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Opinnaytetyo tehtiin Tilitoimisto X:n toimeksiannosta ja tyo seka siihen tehtava tutkimus ovat
toiminallisia. Opinnaytetyon tuloksena tehtiin perehdyttamiskansio uusien tyontekijoiden pe-

rehdyttamisen avuksi.

Teoria pohjautuu kolmeen tilitoimiston nakokulmasta tarkeaan elementtiin; asiakaspalveluun,
asiantuntijuuteen ja teknologiaosaamiseen. Asiakaspalveluosiossa maaritellaan mita on hyva
asiakaspalvelu ja asiakaskokemus seka miten sen voi yrittaa saavuttaa. Asiantuntijaosiossa
kasitellaan kirjanpitajien ja palkanlaskijoiden muutosta taloushallinnon asiantuntijoiksi. Tek-

nologiaosio sisaltaa sahkoisen taloushallinnon tuomia edellytyksia ja haasteita.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin teemahaastattelurunkoa, jonka pohjalta haastateltiin Tili-
toimisto X:n tyontekijoita. Haastatteluiden tarkoituksena oli saada selka kuva nykytilanteesta

ja siita mitka asiat tyontekijat kokevat hyodylliseksi perehdyttamisoppaassa.

Opinnaytetyon tuloksena luotu perehdyttamiskansio on Tilitoimisto X:n sisaiseen kayttoon ja
siita syysta se ei ole taman opinnaytetyon liitteena. Perehdyttamiskansion rakenne kasitellaan

kuitenkin lopputuloksena opinnaytetyossa.
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This thesis was commissioned by Accounting firm X. The purpose and result of the thesis is to

create an orientation manual for new employees.

The theoretical section is based on the three most important aspects from Accounting firm X
point of view: customer service, professional expertise and technological know-how. The sec-
tion on customer service considers the factors that constitute good customer service and cus-
tomer experience. The section about professional expertise examines the journey from being
an accountant or a payroll officer to becoming a financial administration expert. The section
on technological know-how discusses online financial administration software and the re-

quirements and challenges this brings to accounting firms.

The employees of Accounting firm X were interviewed using a theme interview framework.
The goal of the interview was to get a clear sense of the current situation and the key ele-
ments that the employees found to be useful and relevant when introducing to the work

place.

On the basis of this thesis project an orientation manual was created for new employees of
Accounting firm X. The manual is for Accounting firm X’s internal use only and for that reason

it is not included as an appendix to this thesis.
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1 Johdanto

Opinnaytetyon tarkoituksena on luoda perehdyttamiskansio Tilitoimisto X:lle. Onnistuneen
perehdyttamisen tarkeys korostuu mita monimuotoisempi ja kooltaan iso organisaatio on. Tili-
toimisto X:n tavoite on kasvaa ja rekrytoida lisaa henkilostoa. Siten kun uusi henkilo aloittaa
tyosuhteessa, kokonaiskuvan saamiseksi ja talon tavoille oppimiseen tueksi on olemassa tuki-
materiaalia. Tassa opinnaytetyossa kasitellaan perehdyttamista asiakaspalvelutason, asian-
tuntijuuden ja teknologiaosaamisen nakokulmasta. Tama opinnaytetyo on toiminnallinen ja
sen tuloksena laaditaan perehdyttamiskansio, joka otetaan aktiiviseen kayttoon vuoden 2016

alussa.

Tassa opinnaytetyossa kasitellaan kolmea Tilitoimisto X:n nakokulmasta tarkeaa perehdytta-
misen elementtia. Tilitoimisto on taloushallintopalveluita tuottava yritys, joten hyva asiakas-
palvelutaso on tarkein kilpailuvaltti. Palvelutason yllapito on ensiarvoisen tarkeaa. Hyvalla
asiakaspalvelulla tarjoillaan asiantuntijapalveluita, joten tyontekijan taytyy olla oman osaa-
misalueensa ammattilainen. Oletuksena kuitenkin on se, etta jos henkilo on palkattu Tilitoi-
misto X:n palvelukseen, han on jo oman alansa asiantuntija. Tasta syysta opinnaytetyossa ei
kasitella taloushallintoalan tyotehtavia yksityiskohtaisesti. Opinnaytetyo siten kasittelee asi-
antuntijaroolin omaksumista ja asiantuntijan hallussa olevan tiedon valittamista asiakkaalle.
Tilitoimisto X:n palveluksessa tyoskenteleva asiantuntija osaa antaa raataloityja neuvoja oi-
kealla tavalla oikealle asiakkaalle. Uusimpana haasteena tilitoimistojen repertuaarissa on
teknologiaosaaminen. Sahkoisten taloushallinto jarjestelmien tullessa yha suositummaksi, on
myos Tilitoimisto X:n pystyttava tarjoamaan asiakkailleen sahkaoisia ratkaisuja. Tama vaatii

teknologiaosaamista ja uusien ohjelmien opettelua.

1.1 Tausta

Uuden henkilon aloittaessa tyopaikalla, hyvalla perehdyttamiskaytanteella tyopaikalle sopeu-
tuminen tehostuu ja varsinaisen tyon paasee aloittamaan nopeammin. Perehdyttaminen on
uuden tyontekijan tutustuttamista tyOyhteisoon ja tyopaikkaan, sen tapoihin, ihmisiin ja tyo-

hon liittyviin odotuksiin. (Perehdyttaminen ja tyonopastus, Tyoturvallisuuskeskus. 2015.)

Tilitoimisto X kuuluu kansainvaliseen tilitoimistokonserniin, joka toimii 11 maassa Euroopassa,
Baltiassa, Skandinaviassa ja Venajalla. Tilitoimisto X on Taloushallintoliiton auktorisoima tili-
toimisto. Opinnaytetyon tuloksena luotavaa perehdyttamiskansiota kaytetaan apuvalineena
konsernin Helsingin toimistolla uusien tyontekijoiden ja harjoittelijoiden perehdyttamisessa.
Tilitoimisto X:n palveluksessa on aiemmin ollut alle viisi tyontekijaa joten varsinaiselle pe-

rehdyttamisoppaalle ei ole ollut tarvetta ja itse perehdyttamisprosessi on ollut varsin orgaa-



ninen. Vasta vuoden 2010 jalkeen Tilitoimisto X on alkanut kasvamaan joka on johtanut myos

uusiin rekrytointeihin. Talla hetkella palveluksessa on 11 tyontekijaa ja nelja harjoittelijaa.

Tilitoimisto X:n asiakaskunta on myos varsin kansainvalista, yli 50 % asiakkaista ovat ulkomaa-
laistaustaisia. Taman vuoksi palvelukieliin kuuluu suomenkielen lisaksi englanti, venaja, viro
ja ruotsi. Lahes jokainen tyontekijoista puhuu vahintaan kolmea eri kielta, jotkut jopa use-
ampaa. Joskus asiakaskommunikointi taytyy hoitaa kielella joka ei ole kummankaan osapuolen
aidinkieli ja vaikka kielitaito olisikin kiitettavaa, tama saattaa luoda erityshaasteita varsinkin
haastavien asioiden yhteydessa. Liike-elaman maailma on yha kansainvalisempi ja englannin-
kielentaito on myos Tilitoimisto X:n toiminnassa perusedellytys. Monikulttuurisessa asiakas-
tyossa on kuitenkin onneksi vain vahan tilanteita jotka ovat joko oikein tai vaarin, perusasia-
kaspalvelutaidoilla ja terveella jarjella parjaa pitkalle (Monikulttuurinen asiakastyo, Niemi-
nen, 2014, 14.) Kuitenkin Tilitoimisto X:n tavoitteena on tarjota enemman kuin vain perus-

asiakaspalvelua.

Tilitoimisto X:n asiakkaat ovat arvioineet vuonna 2014 jarjestetyssa asiakaskyselyssa palvelun
olevan tasolla 4,2 (asteikolla 1-5). Tama on kiitettava tulos, vaikka parannettavaakin on. Var-
sinaisia asiakaspalvelun tavoitteita ei ole aiemmin maaritelty, vaan itse palvelu ja vuorovai-
kutus ovat olleet henkilokunnan oman arvioinnin mukaista. Henkilostomaaran kasvaessa pal-
velulaaduntason tasalaatuisuuden takaamiseksi maarittelemiselle on kuitenkin ilmaantunut
tarve, eika se voi enaa olla henkilokunnan oma-aloitteisuuden varassa. Palvelutason sailymi-

nen on myos asiakkaan nakokulmasta tarkeaa jos kirjanpitaja tai palkanlaskija vaihtuu.

1.2 Tavoitteet ja rajaus

Perehdyttamiskansio toimii tukena asiakaspalvelutason, asiantuntijuuden ja teknologiaosaa-
misen varmistamiseen. Tavoite on luoda kaytannonlaheinen perehdyttamiskansio tyohon ja
tyoyhteisoon sopeutumiseen seka nopeuttaa tyonaloittajan kokonaisuuden hahmottamista.
Tyo on rajattu maarittelemaan Tilitoimisto X:n tavoitellun asiakaspalvelutason, asiantuntija-

roolin ja teknologiaosaamisvaatimukset.

1.3  Tutkimusmenetelmat

Tutkimus on toiminnallinen ja taten myos kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, jonka avulla
on tarkoitus luoda perehdyttamiskansio Tilitoimisto X:lle. Tilitoimisto X:n tyontekijoille jar-
jestetaan haastattelut, joiden kolmena teemana on asiakaspalveluprosessi, asiantuntijatyo ja
teknologiaosaaminen. Haastattelut pidetaan teemahaastattelurungon avulla. Haastatteluiden
tarkoituksena on saada selkea kuva nykytilanteesta ja siita mitka asiat tyontekijat kokevat

hyodylliseksi perehdyttamistilanteessa ja taten minkalainen sisalto perehdyttamisoppaaseen
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muovautuu. Tarkoituksena on luoda hyodyllinen tyovaline uusille tyontekijoille, jotta tyon-

aloittaminen uudessa tyopaikassa alkaisi tehokkaasti.

