Siind
varmaan ndkyisi, jos ne alkaisi taistelemaan hinnoista, niin siind ndkyisi

ettei niitd kiinnosta niin paljon jos yksi vaihtaa. (Yritys A)

Yritykset B ja D, sekéd jossain méérin yritys C, nostivat heille tirkedksi myos palvelun
paikallisuuden, jonka vuoksi alun perin edeltdneen pienen tilitoimiston asiakkaiksi olivat
padtyneet. Tilitoimiston pysymiselld samalla paikkakunnalla oli vaikutusta siihen, ettei
tilitoimiston vaihtamista tarvinnut harkita. Mahdollisesti vield suurempi vaikutus oli
ainakin yritysten B ja D kohdalla oli sillé, ettd samat henkil6t jatkoivat heidén palveluaan
yritysostosta huolimatta. Asiakasuskollisuus ndissé tapauksissa kohdistuikin asiakkuuden

avainhenkil6ihin, jotka olivat mukana jo pienemmaén tilitoimiston aikana.
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Yrityksessd D mainittiin, ettd loppujen lopuksi tilitoimistopalveluiden hankkimisessa on
kyse kumppanin valinnasta sekd kaupankdynnistd. Mikéli nykyinen palveluntarjoaja ei
vastaa asiakkaan odotuksiin voi tilitoimistoa aina vaihtaa paremmin yrityksen tarpeisiin
vastaavaan. Kuitenkin tilitoimiston vaihtaminen haastateltujen yritysten joukossa néhtiin
melko ty6lddna. Pienin perustein niin kauan kuin homma toimii ei ole syytd kayttda aikaa
asiaan. Tdssd ndkemyksessd korostuu pienen yrityksen keskittyminen ydintoimintaan;
Taloushallinto, kun ei ole sité ei asialle anneta suurta arvoa. Taloushallinnon palvelun
pitdisi suurilta osin pettdd asiakkaiden tarpeet sekd kriteerit tai asian tulisi olla ollut

pidempéén harkinnassa, jotta vaihdosprosessiin ldhdettdisiin.

5.2 Tutkimustulokset

Keskeisimmit tulokset tilitoimistopalvelun tehokkuuteen vaikuttavista tekijoistad
tilitoimistojen  yrityskauppojen  yhteydessd keskittyvdt asiakkaiden tarpeiden
tunnistamiseen ja vaatimuksiin vastaamiseen. Tutkimuksessa havaittiin aineiston
perusteella, ettd tilitoimiston vaihdoksen yhteydessa tapahtuvat konkreettiset muutokset
eivit aina ole kovin suuria ja eivit sen takia ndyttdydy asiakkaille. Tutkielmassa kuitenkin
havaittiin palvelun tehokkuuteen vaikuttavia tekijoitd, jotka tilitoimiston vaihdoksen
yhteydessd olivat muuttuneet. Mitd enemmén konkreettisia muutoksia asiakkaan
taloushallinnon toimintaan tulee, sitd suuremmat mahdolliset vaikutukset silld on my0s

palvelun tehokkuuteen.

Tilitoimiston  vaihdoksen  yhteydessd  taloushallinnon  palvelukokonaisuuden
kustannustasoissa ei ollut tapahtunut merkittdvid muutoksia, eikd tdmén wvuoksi
kustannuksilla ollut vaikutuksia palvelun tehokkuuteen pienen ja suuren toimijan valilla.
Toisin kuin monissa aiemmissa tutkimuksissa, jossa kustannuspohjaiset asiat sekd
litkketoiminnan tulos olivat pienyrityksissd merkittivimpid sekd seuratuimpia asioita
(Jarvis ym. 1999), timén tutkimuksen yhteydessd pk-yritysten johtajat eivit ndhneet
kustannuksia ensisijaisen merkittivind tekijand taloushallinnon palvelussa ja sen
hankinnassa. Kustannusten osalta korostuikin se, ettd vaikka palvelun hintaa ei koettu
merkittdvaksi tekijéksi, tulee tarjotun palvelun laadullisesti vastata sen hintaa.