Toimintatutkimus etenee lineaarisesti nykytilanteen kartoituksesta ja tavoitteiden luomises-
ta, teoriatietamyksen hankkimiseen ja itse toimintaan eli haastatteluiden pitamiseen ja nii-
den pohjalta reflektointiin ja johtopaatoksiin. Toimintatutkimuksen luotettavuus osoitetaan
raportoimalla tutkimuksen kulku kokonaisuudessaan, jonka avulla lukija pystyy itsendisesti
arvioimaan tutkimuksen luotettavuutta (Tutkimusmenetelmat, Likisalo & Rissanen. 1998, 60-
62).

Tutkimusmetodiksi on valittu teemahaastattelu. Teemahaastattelu on formaaliudessaan lo-
makehaastattelun ja avoimen haastattelun valilta. Teemahaastattelun kulkua ei ole tarkoin
maaritelty, mutta sen kohdentuu suunniteltujen teemojen ymparille. Taman tutkimus kohdal-
la teemat ovat asiakaspalvelu, asiantuntijuus ja teknologia. Teemahaastattelussa naita tee-
moja kasitellaan vapaassa puhumisjarjestyksessa ja tarkoitus on saada haastateltavilta omia
kokemuksia perehdyttamisesta ja siita miten se toteutettiin ja mita he olisivat toivoneet lisaa
(Teemahaastattelu. Saaranen-Kauppinen & Puusniekka). Tasta syysta haastateltaviksi valikoi-
tuu uusimpia tyontekijoita, joiden perehdyttamisesta ei ole enempaa kuin kaksi ja puoli vuot-

ta aikaa.

2 Perehdytys

Hyvan tyonaloituksen takaa hyva perehdytys. Perehdytyksen teoriaa kaydaan lapi riskien, pro-
sessien ja tavoitteiden nakokulmasta. Hyva perehdytys luo pohjaa mahdollisesti jopa hyvinkin

pitkalle tyosuhteelle, joten siihen kannattaa panostaa.

2.1 Lainsaadanto ja riskit

Perehdyttaminen sisaltaa riskienhallintaa seka lakisaateisia edellytyksia. Perehdyttamisesta
puhutaan monessa eri laissa, mutta myos tyosopimus- ja tyoturvallisuuslaissa. Fyysiset tyotur-
tyo on toimistotyota ja varsinaisten fyysisten tyotapaturmien riskit ovat siten hyvin vahaiset.
Tyoturvallisuuslain mukaan kuitenkin riskit on kaytava lapi ja tyontekijalle on annettava riit-
tava opetus ja ohjaus tyohon. Tyoturvallisuuslain mukaan riittava perehdytys sisaltaa muun
muassa tyopaikan olosuhteiden ja kaytettavien tyovalineiden lapikaymisen seka oikean tyota-
van varmistaminen. Tahan sisaltyy myos riskien lapikayminen (Tyosopimuslaki 23.8.2002/738).
Riski voi olla myos itse tyontekija ja hanen tyonsa jalki, tarkoittaen etta tehty tyo ei ole tehty
lainsaadantojen mukaisesti. Kuitenkin rekrytoinnissa tahan taytyy ottaa jo kantaa ja valita

sellaisia henkiloita joilla on jo vahvaa tyokokemusta ja asianmukainen koulutustausta. Vaih-
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toehtoisesti Tilitoimisto X:n taytyy pystya tarjoamaan tukea tyohon kasvamiseen, esimerkiksi
palkatessa henkiloita avustaviin tehtaviin. Erityisesti talloin jatkuvalla perehdytyksella on
suuri merkitys. Luonnollisesti iso riski on myos etta asiakas vaihtaa tilitoimistoa. Asiakkaan
lahdon taustalla saattaa olla tyytymattomyys asiakaspalveluun, jota kasitellaan tarkemmin

kappaleessa kolme.

2.2  Perehdytysprosessi

Lahden ammattikorkeakoulu on julkaissut oppaan hyvaan perehdyttamiseen opetusmateriaa-

lina. Oppaassa kaydaan lapi perehdyttamisen prosessi.

Ennakkotoimenpiteet

Tyohonoton yhteydessa
perusasiat

Tyota aloitettaessa
vastaanotto ja
perehdyttamisen
kaynnistaminen

Tehtavakohtainen opastus

Perehdyttamisen
jatkaminen tyonteon
ohessa

Perehdyttamisen arviointi
ja kehittaminen

Kuvio 1 Perehdytysprosessi (Hyva perehdytys - opas, Lahden ammattikorkeakoulu, 2007, 11).

Ennen kuin uusi henkilo aloittaa tyossa taytyy tehda ennakkotoimenpiteita. Tilitoimisto X:n
tapauksessa tama tarkoittaa tyopisteen valmistelua, tunnusten luomista eri ohjelmiin ja ylei-
sesti kertomista uudesta tyontekijasta tyoyhteisolle. Perehdytys voi alkaa esimerkiksi pereh-
dyttamiskansion lukemisella ja perehdyttajan kanssa kaytannonasioiden ja tehtavien lapi-
kaynnilla. Kuitenkin on tarkeaa etta perehdytys ei jaa vain ensimmaisiin paiviin tai viikkoihin.
Uusi henkilo kuitenkin sopeutuu pidemman aikaa tyopaikkaan, joten myos perehdyttamista

taytyy jatkaa tyonteon ohella.
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Perehdyttamisprosessin arvioiminen on myos tarkeaa, jotta prosessi kehittyy jatkuvasti ja tu-
levaisuudessa se voi olla paremmalla tasolla. Siten on hyva pyytaa palautetta perehdytetta-

valta ja tehda muutoksia niiden perusteella.

2.3 Perehdytyksen tavoitteet

Perehdyttamisen tavoite on varsin yksinkertainen; saada tyontekija sopeutumaan mahdolli-
simman hyvin ja tehokkaasti yritykseen seka nain ollen aloittaa tyonteko nopeammin. Hyva
perehdytys myos vahentaa epamukavia tuntemuksia uudessa tyontekijassa, kuten epavar-

muutta ja turhaa jannitysta. Hyvalla perehdytyksella pyritaan nopeaan tyonaloittamiseen,

selkeyteen ja tyontekijan henkisen rasituksen minimoimiseen uudessa tilanteessa.

3 Palvelutaso ja asiakaspalvelu

Kirjanpito- ja tilinpaatospalvelu-toimialalla isoin kilpailuvaltti on palvelunlaatu. Hyvaa palve-
lua tuottava yritys erottuu kilpailijoistaan ja tuottaa parempaa tulosta, vaikka kilpailijan lop-
puraportit olisivatkin identtiset. Asiakas on viime kadessa se joka maksaa laskut seka tyonte-
kijoiden palkat. Liiketoiminta on pohjimmiltaan varsin yksinkertaista, se on inhimillista vuo-
rovaikutusta (Asiakaspalvelu, Kannisto & Kannisto 2008, 4-5) Maarittamalla tavoiteltu palvelu-
laatu halutaan luoda onnistunut yksittainen asiakaskokemus. Palvelulaatu kuitenkin on asia-
kaskokemusten yhteissumma ja jotta palvelulaatu olisi kiitettavalla tasolla, taytyy positiiviset
asiakaskokemukset luoda yksi kerrallaan raataloidysti. Koettu palvelun laatu on kuitenkin sub-
jektiivinen asia, joka tarkoittaa sita etta asiakas paattaa itse laadusta ja hanen henkilokohtai-
sista palvelukriteereista (Asiakaslahtoinen myynti, Leppanen E. 2007, 135.) Inhimillinen vuo-
rovaikutus vaatii palveluyrityksen asiakaspalvelijoilta pelisilmaa soveltaa erityylista asiakas-

palvelua tilanteen mukaan.

Tilitoimisto X:n intressina on varmistaa palveluntaso siina vaiheessa kun uusi tyontekija tai
harjoittelija tulee yrityksen palvelukseen. Tama vaatii nykytilanteen tarkastelua, palveluta-
son mittaamista, johdonmukaista toimintaa seka jatkuvan kehityksen mahdollistamista ja
tyontekijoiden motivoimista. Jatkossa kun tassa opinnaytetyossa puhutaan asiakaspalvelijas-
ta, silla tarkoitetaan kaikkia Tilitoimisto X:n palveluksessa olevia kirjanpitajia, palkanlaskijoi-

ta ja muita tyontekijoita.
3.1 Nykytilanne
Nykyaan tilitoimistojen tarjoamat palvelut ovat miltei identtiset. Palveluliiketoiminnassa

erottaudutaan kilpailijoista hyvalla asiakaspalvelutasolla ja asiakaskokemuksella. Loytana ja

Kortesuo ovat karjistaneet palveluliiketoiminnan kehityksen sanomalla etta palvelubisnes on
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muuttunut kokemusbisnekseksi (Asiakaskokemus, Loytana & Kortesuo, 2011, 16-17). Hyva
palvelutaso vaatii muutakin kuin vain hyvan asiakaspalvelijan. Koko yrityksen taytyy tukea
tata tyota ja palvelutason visiota, jotta syntyy positiivinen asiakaskokemus. Raataloidy palve-
lukokonaisuudet ja myonteisella tavalla massasta poikkeavat tilitoimistot menestyvat (Asia-

kaslahtoinen myynti, Leppanen E. 2007, 132.)

3.2  Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on yhteissumma koko yrityksen toiminnasta, joten on tarkeaa etta koko toi-
minnalla tahdataan samaan tavoitteeseen. Kuten Loytana ja Kortesuo kirjoittaa usein asiakas-
kokemus mielletaan vain asiakaspalveluksi ja myyntityoksi. Tama kuitenkaan ei pida paik-
kaansa, asiakaskokemus koostuu monesta eri tekijasta. Yksittainen asiakaskokemus sisaltaa
monta eri tekijaa, esimerkiksi oliko asiakasparkissa tilaa, mita viimeisimmassa uutiskirjeessa
kerrottiin ja miten tilitoimiston lasku oli eritelty. Kaikki toiminnot ovat valillisesti kosketuk-
sissa asiakkaisiin (Asiakaskokemus, Loytana & Kortesuo, 2011, 14-15). Siten on aarimmaisen
tarkeaa etta jokainen pala asiakaskokemukseen vaikuttavista tekijoista loksahtaa kohdilleen.
Yrityksen johdolla taytyy olla selka visio siita, minkalaisen asiakaskokemuksen yritys haluaa
luoda ja jokaisen asiakaskokemusta rakentavan osapuolen taytyy ymmartaa oman osuutensa

tarkeyden.

Asiakaspalvelu
Markkinointi
Yritys Tuotanto Asiakkaat
Myynti
Talous
Henkilostojohtaminen

\

Asiékaskoken:\us

Kuvio 2 Asiakaskokemus vs. asiakaspalvelu (Asiakaskokemus, Loytana & Kortesuo, 2011,15).

Yrityksen muut toiminnot vaikuttavat vahvasti siihen pystyyko asiakaspalvelija toteuttamaan
hyvaa asiakaspalvelua ja ylittamaan odotukset. Hyva asiakaspalvelu ei auta jos jarjestelmat
eivat toimi, tai laskut ovat muuta kuin on sovittu. Tarkeaa on siis etta jokainen osa-alue toi-
minnasta lunastaa annetun asiakaslupauksen ja tyontekijoista myos ne jotka eivat ole suoras-
sa kontaktissa asiakkaaseen ymmartavat asiakaskokemuksen merkityksen. Pelkistettyna yri-
tyksen toiminta perustuu hyvan asiakaskokemuksen luomiseen ja siita saataviin ansioihin
(Asiakaskokemus, Loytana & Kortesuo, 2011, 15-16).
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3.3 Vuorovaikutus

Asiakaspalvelun laatu on miten asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin vastataan. Ensiaskel on antaa
asiakkaan kertoa tarpeensa, kun asiakaspalvelija ymmartaa asiakkaan tarpeen he voivat yh-
dessa ratkaista miten tama tarve taytetaan. Koska koko prosessi lahtee tarpeesta, joka on
jokaisen asiakkaan kohdalla eri, ei prosessia voi koskaan suunnitella valmiiksi. Naista syista
tama opinnaytetyo ei siihen pyri. Asiakaspalvelijalle taytyy jaada liikkumavaraa toteuttaa
raataloitya ja henkilokohtaista asiakasvuorovaikutusta. (Asiakaspalvelu, Kannisto & Kannisto
2008, 12-15).

Asiakkaan ominaisuudet ‘

< >

{ \

’ Asiakkaan osallistymistyyli |

Kontaktihenkilon
palvelutyyli

Kuvio 3 Asiakaspalvelu (Asiakaslahtoinen myynti, Leppanen E. 2007, 134.)

Leppasen tekemasta kuviosta nakyy etta kaikkia asiakkaita ei tule palvella samalla tavalla,
silla asiakkaat ovat keskenaan erilaisia. Tama vaatii kontaktihenkiloilta sosiaalista alykkyytta
ja psykologista silmaa seka motivoituneisuutta harjoittaa palvelutyylitaitojaan (Asiakaslahtoi-
nen myynti, Leppanen E. 2007, 134). Tallainen toimintamalli on kuitenkin edellytys hyvalle
asiakasvuorovaikutukselle. Asiakaspalvelijan tehtava on mukautua asiakkaan toimintatapoi-

hin, silla yritykset jotka vaativat asiakkaiden mukautumista omiin tapoihinsa syrjaytetaan.

Yrityksen vuorovaikutus ei ole pelkkaa asiakasvuorovaikutusta. Yrityksen on myos tarkastelta-
va sisaista vuorovaikutusta. Hyva yhteishenki nakyy ulospain asiakkaalle ja vaikuttaa asiakas-
kokemukseen. Kunnioitus ja huomaavaisuus kollegoita kohtaan taytyy myos muistaa ja pitaa
taten vuorovaikutus asiallisena. Varsinkin asiakkaan edessa tapahtuva kollegan kanssa kom-
munikointi taytyy olla kunnioittavaa ja ystavallista. Ystavallinen ilmapiiri ravitsee energiaa

olla sita myos ulospain asiakkaille ja yhteistyokumppaneille
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3.4 Luotettavuus

Hyvan palvelun yksi tarkeimmista kriteereista on luotettavuus, erityisesti Tilitoimisto X:n toi-
mialalla. Asiakkaan taytyy uskaltaa paastaa kirjanpitaja, palkanlaskija tai konsultti kaikkein
pyhimman aarella - hanen yrityksensa tai jopa hanen henkilokohtaisiin taloustietoihin. Tama
vaatii asiakkaan luottamusta palveluntarjoajaan ja ihmisiin jotka tyoskentelevat siella. Tili-

toimiston liiketoiminta on loppupeleissa luottamusbisnesta.

Asiakastyytyvaisyyden varmistamisen kulmakivia on hoitaa jokainen asiakkuus sopimuksen
mukaan ja kaikkia osapuolia kunnioittavalla tavalla. Erapaivat ja tapaamiset pitavat, ellei
toisin sovita. Lahtokohtaisesti asioita joita ei voi lunastaa ei myoskaan luvata. Poikkeuksellisia
tilanteita kuitenkin vaistamatta tulee ja kun luottamus on lunastettu, niin asiakas on talloin

myos valmis joustamaan.

Toisinaan luotettavuus on myos oman vajaavaisuutensa myontamista, se ettei osaa vastata
johonkin asiaan. (Asiakaspalvelu, Kannisto & Kannisto 2008, 15.) Ison organisaation etuna on
kuitenkin se, etta jos henkilokohtaisesti ei jotain osaa niin kollegan tai yhteistyokumppanin
neuvoa saa ja tulee pyytaa. Asiakkaalle tulee kertoa avoimesti etta vastausta ei ole saatavilla
heti ja etta se vaatii lisaselvitysta. Asia saattaa olla hyvinkin kiireinen, jolloin asiaan palaami-

sen aikataulusta tulee pitaa kiinni.

3.4.1 Toimintatavat ja salassapito

Tarkempia toimintatapoja on maaritelty Tilitoimisto X:n arvoihin. Esimerkiksi etta asiakkai-
den sahkopostiviesteihin vastataan heti ja jos asiakkaan pyytama asia vaatii enemman tyota,
niin asiakkaalle lahetetaan viesti milloin han voi odottaa vastausta. Jokaiseen Tilitoimisto X:n
tyopuhelimeen voi kuka tahansa tyontekijoista vastata, jos puhelimen haltija ei ole paikalla.
Vahimmaisvaatimus, jos asia ei koske puhelimeen vastaajaa, on ottaa soittopyynto ja varmis-

taa etta se loytaa oikean henkilon. Asiakkaalle ei jateta ikina oloa etta hanta ei huomioida.

Ellei erikseen ole muuta sovittu, niin kollegoiden kanssa saa puhua asiakkuuksista ja pyytaa
apua. Sisaisesti Tilitoimisto X:n henkilokunta voi ratkaista yhdessa vaikeita asiakasselvityksia
tai muita ongelmia. Tilitoimisto X:n tyontekijoita koskee salassapitovelvollisuus. Tama tar-
koittaa sita etta asiakasyrityksen tietoja ei saa luovuttaa tai kertoa kolmansille osapuolille,
ellei siita ole erikseen asiakkaan kanssa sovittu. Poikkeustilanteita voi olla esimerkiksi tiedon
jakaminen tilintarkastajalle, asianajajalle tai asiakasyrityksen vastuulliselle tyontekijalle.
Kuitenkin asiakasyrityksen omistaja valtuuttaa jokaisen poikkeukset henkilokohtaisesti. Tasta

taytyy olla kirjallinen dokumentti todisteena, esimerkiksi sahkopostiviesti.
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Salassapitoon liittyy myos tietoturvan varmistaminen. Teknisten ratkaisujen lisaksi taytyy
varmistaa fyysisesti asiakaspapereiden turvallisuus. Clean desk -periaate on pitaa tyopoyta
siistina ja tyhjana asiakaspapereista tyopaivan paatyttya. Tahan kuuluu myos tyopaivanaikana
tapahtuva tyoskentely. Jottei asiakaspaperit mene sekaisin, saa tyopoydalla olla vain yhden
asiakasyrityksen dokumentteja samanaikaisesti. Asiakaspapereiden turvallisuus varmistetaan
silla, ettei asiakkaita tai muita ylimaaraisia henkiloita paasteta asiakastiloista toimistotiloi-
hin. Tilat on lukittu ja asiakastiloista ei paase ilman avainta toimistotiloihin. Asiakasmapit on
myos suojattava niin etta ne sijaitsevat joko ovellisissa kaapeissa tai ne ovat merkitty koo-
dein, eika asiakasyritysten nimilla. Erityisturvallisuutta vaativien asiakkaiden aineistoa saily-

tetaan toimiston sisalla lukitussa tyohuoneessa tai kaapissa.