Taloushallinnon palvelun tulee olla laadukasta ja hinnan kohtuullinen, jotta palvelu on
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asiakkaalle tehokasta. Hinta-laatusuhteen merkitystd tutkimuksen aineiston pohjalta
voidaankin pitdd tirkedmpédnd tekijind kuin pelkkien kustannusten tarkastelua.
Ulkoistamiskysymyksissd aiemminkin on saatu vastaavia tuloksia siitd, ettei
kustannukset ole ulkoistamispédédtoksessd tai palveluntarjoajan valinnassa tarkeimpid

(Bagienska 2016; Rhodes ym. 2016).

Palvelun laadun katsottiin suurimmaksi osin nousseen. Laadun nousuun suuren
tilitoimiston asiakkaana vaikuttivat etenkin jarjestelmien sekd tarjottujen uusien
ratkaisujen parempi vastaavuus asiakkaan tarpeisiin. Vaikutukset nékyivit
taloushallinnon tehtdvien helpompana hoitamisena, tyonmdirdn vdhenemisend sekd
tiedonsaanti ja sen havainnollistaminen oli suuren palveluntarjoajan tarjoamana
selkedmpédd verrattuna pieneen tilitoimistoon. Laadun tidrkeimmiksi muodostuneissa
tekijoissd, tiedon oikeellisuudessa ja luotettavuudessa, ei ollut suuren ja pienen

tilitoimiston vlilla eroja.

Laadun yhtend tekijdnd tarkasteltiin asiakkaan sekd toimialan tuntemusta. Toimialan
tuntemuksessa ei havaittu asiakkaan toimesta suuria tarpeita, eikd muutoksia ollut
havaittavissa. Tarkastelluissa tapauksissa suurimmassa osassa asiakkaan kirjanpidosta
vastaava henkilo ei ollut vathtunut. Aiemmin tutkittu aihe siitd, ettd
asiantuntijapalveluissa sitoutuminen kulminoituu asiakkuudesta vastaavaan henkil6on,
havaittiin haastattelujen perusteella myos téssd tutkimuksessa (Nyadzayo ym. 2020).
Tamin lisdksi myOs asiakkaan sekd toimialan tuntemus kytkeytyy asiakkaan asioita
hoitavaan kirjanpitdjélle. Kirjanpitdjille kertyykin tietopddomaa, joka tilitoimiston
asiakkuuksien hallinnan kannalta on merkittdvdd. Tapauksessa, jossa asiakkaan
kirjanpitdja vaihtuu, havaittiin palvelun laadussa laskua juuri sen vuoksi, ettd asiakkaan
asioiden tunteminen ei ollut yhtd hyvillda tasolla, sekd siksi, ettd palvelun
henkilokohtaisuus véheni. Aineiston pohjalta voidaan havaita viitteitd siitd, ettd
suuremmalla tilitoimistolla kasvava asiakasmiddrd vaikuttaa kirjanpitdjdn tyohon niin,

ettei kaikkien asiakkuuksien tuntemiselle ja syvemmaille perehtymiselle ole aikaa.

Tilitoimistopalveluiden tuottavuudessa merkittdvimmét asiakkaan tehokkuuteen
vaikuttavat muutokset koskivat teknologian ja jirjestelmien tuomia hyotyjd, kuten jo

laadun muodostumisen osalta sivuuttiin. Uusien jarjestelma kokonaisuuksien seki niiden
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yhteensovittamisella ja teknologian kehityksen hyodyntdmiselld oli mahdollista tehostaa
ja automatisoida asiakkaan prosesseja. Samoissa mddrin pieni tilitoimisto ei ollut
pystynyt tarjoamaan teknologisia ratkaisuja palvelun tukena. Tutkimuksessa esille ei
noussut se, milld tavoin ratkaisut oli toteutettu, esimerkiksi missd mé&érin
ohjelmistorobotiikkaa tai tekodlya on kaytetty hyodyksi. Tutkimuksessa korostui se, ettd
asiakkaan toimintamallit taloushallinnon osalta voivat hidastaa digitaalista kehitysti ja
siten vidhentdd teknologiasta saatavaa hyotyd. Paperilaskutuksen mééra osassa yrityksid
oli sen verran suuri, ettei prosesseja pystytd sdhkoistdmddn ja sitd kautta

automatisoimaan.