3.5 Asiakaspalautteet

Asiakaspalvelijan taytyy osata ottaa kritiikkia tyostansa vastaan. Lahtokohtaisesti pyrkimys on
palvella ja tehda tyo niin hyvin ettei negatiivisille valituksille ole aihetta. Sama palvelukoke-
mus ei kuitenkaan ole kaikille samantasoinen, joten virheita saattaa tapahtua yksinkertaisesti
virheellisesta ihmistyyppitulkinnasta johtuen. Kuitenkin jos asiakaspalvelu on keskinkertaista
tai hyvaa, palaute auttaa kehittamaan henkilokohtaisia asiakaspalvelutaitoja (Asiakaspalvelu,
Kannisto & Kannisto 2008, 15). Naista syista asiakaspalaute tulee ottaa vastaan positiivisessa
ja kehittymishaluisessa savyssa vastaan. Vanha sanonta ”asiakas on aina oikeassa” pitaa paik-
kansa, vaikka ei aina asiasisallollisesti, mutta kuitenkin kokemuksellisesti. Ei ole jarkea vaitel-
la miksi asiakas on kokenut jonkin asian huonoksi, vaan on tarkeaa katsoa tulevaisuuteen ja
keskittya siihen miten kokemus voi olla tulevaisuudessa parempi. Asiavirheet tarkeissa asiois-

sa tulee kuitenkin aina korjata taloushallintoalalla.

3.6 Mittarit

Jotta kiitettava palvelutaso pysyy ja paranee on toimintaa tarkasteltava mittareiden avulla.
Mittaamisella on tarkoitus luoda lisaarvoa asiakkaalle (Nakokulmia asiakaskokemuksen mit-
taamiseen, Korkiakoski K. & Loytana J. 2014.) Tilitoimisto X:n tarkeimmat mittarit ovat asia-

kasvaihtuvuus, asiakaskyselyt konsernitasolla ja asiakaspalautteet.

Kun puhutaan asiakasvaihtuvuudesta, siihen liittyy myos asiakasuskollisuus. Asiakasuskollisuus
on tilanne jolloin asiakas valitsee tietyn yrityksen toisen yrityksen sijasta hyvien kokemusten
tai ominaisuuksien perusteella. Kanji ja Gorst kiteyttaa, etta ilman uskollisia asiakkaita yritys
ei voi kasvaa pitkalla tahtaimella. On siis tarkeaa saada sitoutettua asiakkaat, joka kaytan-
nossa myos tarkoittaa pienta asiakasvaihtuvuutta. Asiakasvaihtuvuus ja asiakasuskollisuus ovat
suora seuraus asiakastyytyvaisyydesta ja taten paras mittari asiakaspalvelutasosta (Customer

satisfaction in service industries, Kanji K. & Gorst J. 2005, 44-45).
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Talla hetkella asiakasvaihtuvuus ei ole Tilitoimisto X:ssa suuri. Tama osittain johtuu siita etta
sopimusluontoisen alalla palveluntarjoajan vaihtaminen on tyolasta, mutta myos se etta suuri
osa asiakkaista on luonut henkilokohtaisen palvelusuhteen kirjanpitajansa tai palkanlaskijansa
kanssa ja nain ollen ovat sitoutuneet yritykseen. Tasta syysta on tarkeaa myos etta tyonteki-
jat ovat sitoutuneet tyopaikkaansa. Kanji ja Gorst sivuavat myos tyontekijauskollisuutta ja
sen merkitysta asiakasuskollisuuteen. Heidan mukaan on aarimmaisen tarkeaa pitaa avainhen-
kilot uskollisena yritykselle, silla asiantunteva, motivoitunut ja uskollinen tyontekija on kus-
tannustehokas ja uuden tyontekijan saattaminen talle tasolle on kallista ja aikaa vievaa. Kan-
jin ja Gorstin mukaan yrityksen erinomaisuus rakentuu juurikin naista tekijoista; asiakas- ja
tyontekijauskollisuudesta (Customer satisfaction in service industries, Kanji K. & Gorst J.
2005, 44-45).

Tyonlaadulla luonnollisesti on my6s suuri merkitys ja Tilitoimisto X on auktorisoitu tilitoimisto
ja talloin siihen kuuluu myos laatutakuu. Auktorisointi ei kuitenkaan poista inhimillisia virhei-
ta, mutta niin isoja virheita ei ole tapahtunut jotka ovat johtaneet sopimuksen irtisanomi-
seen. Hyva asiakassuhteen vuoksi asiakas on myos valmis antamaan pienet virheet anteeksi.
Tilitoimisto X:n asiakasvaihtuvuus on ollut naista syista varsin pieni ja asiakkaat paasaantoi-

sesti hyvin uskollisia.

Tilitoimisto X:n asiakaskyselyt tehdaan konsernitasolla, kuitenkin kyselyssa annettavat palaut-
teet on osoitettavissa oikealle toimistolle. Kun palaute on osoitettu Helsingin toimistolle, on
tarkeaa etta palaute kaydaan lapi yhdessa koko toimiston henkilokunnan kanssa ja tehdaan
muutosliike jos tallaiselle on tarvetta. Ei pida jaada vain odottamaan seuraavan kyselyn tu-
loksia. Kyselyt ovat vayla parempiin asiakaskokemuksiin ja jos niiden perusteella ei toimita,
kyselyt eivat tuota minkaanlaista lisaarvoa asiakkaille tai Tilitoimisto X:lle. Asiakkaiden val-
mius vastata kyselyihin on sidonnainen myads siihen miten heidan palautteensa on otettu ai-
emmin vastaan. Onko heidan palautteen mukaan toimittu aiemmin, jos ei, asiakkaiden haluk-
kuus vastata kyselyihin vahenee ja talloin yksi mittari ei enaa tuota tuloksia (Nakokulmia
asiakaskokemuksen mittaamiseen, Korkiakoski K. & Loytana J. 2014). Tahan on kiinnittanyt
huomiota myos Loytana ja Kortesuo (2011,187-188) jotka toteavat etta valitettavan suuri osa
Suomalaisessa yritysmaailmassa tehdyista tutkimuksista ja kyselyista tuottavat nollatuloksia.
Tutkimuksia tehdaan tavan vuoksi, ei johtamisen tai kehittamisen tueksi. Tilitoimisto X:n tar-
koitus on ottaa kyselyiden tuloksista taysi hyoty irti ja tama vaatii tuloksiin paneutumista ja
sen perusteella toimintasuunnitelman laatimista johon kaikki henkilokuntaan kuuluvat sitou-

tuvat.

Kolmas kaytetty mittari on asiakaspalautteet jotka ovat annettu muulloin kuin kyselyiden ai-

kana. Naita Loytana ja Kortesuo (2011, 189-190) kutsuvat asiakkaan spontaanisti antamiksi
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palautteiksi. Kaytannossa tama tarkoittaa etta asiakas on antanut omasta aloitteestaan valit-
semallaan tavalla palautetta. Spontaani palaute voi olla esimerkiksi joulukortista kiittaminen
tai laskun reklamoiminen. Spontaani palaute ei riita Loytanan ja Kortesuon mukaan merkitta-
vien johtopaatosten tekemiseen, mutta se on oiva vayla avata syvallisempi dialogi. Tilitoimis-
to X:n tapauksessa jos lasku on asiakkaan nakokulmasta ollut liian suuri, on ehka tyonjaon
optimoimisen tai uusien modernien tyokalujen kayttoonoton aika. Kuitenkin on aarimmaisen
tarkeaa jos asiakas antaa suoraan palautteen omalle kontaktilleen, niin tama palaute jaetaan
myos tilitoimistojohtajan kanssa ja nain ollen sen perusteella voidaan toimia. Haasteena on,
kuten Myers kirjoittaa etta negatiivinen asiakaspalaute ei usein paady yrityksen tietoon, vaan
asiakas valittaa siita jollekulle muulle, esimerkiksi yrittajaystavilleen. Tama on viesti jota
kukaan yritys ei halua kiertamaan puskaradiossa. Tallaisissa tilanteissa on hyva miettia mah-
dollisia foorumeita joilla asiakas voi ilmaista tyytymattomyytensa suoraan palveluntarjoajalle

(Measuring customer satisfaction, Myers J.H. 1999, 31).

3.7 Palvelutason jatkuva kehitys

Jotta Tilitoimisto X:n tarkein kilpailuvaltti pysyy vaaditulla tasolla, on palvelutasoon liittyvat

elementit hyva pitaa muistissa. Palvelutasoa yllapidetaan ja kehitetaan yksi asiakassuhde ker-

rallaan.

Asiakas onyksin Asiakkaantarpeen
tayttaminen

Yhteistyd
tarpeensa kanssa eistyd

Yhteinen o
. Toiminta
tavoite -
Yhteistyd
Luottamus
Kumppanuus
Kuuntelu ja Uskalla Onnistuminen
madrittely neuvoa
Asiakkaantarpeen Ehdota raatalsityja
selvittdminen sekd luonteen ratkaisuja ja toimintatapoja Luottamuksen ansaitseminen

arviciminen

Kuvio 4 Palvelutaso

Hyvalla palvelutasolla halutaan luoda kumppanuussuhde asiakkaiden kanssa. Kumppanuus vaa-
tii yhteistyota ja luottamusta. Uuden asiakassuhteen alussa kun kumppanuutta ei ole viela

syntynyt, joten tilitoimistojohtajan taytyy miettia lahtotilanne tarkoin. Asiaosaaminen on tar-
keaa, mutta erityisesti henkilokemioiden taytyy kohdata asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla.

Parhaassa tapauksessa tama on alku pitkalle asiakassuhteelle ja kumppanuudelle, joten tili-
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toimistojohtajan taytyy pohtia tarkasti kuka on paras asiakaspalvelija ja asiantuntija hoita-

maan tietyn asiakkaan.

Asiatarve on helppo maaritella, asiakas tarvitsee ehka kirjanpito- tai palkanlaskentapalveluita
ja taman asiakas pystyy helposti kertomaan suullisesti. Taman tarpeen lisaksi asiakkaalla on
tarve tietyntasoiselle asiakaspalvelulle. Tilitoimistojohtajan taytyy ratkaista seuraavat asiat;
kenesta asiakas voisi pitaa henkilona ja onko han oikea asiakaspalvelija sitouttamaan asiakas
tilitoimistoon. Esimerkiksi asiakas voi haluta soittaa kirjanpitajalle paivittain varmistaakseen
jonkun asian ja vaihtaakseen muutaman sanan urheilujoukkueen edistyksesta tai toisena aari-
paana vain lahettaa kerran kuukaudessa kirjanpitoaineiston ja vastaanottaa ALV-laskelman.
Ensimmaisessa tapauksessa voi olla hyva valita sosiaalinen ekstrovertti kirjanpitaja asiakas-

palvelijaksi ja toisessa tapauksessa asiakeskeinen introvertti.

Kun tarve on maaritelty kuuntelemalla ja tulkitsemalla asiakasta, voi asiakkaan ja asiakaspal-
velijan yhteistyo alkaa yhteisella tavoitteella. Tavoite voi olla niinkin yksinkertainen kuin saa-
da kirjanpito huhtikuulta valmiiksi. Toimiminen tassa tapauksessa on se etta asiakas toimittaa

aineiston ja asiakaspalvelija valmistaa kirjanpidon.

Usein taloushallintoalalla toimivat henkilot ovat kiltteja ja miellyttamishaluisia, mutta kui-
tenkin on hetkia etta hyvan palvelutason toteuttaminen vaatii rohkeampaa neuvomista. Esi-
merkiksi kirjanpitaja voi huomata etta asiakkaalla on vaikeuksia suunnitella kassanpitoa. Tal-

loin kirjanpitaja voi ehdottaa kassasuunnitelman laatimista.

Kun onnistumisia alkaa olla useampi takana tai esimerkiksi neuvomisen seurauksena asiakas
hallitsee nyt paremmin kassanpitoa, on yhteistyo ollut hedelmallista ja luottamuksen arvois-
ta. Talloin kumppanuussuhde on syntynyt. Kuitenkaan asiakasta ei saa jattaa huomiotta tassa
vaiheessa, vaan aktiivisesti taytyy olla kiinnostunut asiakkaan asioista ja taman seurauksena

palvelutaso kehittyy ja jalostuu jatkuvasti.

4 Asiantuntijatyo

Palvelutason ollessa tavoitteiden mukaista seka molemminpuolinen kunnioitus ja luottamus
ovat syntyneet, asiakas luottaa taloushallinnon asiantuntijan neuvoihin. Asiakkaan nahdessa
kirjanpitaja asiantuntijana, voi myos annetuista neuvoista laskuttaa asiantuntijahintaa. Tili-
toimisto toiminta on luottamusbisnesta ja asiantuntija on sen tuote, joten itsensa esittaminen
luottamuksen herattavana asiantuntijana on oleellinen taito tilitoimiston henkilokunnalle. Sen
lisaksi etta asiantuntijalla on meriitteja vyonsa alla, tulee hanen ansaita paikkansa asiakas-

kohtaisesti ja ilmaista asiantuntemuksensa raataloidysti, jotta oman alansa ammattilainen,
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esimerkiksi joko insinoori tai tatuointitaitelija, ymmartaa asian. Tietotaito on hyodytonta, jos

sita ei osaa ilmaista oikealla tavalla oikealle yleisolle tai yleiso ei luota annettuihin neuvoihin.

4.1  Nykytilanne

Kirjanpitajan tyo ei ole enaa entisensa, vaan kirjanpitaja on muuttumassa taloushallinnon
asiantuntijaksi. Myos Tilitoimisto X:n palvelukehitys alkaa vahvasti painottua konsultoinnin
puolelle. Kirjanpito - ja tilintarkastustoimialalla on tapahtumassa suuria muutoksia. Ennustei-
den mukaan tilitoimistojen konsepti muuttuu radikaalisti seuraavien 5-10 vuoden aikana. Pel-
kat peruskirjanpidot ja palkanlaskennat eivat tuo enaa tulevaisuudessa leipaa tilitoimistoyrit-
tajan poytaan. Jotta Tilitoimisto X pysyy muutoksessa mukana, nykytilanteen on muututtava

ja palveluliiketoiminnan kehityttava neuvovampaan suuntaan.

4.2  Asiantuntijuus

Tilitoimistossa tyoskentelevan asiantuntijan taytyy osata tuoda asiantuntevuutensa esiin asi-
akkaan neuvovana kumppanina. Jotta Tilitoimisto X:n tyontekijat osaavat nousta asiakkaan ja
yrittajan neuvovaksi kumppaniksi ja asiantuntijaksi, taytyy ensin maaritella kuka tama asian-

tuntija oikeastaan on.

Asiantuntijuus on sisaltoosaamista, kasitteiden tuntemista, alantaitoa, kykya tehda havainto-
ja seka osaamiseen liittyvien moraalisten ja eettisten asioiden tuntemista. Asiantuntijuuden
kartuttaminen vaatii tyota ja asiantuntijuuden takana olevaa osaamista selittaa laadukas kou-
lutus ja vaihtelevat tyotehtavat seka harjoitukset. Taitoja taytyy tietoisesti kartuttaa ja tili-
toimistoalalla tahan sisaltyy myos itsenainen opiskelu. Palonen kirjoittaa artikkelissaan etta
korkealaatuinen osaaminen on pikemmin ryhman ominaisuus, eika yksilon. Ryhma tai yhteiso
maarittaa osaamisen kriteerit ja korkeatasoisessa organisaatiossa yksilolliselle kasvulle on
enemman tilaa. Hiljainen osaaminen siirtyy tallaisessa ymparistossa eteenpain. Asiantunti-
juutta alakohtaisesti ei siten voi aina ilmaista sanoin tai kaavoin, vaan sita taytyy oppia te-

kemalla (Futurex, Palonen T. 2011).

Tilitoimistossa osaaminen karttuu tyontekijoille tyovuosien varrella, mutta erityisosaamisen
luomiseksi Tilitoimisto X vaatii tyontekijoita kehittamaan asiantuntijuuttaan omaan erikois-
osaamisalueeseen. Talla hetkella vahvoja teemoja erikoistumisesta tietyn osa-alueen asian-
tuntijaksi ovat; palkanlaskenta, kirjanpito ja neuvonta. Tilitoimisto X:ssa jokaisen kirjanpita-
jan ja palkanlaskijan taytyy sijoittaa itsensa johonkin naista kategorioista ja paattaa kehittaa
osaamistaan siihen suuntaan. Tilitoimisto X tarjoaa mahdollisuuksia kehittaa omaa asiantunti-

juutta, seka sisaisilla etta ulkoisilla koulutuksilla.
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Jotta kilpailukyky sailyy, on asiantuntijuutta vaalittava erilaisia tyopaikan sisaisin rutiinein.

Liukkonen kirjoittaa yrityksen kollektiivisen viisauden kehittyvan ja kasvavan rutiineissa. Hy-
vat rutiinit evat vaali ainoastaan asiantuntijuutta, vaan myos tyoterveytta seka tyytyvaisyyt-
ta. Rutiinit voivat olla esimerkiksi raportointi-, mittaus-, kehitys- ja motivointirutiineja (Hen-

kiloston arvon mittaaminen, Liukkonen, 2008, 66-67).

Tilitoimisto X:n arvoihin kuuluu etta siella tyoskenteleva taloushallinnon asiantuntija uskaltaa
ehdottaa, informoida, suositella ja kieltaa. Usein varsinkin yksinyrittajilla tai yksin johtoase-
massa olevilla asiakkailla ei ole ketaan jonka kanssa puhua tarkasti omasta liiketoiminnas-
taan. Ystavat ja perhe eivat ole sama asia kuin yrityksen toiminnasta tietoinen, kiinnostunut
ja luotettava taloushallinnon asiantuntija. Joskus tilitoimiston tyontekijan taytyy uskaltaa
kieltaa asiakasta tekemasta huonoa paatosta. Tama on hankala tilanne monelle tilitoimisto-
alalle hakeutuneesta numeroita rakastavasta kirjanpitajasta. Asiakkaan paatos on kuitenkin
lopullinen, mutta Tilitoimisto X:n arvoihin kuuluu etta toiminta on eettista ja jos asiantuntija

havaitsee huonon paatoksen, han uskaltaa siita sanoa asiakkaalle.