Suuren tilitoimiston palveluiden monipuolistaminen oli asiakkaiden keskuudessa
tunnistettu. N&itd pienyritykset eivdt kuitenkaan merkittdvissd maérin hyddyntineet,
joten vaikka palveluntarjonta oli laajempaa, ei silld ollut suuria vaikutuksia saadun
palvelun tehokkuuteen. Itse palvelutarjonnan monipuolistumisen ei ndhty tuovan
tehokkuuden muutoksia suuremman ja pienemman tilitoimiston vélille. Uudet palvelut,
joita asiakkaat olivat hyoddyntdneet, olivat edelld esitettyjd tilitoimistojen tarjoamia
jarjestelmid. Vihiisesti palvelukokonaisuuteen oli hankittu lisdksi raportoinnin tydkaluja,
joilla saavutettiin parempaa tiedonsaantia. Tehokkuuteen vaikuttavat tekijdt
pienyrityksen nédkokulmasta kuuluivatkin enemmén teknologian hyoddyntimiseen ja

asiakkaan tarpeisiin vastaamiseen kuin palveluiden monipuolistamiseen.

Palveluiden joustavampi raatdldinti asiakkaan tarpeisiin vastaamiseen on aiemmassa
kirjallisuudessa ja alan kirjoituksissa liitetty pieniin asiantuntijaorganisaatioihin ja
tilitoimistoihin. Tilitoimiston vaihdoksen yhteydessd asiakkaat eivdt kokeneet
taloushallinnon palvelun rdétéldinnissdé muutoksia. Osaltaan havainnon perusteluna
voidaan pitdd sitd, ettd hankitut palvelut pienyrityksissd on perinteisid taloushallinnon

osa-alueita, joihin ei liity suuria raédtdloinnin mahdollisuuksia.

Pienyritykset tilitoimiston asiakkaana odottivat palvelulta vaivattomuutta sekd sitd, ettid
yrityksen henkilostoresursseja joudutaan kiayttdmédn vain mahdollisimman véhéin
taloushallinnon toteuttamiseen. Tydmaérdssd néhtiin tilitoimiston vaihtumisen takia seka
samalla tasolla pysymista ettd sen vihenemistid. Viheneminen perustui edelld esitettyihin

jarjestelmien tehokkaampaan toimintaan sekd tiedonsaannin helppouteen ja
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ajantasaisuuteen. TyOmddrd ei noussut missddn tapauksissa suuren tilitoimiston
asiakkaana kuin mitd se oli pienen tilitoimiston kanssa. Asiakkaan kayttdmédn
tyomadrddn vaikuttaa sekd sitd kautta taloushallinnon tehokkuuteen tilitoimiston
vaihdoksessa vaikuttaa se, missd mdiédrin asiakas on valmis hyddyntimddn suuren
tilitoimiston tarjoamia palveluita sekd myos tilitoimiston osalta, miten hyvin asiakkaan

toimintaan ndma pystytién integroimaan.

Haastatteluista pystyttiin havaitsemaan teoreettisen viitekehyksen pohjalta muutoksia
asiakkaan taloushallinnon palvelun tehokkuudessa, kuten edelld esitettiin. Muutokset
voivat ndyttdytyd hyvin pienind, mikali tilitoimiston vaihdokseen ei liity konkreettisia
muutoksia. Asiakkaan on sen pohjalta vaikea arvioida vaikutuksia palveluun. Palvelun
tehokkuuden arviointiin vaikuttaa myds se, ettei asiakkaalle nédyttiydy se, millaisilla
sisdisilld prosesseilla tilitoimisto tuottaa palveluita tai automatisoi niitd. Tutkimuksen
pohjalta ei pystytid erottamaan, ettd tarjoaako pienempi tai suurempi tilitoimisto pk-
yritysten ndkokulmasta tehokkaampaa taloushallinnon palvelua. Suuri merkitys tdhén on

asiakkaan tarpeilla ja toiminnan luonteella.