5 Teknologia

Sahkoinen taloushallinto on monen yrittajan mielessa. Todennakoista on etta taloushallinto-
jarjestelmien kanssa kay samoin kuin nettipankkijarjestelmien. Asiakas alkaa pitaa sahkoista
taloushallintojarjestelmaa itsestaanselvyytena. Talloin tilitoimiston on pystyttava vastaamaan
tarpeeseen asianmukaisilla teknologiaratkaisuilla seka teknologiaosaamisella. Karjistetysti
voisi sanoa etta taloushallintoalalla tyoskentelevan henkilon taytyy toimia myos IT-
tukihenkilona. Sahkoinen taloushallinnolla pyritaan saastoihin, niin yrittajaasiakaan etta tili-
toimistonkin nakokulmasta. On molempien osapuolien etu etta toimintaa tehostetaan. Tili-
toimistojen ei kannata ajatella lyhytkantoisesti ja pitaytya vanhoissa jarjestelmissa seka toki
isommissa laskuissa. Kehitys tapahtuu joka tapauksessa ja ne tilitoimistot jotka eivat ole siina
mukana menettavat asiakkaansa niille jotka suunnittelevat palvelunsa ja toimintatapansa uu-
destaan. Palvelukokonaisuudet ja hinnoittelu muuttuvat suurelta osin sahkoistymisen myota
ja siksi on tarkeaa etta henkilokunnan kehittymista ja osaamisesta pidetaan huolta, jotta

heilla on tyokalut palvella asiakkaita uusilla jarjestelmilla.

5.1 Nykytilanne

Tilitoimisto X on kayttoonottamassa asteittain sahkoista taloushallintojarjestelma Lemonsof-
tia. Ensimmainen vaihe on siirtaa sahkoisesta taloushallintojarjestelmasta kiinnostuneet asi-
akkaat uuteen jarjestelmaan ja he toimivat niin sanottuna pilottiryhmana. Asteittain siirre-

taan muut asiakkaat perinteisesta Vimsa Nova-jarjestelmasta Lemonsoftiin. Myohemmin edel-
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lytys nopeaa vaihtoon ja oman asiakaslisenssin hankkimiseen loytyy sahkoisesta taloushallin-

nosta kiinnostuneille.

Kuten Nurminen ja Vuorinen (2010, 54) Taloushallintoliiton toimeksiannolla tehdylla opinnay-
tetyonsa ja suoritetun tutkimuksen johtopaatoksissa toteaa, suomalaisissa tilitoimistoissa on
viela melko vanhanaikainen toimintatapa, kuten kirjanpitoaineiston ja tositteiden kasittely
paperisina. Paperiton taloushallinto on ollut pitkaaikainen tavoite, mutta kuitenkin on oltava
luotettava palvelin ja varmuuskopiointi kirjanpitoaineiston sailyttamiseen. Kirjanpitoaineiston
sailytysajat vaihtelevat aineiston sisallosta riippuen 6-10 vuoden valilla, joten sahkoinen saily-

tysmuodon taytyy olla varma (Kirjanpitoaineiston sailytysajat, Valtiokonttori 2014, 3-4.)

5.2 Sahkoinen taloushallinto

Jarjestelmavalintaa ohjaa yrityskohtaiset tarpeet ja yleensa yrityskoko on tarkein kriteeri.
Taloushallinnon jarjestelmaratkaisut voi luokitella kahteen ryhmaan; erillisjarjestelmiin, eli
ostettuihin valmisohjelmiin tai kokonaisvaltaisiin integroituihin ERP-jarjestelmiin. ERP-
jarjestelmat sisaltavat yleensa laajasti kaikki taloushallinnon moduulit (Kohti digitaalista ta-
loushallintoa, Lahti & Salminen, 2008, 31-32). ERP-jarjestelma ei kuitenkaan ole usein tilitoi-
mistoille se varteenotettava vaihtoehto. Kuitenkin asiakastarpeiden mukaan tilitoimistolta
ostettava paakirjanpitajapalvelu voidaan suorittaa niin etta paakirjanpitajalle annetaan paasy
asiakkaan omaan ERP-jarjestelmaan. Kuten monet muutkin tilitoimistot, myos Tilitoimisto X

kayttaa valmisohjelmia ja myy niita edelleen asiakasyrityksilleen.

Tilitoimisto X:n kaytossa on monia eri ohjelmistoja, mutta se erityisesti tarjoaa asiakkailleen
sahkoista Lemonsoft - taloushallintojarjestelmaa. Jarjestelmaan on mahdollista lisata talous-
hallinto-ohjelman lisaksi, muun muassa asiakkuudenhallinta-, HR-, Logistiikka, projektihallin-
to-, Johdon tyokalut, projekti- ja dokumenttihallintamoduulit (Lemonsoft. 2015). Tilitoimisto
X kuitenkin tarjoaa ratkaisuissaan ensisijaisesti vain taloushallintajarjestelmaa, mutta jos asi-
akkaalle heraa tarve muille moduuleille on mahdollista pyytaa Lemonsofitlta tarjousta muista

moduuleista asiakkaan puolesta.

Kuten Loytana ja Kortesuo ovat kirjoittaneet, kaikki yrityksen toiminnot ovat osa asiakasko-
kemusta. Kaytettava taloushallintojarjestelman laatu luo asiakaskokemukseen arvoa ja siksi
on tarkeaa etta henkilokunta omalla panoksellaan ja osaamisellaan ei ole ainakaan lisaarvon
luomisen este. Tilitoimistoissa usein ei ole sisaisesti ITC-asiantuntijaa, joten kirjanpitajien ja
muiden asiakkaita neuvovien henkiloiden pitaa omaksua jarjestelmat nopeasti ja kyettava
omalla ammattitaidollaan luomaan jarjestelmalla lisaarvoa. Asiakaskokemuksen nakokulmasta
taloushallintojarjestelman tarkeimmat elementit ovat kaytettavyys, toimintavarmuus ja jar-

jestelmien kehittaminen asiakkaiden nakokulmasta (Asiakaskokemus, Loytana & Kortesuo,
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2011, 97). Kaytannossa viimeinen elementti tarkoittaa sita, etta jarjestelma taytyy suunni-
tella myos asiakkaiden asiakkaille, jos puhutaan ostettavasta taloushallintojarjestelmasta.
Ohjelmiston taytyy olla myos kaytettavyydeltaan helppo tilitoimiston asiakkaille. Tilitoimisto-
jen taytyy olla huolellinen jarjestelman valinnassa ja ajatella omien asiakkaiden kayttokoke-
muksia. Lemonsoft valikoitui juuri joustavuuden vuoksi ja siita etta jarjestelmasta otetaan
asiakaspalautteita vastaan ja tehdaan palautteiden pohjalta tarvittavia muutoksia nopeallakin
aikataululla. Tilitoimisto X:n nakokulmasta kaytettavaan jarjestelmaan vaikuttaminen on aa-
rimmaisen tarkeaa, jotta on tyokaluja joilla kehittaa asiakaskokemusta myos jarjestelmien
osalta. Tassa kohtaa henkilokunta on avainasemassa asiakaspalautteiden keraamisessa ja jot-
ta jarjestelmaa voi vieda oikeaan suuntaan, tama tiedon taytyy myos saavuttaa jarjestelma-
talo.

Sahkoinen taloushallinto ei ole haaste vain asiakkaille, vaan my0s tilitoimistojen henkilokun-
nalle. Uuden ohjelman oppiminen voi olla hyvinkin haasteellista. Tasta syysta perehdyttamis-
prosessiin kuuluu myos ohjelmistojen opetteluprosessi. Kaikissa ohjelman moduuleissa on
mahdollisuus ensin harjoitella demo-osuudessa. Henkilokohtaista tuen lisaksi on saatavilla

koulutusmahdollisuuksia, erilaisia webinaareja ja opetusmateriaaleja.

5.3 Tyoaikaseurantajarjestelma

Laskutuksen ja kustannustehokkuuden laskemisen tueksi Tilitoimisto X kayttaa tyoaikaseuran-
tajarjestelmaa. Tyoaikaseurantajarjestelmaan tulee kirjata kaikki kaytetty tyoaika asiakas-
kohtaisesti ja tyotehtavakohtaisesti. Jokaiselle uudelle tyontekijalle tehdaan jarjestelmaan
omat henkilokohtaiset tunnukset ja kaydaan jarjestelma yhdessa lapi tyoperehdyttajan kans-

sa. Myos listat asiakas- ja tuotekoodeista annetaan perehdytettavan kayttoon.

Erityisen tarkeaa on etta tyoaikaseurantajarjestelmaa taytetaan todenmukaisesti. Jarjestel-
man raportteja kaytetaan muun muassa laskutuksen perusteena tai kustannustehokkuuden
laskemiseen. Jos kirjatut tiedot eivat ole paikkaansa pitavia, myos kasattavat raportit tai las-
kutus saattaa olla virheellisia. On siis ensisijaisen tarkeaa etta jokainen joka kirjaa tekemansa
tyon jarjestelmaan, on tasta tietoinen ja ei liioittele tai vahenna kirjaamiaan tunteja. Tyo-

aikaseurantajarjestelmaan kirjataan vain todelliset tunnit ja tyotehtavat.

6 Haastattelut

Tutkimusmetodiksi valikoitui teemahaastattelu. Tutkimuksessa haastateltava on merkitysta
luova ja aktiivinen osapuoli, jonka mielipide on koko tutkimuksen perusta. Haastattelun etu-
ja ovat muun muassa mahdollisuus kertoa mahdollisimman vapaasti nakokulmansa, voidaan

vapaasti selventaa ja syventaa vastauksia ja haastattelusta voi saada yllattaviakin tietoja joi-
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ta ei esimerkiksi kyselylomakkeeseen tulisi kirjattua. (Tutkimushaastattelu, Hirsijarvi & Hur-
me, 2000,35).