Aineiston analyysin perusteella taloushallinnon palvelun tehokkuuden perustan luo
asiakkaan tarpeet, siksi tilitoimiston on tdrked tuntea asiakas ja tdmdn tarpeet. Niistad
tekijoistd suurimmaksi osaksi muodostuu myods asiakkaan kokema laatu palvelusta.
Lisdksi asiakkaan tarpeissa korostuu myds lainsddddnnon tuomien velvoitteiden
tayttaminen. Tilitoimistoalan muutosten mukana tuomalla tehtdvén kuvan muuttumisella,
uusien palveluiden tai ratkaisujen tarjoamisella ei néhty asiakkaiden keskuudessa tuovan
negatiivisia muutoksia palvelun tehokkuuteen, vaan enemménkin mahdollisuuksia.
Asiakkaan tilanteen tunteminen téstékin ndkokulmasta on tarkeéd, jotta tilitoimistolla on
kidsitys, miten néitd tekijoitd pystytddn asiakkaalle tarjoamaan. Toisaalta tilitoimiston
tulee my0s tunnistaa uuden tarjonnan lisdksi, mitka tekijat muut tekijit asiakkaalle ovat
tarkeitd asiakkuudessa, kuten esimerkiksi henkilosuhteet, vuorovaikutus tai
asiakastuntemus. Haastattelujen perusteella tilitoimistojen asiakkaat voidaan jakaa
karkeasti kahteen osaan: Osa asiakkaista on avoimia ja pystyy ottamaan uusia
menetelmid, kiytdnt6jd sekd teknologiaa kdyttoon saaden niistd hyOtyd toimintansa
tehostamiseksi. Toisen osan muodostavat ne asiakkaat, jotka eivét saa pysty ottamaan

uusia tarjottavia ratkaisuja osaksi toimintaansa tai eivét ole sithen halukkaita. Tamén
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kahtiajaon perusteella my0s eri tekijit nayttdytyvit asiakkaalle tehokkuuden kannalta

erilaisina.

Kun suuren tilitoimiston toteuttamaa yritysostoa tarkastellaan siltd kannalta, mitké tekijat
voivat olla kriittisid asiakkuuksien sdilyttdmisen kannalta tilitoimiston vaihdoksen
jéilkeen, korostuu palvelun laatuvaatimukset. Tiedon oikeellisuus ja luotettavuus
muodostaa ldhtokohdat koko taloushallinnon palvelulle. Tamén lisdksi taloushallinnon
palvelussa suurta roolia néyttelee asiakkaan kirjanpitdja, johon palvelu asiakkaan
nidkokulmasta henkildityy. Asiakkaan ndkokulmasta uskollisuus kohdistui juurikin
kirjanpitdjdin tilitoimistossa. Lisdksi asiakkaat kokivat, ettd kirjanpitdjilla on nikemys
sekd tuntemus heiddn toiminnastaan. Kirjanpitdjd on pystynyt palvellessaan asiakasta
oppimaan asiakkaan toimintaan liittyvid erityispiirteitd ja ndin vastaamaan niihin
tehokkaasti. Tutkimuksen tulokset viittaavat sithen, etti tilitoimiston olisi tdrkeda vaihdos
vaiheessa pitii tdstd osaamisesta ja tietopddoman eréstd kiinni. Jos téssd ei onnistuta, ja
asiakas kokee palvelun laadun laskeneen, voidaan asiakkuus menettdd kilpailijalle.
Samaan johtopditokseen aiemmin on péddsty myds Chenin ym. (2010) tutkimuksessa,
jossa tarkasteltiin suurten tilintarkastusyhtididen toteuttamia yritysostoja. Asiakkaan
saaman taloushallinnon palvelun onnistumisen kannalta on yhd tirkedd, ettd palvelu
kohdistuu tiettyyn tai tiettyihin henkil6ihin, jotka asiakas tuntee. Tilitoimiston
vaihtaminen koettiin kuitenkin haastattelujen perusteella melko tydladksi, minkd vuoksi

sithen pienet puutteet harvoinkaan riittdvét vaihtamispaitoksen tekemiseen.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tutkielman tarkoitus oli lisdtd ymmarrystd tilitoimistojen yritysostojen myoOti
ketjuuntumisen vaikutuksista asiakkaan saaman palvelun tehokkuuteen. Tutkimus
laajentaa  tutkittua  tietoa  asiakkaan ndkokulmasta  asiantuntijapalveluiden
toimintaymparistossd ja sen muutoksissa.  Tutkielma toteutettiin kvalitatiivisena
tutkimuksena, joka mukaili toiminta-analyyttisen tutkimusotteen piirteitd. Empiirinen

aineisto keréttiin toteuttamalla teemahaastatteluja tilitoimistojen asiakkaille.

Tutkielman tavoite saavutettiin, silld aineiston perusteella pystyttiin muodostamaan
taloushallinnon tehokkuuteen vaikuttavia tekijoitd sekd muutoksia asiakkaan siirtyessi
pienen tilitoimiston asiakkaasta suuren tilitoimistoketjun asiakkaaksi yritysoston vuoksi.
Liséksi tutkielmassa havaittiin, mitkd tekijdt pk-yritykselle ndyttdytyvit tirkeind

taloushallinnon ulkoisessa palvelussa.

Ensinnékin taloushallinnon palvelun perusteiden seké asiakkaan tarpeiden huomioimisen
tulee palvelun toimituksen onnistumiseksi olla kunnossa. Laadulla, johon mielletdén
taloushallinnon tietojen oikeellisuus ja luotettavuus sekd asiakkaiden tarpeiden
tayttaminen sekd kokonaisuudessaan taloushallinnon prosessin toimivuus ja sujuvuus, on
merkittdvin osuus asiakkaan saaman palvelun tehokkuudessa. Asiakkuuksien hallinnassa
tilitoimiston ensin tuleekin varmistua, ettd perusteet asiakkaalle tarjottavassa
taloushallinnon palvelussa on kunnossa ja asiakkaan toiminta otetaan siind huomioon

riittdvissd maarin.

Toiseksi tutkielmassa havaittiin, ettd palvelun perusteiden ollessa kunnossa tilitoimistot
pystyvét lisddmidn taloushallinnon palvelun tehokkuutta muun muassa uusien
teknologioiden, laajemman palvelun tarjonnan sekd tehostetuttujen prosessien avulla.
Sdhkoiset ratkaisut ja jérjestelmit kasvattivat ndistd osa-alueista tutkimuksessa eniten
palvelun tehokkuutta asiakkaalle. Myos laajempi palveluntarjonta néhtiin
mahdollisuutena, vaikka sitd ei juurikaan hyddynnetty. Palveluntuotannossa tapahtuvilla
muutoksilla sekd uusilla menetelmilld on pyritty vastaamaan osaltaan asiakkaiden

nouseviin vaatimuksiin.
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Kolmanneksi huomattiin, ettd tilitoimistojen asiakkaina olevat pienyritykset eroavat
toisistaan paljon. Kaikilla ei ole valmiuksia tai mahdollisuuksia ottaa uusia
ratkaisumalleja toimintansa tueksi. Asiakkaalle saattaakin muodostua perinteisistd
asiantuntijapalveluiden ydintekijoistd merkittdvd vaikutus palvelun toimituksen
onnistumiselle. Tutkimustulokset viittaavat siithen, ettd tilitoimiston asiakasméérien
kasvaessa asiakkaan tunteminen ja henkilokohtaisen palvelun tarjoaminen muuttuu
haastavammaksi, milld puolestaan on pk-yrityksen saaman palvelun tehokkuuteen
negatiivinen vaikutus. My0s vuorovaikutus nostettiin esille tirkednd palvelun
ydintekijdnd, mutta sen koettiin toimivan hyvin toimijan koosta riippumatta. Palvelun
radtialoinnin  mahdollisuutta puolestaan ei pidetty téltd kannalta tarkednd, silld
pienyrityksen toiminnassa ei taloushallintoon kohdistunut tunnistettua tarvetta
asiakaskohtaiselle palvelun muokkaamiselle. Huomioitavaa on myds, ettd
taloushallinnon palvelun henkilokohtaisuus sekd vuorovaikutussuhde kulminoituu
asiakkaan kirjanpitéjaan, minkd vuoksi kirjanpitdjdlld on merkittdvd rooli tdmén osa-

alueen onnistumisessa.