Tilitoimisto X:n tyontekijoita haastateltiin teemahaastattelurungon pohjalta. Haastateltaviksi
valikoituivat henkilot jotka ovat aloittaneet tyossa enintaan kaksi ja puoli vuotta aiemmin.
Jotta haastatteluissa saataisiin selkea kuva nykyisista perehdyttamiskaytanteista ja toiveista,
Tilitoimisto X:n henkilokunnasta haastateltiin vain uusimpia tyontekijoita. Kaytannossa tama
tarkoitti kuutta henkiloa. Haastattelut suoritettiin haastattelijan tyohuoneessa sovittuna
ajankohtana ja keskimaarin haastatteluun meni noin 30 minuuttia. Haastateltavien mielipi-
teen on koottu teemoittain asiakaspalvelutason, asiantuntijatyo ja teknologiaosaamisotsikoi-

den alle.

6.1  Asiakaspalvelutaso

Kysyttaessa asiakaspalelutason nykytilanteesta ja miten haastateltavat olivat kokeneet oman
perehdytyksensa sujuneen, kavi ilmi etta asiakaspalveluun ja sen tavoitteisiin haastateltavat
olivat saaneet varsin erilaisen perehdytyksen. Esimerkiksi yksi haastateltava oli saanut varsin
yksityiskohtaista ohjeistusta, kun taas useat kertoivat etta he ovat oma-aloitteisesti lukeneet
tilannetta ja toteuttaneet asiakaspalvelua itsenaisesti tilannekohtaisesti. Kaikki kuitenkin ko-
kivat etta tarkempi ohjeistus perehdytystilanteessa olisi hyodyllista. Haastatteluista puhutta-
essa nykyisesta asiakaspalveluntasosta, yleisesti haastateltavat kokivat palvelutason vahin-
taan hyvaksi tai kiitettavaksi. Muutama haastateltava kuitenkin painotti etta palvelutaso ja
palveluhalukkuus riippuvat paljon henkilosta itsestaan. Tarkeaksi teemaksi muodostuikin hen-

kiloston motivoiminen parempaan asiakaspalveluun.

Vuorovaikutus teeman alle lukeutui vuorovaikutus asiakkaiden kanssa seka sisainen vuorovai-
kutus. Vuorovaikutuksesta keskusteltaessa useampi haastateltava kuitenkin nosti yhteistyo-
kumppaneiden kanssa tapahtuvan vuorovaikutuksen esille. Yhteistyokumppaneihin lukeutuu
esimerkiksi verottaja, vakuutusyhtiot, tilintarkastajat seka muut taloushallintoalaan sidoksis-
sa olevat toimijat. Yksi haastateltava toivoi perehdyttamisoppaaseen listan yhteistyokumppa-
neista ja heidan yhteystiedoistaan. Lahtokohtaisesti kaikki kokivat asiakasvuorovaikutuksen
olevan hyvalla tasolla ja etta sita toteutettiin asiakaskohtaisesti asiakkaan toivomalla tavalla.
Erityisesti sisaiseen vuorovaikutukseen tuli paljon kehitysideoita. Ideoita olivat muun muassa
avoimempi tiedonjako, kollegoiden huomioiminen sahkopostiviestinnassa kopion muodossa ja
yhteisen kalenterin kayttoon ottamista. Ongelmaksi moni oli nahnyt etta kollegan aikataulus-
ta ei usein ole mitaan tietoa ja tama vaikeuttaa esimerkiksi soittopyyntojen vastaanottamista
ja asiakaspalvelua. Yhteisen paperi- tai Outlook-kalenterin kayttoonottoa toivottiin. Useampi
koki tyoyhteison olevan hyvin avoin ja turvallinen, joka luo luottamuspohjan pyytaa apua ja

esittaa kysymyksia. Yksi haastateltava kuitenkin nosti esille asian etta han haluaa tehda itse-
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naisesti tyota, mutta koki kuitenkin hyodylliseksi sen etta kollega on apuna ja turvana vaati-
vimpien asioiden kohdalla. Monikulttuurisessa tyoymparistossa tyoskennellessa tuli myos esille
toive etta kollegaa kunnioitetaan niin, etta kielta jota han ei ymmarra ei puhuta samassa ti-

lassa, ellei se ole asiakkaan vaatimus.

Puhuttaessa luotettavuudesta ja salassapitovelvollisuudesta, haastateltavat kertoivat etta
asiaa on painotettu jo niin paljon etta ne ovat itsestaanselvyys. Kaytannossa he kuvailivat ta-

man tarkoittavan etta toimiston sisaisia tai asiakkaan asioita ei jaeta ulkopuoliselle.

Asiakaspalveluteeman alla puhuttiin myos asiakaspalautteista, muutama haastateltava kertoi
etta ainoastaan heita koskevat palautteet on kasitelty heidan kanssa. Kaikki tosin toivoivat
etta asiakaspalautteet kasiteltaisiin myos henkilostopalavereissa jotta muutkin voisivat hyotya

niista kuin vain pelkastaan asianomaiset.

6.2 Asiantuntijatyo

Haastattelun toinen paateema oli asiantuntijatyo. Asiantuntijuus oli monen mielesta melko
laaja kasite ja he nakivatkin itsensa enemman kirjanpitajani tai palkanlaskijoina. Tilitoimis-
ton tulevaisuuden nakymat kuitenkin olivat monen mielesta muuttumassa neuvovapaan suun-
taan. Yksi haastateltavista korosti etta tilitoimistolta vaaditaan yha useampia toimintoja ja
etta yritysasiakkaat haluavat saada palvelua ”"yhden luukun periaatteella”. Kaytannon esi-
merkkina han antoi etta kirjanpidon ja palkanlaskennan lisaksi asiakas haluaa HR-palveluita.
Perehdyttamisnakokulmasta asiantuntijuus on haasteellinen, koska se on henkilosidonnaista ja
Tilitoimisto X:n tehtavaksi jaakin luoda edellytykset ja kasvualustan asiantuntijuuden kehityk-
selle ja roolin omaksumiselle. Yksi haastateltavista totesi etta kukaan ei voi tehda pelkkaa

neuvontaa, ilman etta perustyosta olisi ensin vankka kokemustausta.

Asiantuntijatyoteeman alle lukeutuu myos Tilitoimisto X:n erikoisosaamisalueet ja joista yh-
teen jokaisen henkilokunnan jasenen taytyy erikoistua. Tasta keskusteltaessa varsinkin palk-
katiimissa tyoskentelevilla oli paljon kehitysehdotuksia. Avoimuutta ja selkaa johtamista toi-
voi useampi haastateltava. Kaytannossa toivottiin tiimipalavereita palkkaryhman vetajan
johdolla saannollisesti ja avoimuutta seka suunnitelmallisuutta toimintaan. Palkkatiimissa
koettiin myos tarkeana ymmartaa kirjanpitoa ja miten palkat kasitellaan kirjanpidossa. Koko-
naisuuskuvan vuoksi tarkeana koettiin myos oman erikoisosaamisalueen lisaksi muiden tyoteh-

tavien tekemista.

Tilitoimisto X:n henkilokunnasta moni suorittaa erilaisia yksilollisia tutkintoja ammattitaidon
tueksi ja niiden taso on ollut haastatteluissa tulleiden mielipiteiden mukaan hyvin vaihtele-

vaa. Koko henkilokunta on paassyt kokeilemaan Opinahjo - internetpohjaista koulutusta.
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Opinahjo sai paljon positiivista palautetta ja sen koettiin olevan hyodyllisempi kuin monen
muun fyysisesti jarjestettavan seminaarin. Erityisesti syiksi tahan lueteltiin oman aikataulun
mukaan tapahtuva oppiminen ja epatyydyttavien koulutuksien keskenjattamisen mahdollisuus
heti kun se on sellaiseksi havaittu. Haastateltavat kokivat ajan saastyvan ja oppimisen tehos-

tuvan.

Haastatteluissa kavi ilmi etta osa haastateltavista toivoi koko konsernin avainhenkildiden yh-
teystietojen ja tehtavankuvausten kasaamista perehdyttamisoppaaseen. Kommentteina haas-
tatteluista kerrottiin etta alussa taman kokonaisuuden kasittaminen on tuottanut hankaluuk-

sia.

6.3 Teknologiaosaaminen

Kolmas paateema haastatteluissa oli teknologiaosaaminen. Teknologiavaatimukset ovat Tili-
toimisto X:ssa kasvaneet viime aikoina uuden ohjelman kayttoonoton vuoksi. Tasta keskustel-
taessa kavi ilmi etta tama on tuottanut monelle haastateltavalle vaikeuksia. Harmillista oli se
etta vain kolmella haastateltavista oli kokemusta Lemonosoft- taloushallintajarjestelmasta.
Kuitenkin loput joilla ei ollut kokemusta, olivat innokkaita paasemaan demo-ohjelmaan har-
joittelemaan ja oppimaan ohjelmiston kayttoa. Henkilot joilla oli kyseisesta jarjestelmasta
kokemusta, nakivat etta sisaiset koulutukset kollegan vierella olivat paras tapa kayttoonottaa

uusi ohjelma. Yksi haastateltavista toivoi myos videokoulutusta tai webinaaria.

Kysyttaessa tulevaisuuden nakymista teknologia nakokulmasta, moni haastateltava koki sen
hyvin automatisointipainotteisena. Tasta syysta myos teknologiakehityksen Tilitoimisto X:n
sisalla koettiin tarkeana, mutta myos haastavana. Yksi haastateltavista puhui lisaksi Verotta-
jan ja Taloushallintoliiton suunnalta tapahtuvista muutoksista ja tulevista automatisoinnista

raportointiin liittyen.