Naiden tulosten pohjalta ymmarrysta tilitoimistojen ketjuuntumisesta ja sen vaikutuksista
asiakkaalle saatiin laajennettua. Tutkielman tuloksia voidaan kayttdd hyodyksi
tilitoimistoissa sekd vastaavia asiantuntijapalveluita tuottavissa organisaatioissa, kun
palveluiden tehokkuutta halutaan tarkastella tai l&hestyé asiakkaan ndkdkulmasta. Lisdksi
tulosten valossa voidaan ymmartaa syitd, miksi yritysostotilanteessa asiakkaat vaihtavat
tai harkitsevat vaihtavansa palvelun tarjoajaa. Asiakkaan siirtymiseen toiselle
tilitoimistolle yritysoston my®6ta liittyy hyvin erilaisia piirteitd ja monet tapaukset eroavat
toisistaan. Tutkielma avaakin oven tarkempaan ja laajempaan asiantuntijapalveluiden
tarkasteluun asiakkaan ndkokulmasta aiemmin tutkittujen asiakastyytyvdisyyden tai
lojaliteetin lisdksi. Tutkielma laajentaa myds tietoutta tieteellisissd julkaisuissa melko

vahaisesti kasitellysta tilitoimistoalasta.

Asiantuntijapalvelut eroavat toisistaan hyvinkin paljon, minkd vuoksi jatkotutkimuksen
atheena asiakasndkokulmaa voitaisiin laajentaa muidenkin asiantuntijapalveluiden
tehokkuuteen. Téssé tutkimuksessa keskityttiin asiakkaan kokemuksiin ja havaintoihin ja

sen vuoksi tulevaisuudessa kasiteltdavit tutkimusaiheet voisivat myos liittyé tilitoimiston
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toimintaan siltd ndkokantilta, miten tilitoimistoissa haetaan kilpailukykyd muuttuvilla
markkinoilla, ja miten asiakkaat huomioidaan sisdisten prosessien tehostamisessa.
Lisdksi tietoutta tdssd tutkielmassa sivutuista asiantuntijapalveluiden tuotteistamisesta,
hinnoittelusta sekd asiakashankinnasta olisi tarpeen lisdtd. Aiheena myds paljon

keskusteltu kirjanpitdjan roolin muutos vaatii lisd tutkittua tietoa.
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Haastattelut
Pvm Yritys | Liikevaihto (euroa) | Henkilostomadra Haastateltava(t)
24.1.2020 | A 300t—500t 3 Toimitusjohtaja
31.1.2020 | B 800t — 1,2 milj. 3-10 (kausivaihtelu) Toimitusjohtaja
17.2.2020 | C 500t—800t 2 Toimitusjohtaja
30.3.2020 | D 8,0 — 12,0 milj. 55 Toimitusjohtaja




90

LIITTEET

Liite 1: Haastattelurunko

1. Pohjatiedot
- Kuvailisitteko yrityksen toimintaa ja toimialaa?

a. Yrityksen koko
- Kuinka paljon henkilostod yrityksessédnne on?
- Miké on vuosittainen litkevaihtonne?

b. Tilitoimiston asiakkuus

- Milloin tilitoimiston sulautuminen tapahtui?

- Olitteko pitkddn aiemman tilitoimiston asiakkaana? Millainen tdma
tilitoimisto oli?

- Miti tilitoimistopalveluita olette hankkineet?

c. Haastateltavan rooli yrityksessi
- Misséd roolissa olette yrityksessd ja millaisia tehtévid taloushallinnon
osalta kuuluu teille?

- Miten vaihdos prosessi toteutui?
- Mité konkreettisia muutoksia vaihdoksen myoté tuli?

2. Palvelun tehokkuus

- Onko taloushallinnon palvelulle yrityksessdnne asetettu tavoitteita tai kriteereja?
- Millainen taloushallinnon rooli on yrityksessdnne?

- Mité asioita eniten seuraatte taloushallinnossa?

- Mitataanko palvelun tehokkuutta tai onnistumista?

- Miten arvioisit seuraavien tekijoiden toteutumista télla hetkelld verrattuna aiempaan?
e Kustannukset
o Suorat kustannukset
o Vililliset kustannukset
e Laatu
o Hinta-laatusuhde
o Yrityksen ja toimialan tuntemus
o Vuorovaikutus
e Tuottavuus
o Palvelun raatilointi
o Teknologian hyddyntdminen
o Palveluiden monipuolistuminen
e TyOmadrd
o Ajankayttd
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o Tiedonsaanti ja sen nopeus
o Palvelun vaivattomuus
3. Lisdksi
- Mitkai asiat ovat nousseet esille tilitoimiston valinnassa ja hankintapditoksessi?
- Millaiseksi olette ylipdatdin kokeneet tilitoimiston vaihdoksen suurempaan ketjuun?