Teknologia teeman alle lukeutui myos sisaisesti kaytettava tyoaikaseurantajarjestelma. Tyo-
aikaseurantajarjestelman taytosta kaikilla haastateltavista oli hyvin erilainen kasitys ja sen
taytosta toivottiin erityisesti ohjeita. Moni ei ollut aivan varma mita tehtavia kuuluu jarjes-
telmaan kirjata, esimerkiksi sahkopostin kirjoittamista tai lounastaukoa. TyOaikaseuranjarjes-
telman perusteella usein tehdaan laskutusmaarays. Laskutusmaaraysten tekoon yksi haasta-

teltava kaipasi myos selkeaa ohjetta.

Perehdyttamisnakokulmasta toivottiin henkilokohtaista opastusta uuden ohjelman omaksumi-
seen seka yksityiskohtaista opasta erilaisista tilanteista Lemonsoft-ohjelmistossa, jotta olisi

opas milla neuvoa asiakasta.
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7  Johtopaatokset ja pohdinta

Haastatteluiden perusteella saatavien tulosten ja opinnaytetyon teoriapohjan perusteella
tehdaan perehdyttamiskansio Tilitoimisto X:lle. Haastattelut toteutettiin teemahaastattelu-
rungon avulla, jolloin saatiin monipuolista tietoa Tilitoimisto X:n nykyisista kaytanteista seka
siita mitka ovat nykytilanteen heikot kohdat ja taten hyodyllista maaritella perehdyttamisop-

paaseen.

7.1 Tulokset ja kehittamisehdotukset

Henkilokunnan haastatteluiden perusteella voidaan todeta Tilitoimisto X:n nykyisen palveluta-
son olevan hyvalla tasolla, vaikkakin jokainen sita toteuttaa eri tavalla. Osa haastatettavista
toivoikin etta se maariteltaisiin tarkemmin perehdyttamisoppaaseen. Haastateltavat toivoivat
etta tiettyja asioita kasiteltaisiin yksityiskohtaisemmin, kuten toisten puhelimiin vastaamista
ja soittopyyntojen ottamista seka erityisesti toimiston sisaiseen vuorovaikutukseen vaikutta-

via asioita.

Kasitteena asiantuntijuus oli haastateltaville hieman epamaarainen. Tulevaisuuden nakymilta
suurin osa haastateltavista kuitenkin naki etta kehitys ja vaatimukset ovat laajenemassa seka
etta tilitoimistojen taytyy pystya tarjoamaan laajempia palvelukokonaisuuksia. Erikoisosaa-
mistiimeihin toivottiin enemman jarjestaytymista ja suunnitelmallisempaa toimintaa. Koulu-
tusmahdollisuudet saivat paljon kiitosta, erityisesti Opinahjo - internetpohjainen koulu-
tusalusta. Palautteen johdosta Opinahjon kayttoa tullaan jatkamaan seka siita tulee erilliset

ohjeet perehdyttamisoppaaseen.

Teknologiaosaaminen oli haastateltavien mielesta kaikista haasteellisin osuus, varsinkin uuden
ohjelman omaksumisen kohdalla. Haastateltavat toivoivat sisaista koulutusta ja webinaareja.

Haastateltavat joilla ei ollut viela kokemusta uudesta Lemonsoft - taloushallintojarjestelmas-
ta, toivoivat paasya harjoittelemaan demo versioon. Haastattelussa toivottiin yksityiskohtais-

ta Lemonsoft-opasta. Tata kuitenkaan ei ole Tilitoimisto X:n jarkeva rakentaa itse ja tarkoi-

tuksena onkin kayttaa Lemonsoftin luomaa opasta hyodyksi.

Tyoaikaseurantajarjestelmaan ja laskutusmaaraysten tekoa varten toivottiin perehdytta-
misoppaaseen selkaa ohjetta. Lisaksi kavi ilmi etta konsernin avainhenkildiden tehtavat eivat
olleet kaikille selkeat, joten perehdyttamisoppaaseen toivottiin heidan tehtavankuvausta ja

yhteystietoja.
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7.2  Perehdyttamiskansio

Perehdyttamisoppaan sisalto muodostuu kolmen opinnaytetyon elementin lisaksi haastatte-

luissa ilmi kaynneista asioista.

Tilitoimisto Group:
Tarkeimmat palvelut, yhteystiedot, arvot

Tilitoimisto X:
Yhteystiedot, auktorisoitu tilitoimisto

Asiakaspalvelu:
Asiakaskokemus, vuorovaikutus, luotettavuus,
salassapito, asiakaspalautteet

Taloushallinnon Asiantuntija:
Kirjanpitoryhma, palkanlaskentaryhma, koulutus

Taloushallinto-ohjelmistot:
Eri ohjelmistot, tydaikaseuranta, laskutus

Kuvio 5: Perehdyttamiskansio

Kuviosta Perehdyttamiskansio nakyy oppaan rakenne. Perehdyttamiskansio on Tilitoimisto X:n
sisaiseen kayttoon ja siita syysta se ei ole taman opinnaytetyon liitteena. Tarkeimmat ele-
mentit ovat kuitenkin asiakaspalvelu, asiantuntijuus ja teknologia. Oppaassa syvennytaan
naiden otsikoiden alla tarkemmin asioihin mita niihin sisaltyy. Haastatteluiden perusteella

kirjataan tyontekijoiden mielesta tarkeimpia asioita uuden tyontekijan nakokulmasta.

Perehdytyskansio alkaa konsernin esittelylla, sisaltaen konsernin henkilokunnan yhteystiedot
seka tarkeimmat palvelut ja arvot. Tilitoimisto X:n osuus alkaa myos yhteystiedoilla ja yleisil-
la neuvoilla toimistosta seka se sisaltaa tietoa siita mita tarkoittaa olla auktorisoitu tilitoimis-
to ja mita vaatimuksia se asettaa tilitoimiston henkilokunnalle. Asiakaspalveluosiossa kasitel-
laan opinnaytetyon teoriataustan perusteella mita on hyva asiakaspalvelu ja tyontekijoiden
haastattelun pohjalta mita erityispiirteita Tilitoimisto X:n tyoskentelyssa on. Erityisesti tyon-
tekijoilla oli paljon kommentteja sisaiseen vuorovaikutukseen liittyen. He muun muassa toi-
voivat avoimempaa tiedonjakoa ja kollegan huomioimista. Huomioimiseen lukeutuu esimer-
kiksi se etta puhutaan samassa tilassa ollessaan kielta jota kaikki ymmartavat ja kollegaa ei
keskeyteta kesken vaativamman ajatustyon. Haastatteluissa kavi ilmi myos etta tyontekijat

eivat tieda kollegoiden aikatauluista ja toivomuksena oli yhteisen kalenterin kayttoonotto.
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Tama toive toteutetaan ja se on kirjattu myos perehdyttamisoppaaseen. Selkeaa ryhman ve-
tamista toivottiin my0Os ja se on maaritelty palkanlaskenta- ja kirjanpitoryhmien alle pereh-

dyttamisoppaaseen haastateltavien pyynnosta.

Haastatteluissa puhuttiin myos henkilokohtaisesti eroavaisuuksia tyontekijoiden valilla ja
kuinka asioita ei voi maaritella erikseen valmiiksi. Tarkeaksi asiaksi haastatteluissa muodos-
tui, hyvan perehdytyksen lisaksi, tyontekijoiden motivointi joka paivasessa toiminnassa. Kui-
tenkin se etta kollegat kunnioittavat toisiaan ja tyoskentelevat samojen saantojen mukaan,
tehostaa yhteistyota ja ravitsee positiivista energiaa vieda Tilitoimisto X:n toimintaa eteen-

pain. Hyvalla perehdytyksella luodaan talle pohjaa.

Taman opinnaytetyon perusteella luotu perehdytyskansio otetaan kayttoon kevaan 2016 aika-

na, kun Tilitoimisto X:n tulee uusia harjoittelijoita ja tyontekijoita.

7.3 Toimeksiantajan palaute

Toimeksiantajan arvio opinnaytetyosta ja sen perusteella luodusta perehdyttamiskansiosta oli
kiitettava. Toimeksiantaja kuvaili tyon olevan ajankohtainen, silla palvelutasovaatimukset

ovat olleet pohdinnan ja kehityksen alla koko konsernissa viime aikoina. Erityisesti opinnayte-
tyon perusasioihin paneutuminen oli toimeksiantajan mielesta tarkeaa, silla ne koskevat koko
henkilokuntaa ja taten vaikuttavat yrityskuvaan. Toimeksiantaja koki myos haastatteluista

saadun tiedon olevan arvokasta. Toimeksiantaja on antanut perehdyttamiskansion koko henki-
lokunnan luettavaksi ja jatkossa sita tullaan hyodyntamaan uusien tyontekijoiden ja harjoitte-

lijoiden perehdyttamisessa.
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Liite 1 Teemahaastattelurunko

Miten koet seuraavat asiat:

Asiakaspalvelutaso

- Nykytilanne

- Asiakaspalvelun ja asiakaskokemuksen taso
- Asiakaspalvelun ohjeistus

- Miten vuorovaikutusta toteutetaan

- Kollegoiden valinen kommunikointi

- Luotettavuus ja salassapito

- Asiakaspalautteet ja mittarit

Asiantuntijatyo

- Miten kirjanpitajan/palkanlaskijan toimenkuva on muuttunut?
- Mita tarkoittaa olla asiantuntija?

- Erikoisosaamisalueet; kirjanpito, palkanlaskenta ja neuvonta
- Koulutus

Teknologiaosaaminen

- Nykytilanne

- Tulevaisuuden nakymat

- Lemonsoft: Sahkoinen taloushallinto
- Koulutus

- Neuvova kumppani asiakkaalle

- Tyoaikaseurantajarjestelma



