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Abstract

The purpose of the thesis was to explore the factors that impact on the background of
management. The purpose was to clarify values, vision, and mission together with the
strategic objectives of the target company. Additionally, the purpose was to describe the
relevance of operational environment on the background of management. A sustainable
management perspective was chosen for the thesis. The purpose was to clarify the sus-
tainable management perspectives connected to strategic objectives of the target com-
pany. The aim was to build a management instrument for the target company based on
the strategic objectives, values and the operational environment while acknowledging
the sustainability perspectives.

The theoretical part of the thesis focused on strategic background of management, values,
vision, and mission of the organization with strategic objectives and operational envi-
ronment. Additionally, the focus was on topics of measuring the management and man-
agement instruments. Theoretical part also includes description of sustainability related
terms, perspectives of sustainable management and sustainable management as a com-
petition advantage.

In the empirical part of the thesis focus was on the target company. Information was
collected about the topics covered in the theoretical part. The management instrument
was chosen based on the data collected. The sustainability perspectives of the manage-
ment instrument were clarified.

The strategic objectives of the target company were strongly based on the company’s
values, vision and the operational environment. The values were personal and compre-
hensive service, quality, and customer orientation. The strategic objectives of the target
company were related to quality of the services of small customer firms and the promo-
tion of the electronic accounting services. Strategical choices were strongly connected to
the competitive conditions of the operational environment, where large companies were
growing their market power. The management instrument was chosen to measure oper-
ation based on the strategic objectives and values of the target company. The sustaina-
bility aspects of the management instrument were clarified.
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1 JOHDANTO

Johtamisen mittaristot mielletddn helposti suurten yritysten strategiatyokaluiksi. Orga-
nisaation koosta riippumatta strategisten tavoitteiden ja niiden taustalla vaikuttavien
tekijoiden tunnistaminen on tirkedd. Toiminnan johdonmukainen kehittiminen vaatii
jatkuvaa seurantaa ja arviointia. Kehittimistydssd apuna voidaan kéyttdi erilaisia stra-
tegiatyokaluja. Johtamisen mittariston avulla voidaan keskittyd seuraamaan toiminnan
keskeisten osa-alueiden onnistumista tai tavoitteiden mukaista etenemisti. Mittaristo
voidaan sovittaa yrityksen tarpeita vastaavaksi. Tilitoimistolle oman toimintaympdris-
tonsd tunteminen on kriittinen menestymisen edellytys. Taloushallintoalan toimin-
taymparisto on ollut suurten muutosten kohteena jo jonkin aikaa. Alalla toimivien yri-
tysten palvelurakenteet ja tyotehtdvit muuttuvat, suorittavasta ty0std on siirrytty ene-
nevissd madrin kohti asiantuntijaty6td. Aiemmin paperilla tehty tyé on muuttunut yha
kattavammin sdhkoisiin jédrjestelmiin ja automaation piiriin. Tdmé luo henkildstolle
uudenlaista osaamistarvetta ja organisaatioille sekd mahdollisuuksia ettd uhkia. Pérja-
tdkseen muuttuvassa ymparistossi organisaation on pystyttdva tunnistamaan oma toi-
minta-ajatuksensa ja sitd ohjaavat arvot. Omat haasteet ja vahvuudet on tunnistettava
ja strategiset suuntaviivat organisaation toiminnalle luotava, jotta menestyminen on
mahdollista. Vastuullisuus ja kestdvyys on globaalisti merkittidvéa teema, jota yksikdén
yritys el nykyisessd toimintaympdristossid endd voi ohittaa. Kestdvyysndkokulmien
tunnistaminen organisaation strategiasta, arvoista ja tavoitteita sekd sen hyodyntdmi-
nen voi tuottaa organisaatiolle merkittévaé kilpailuetua. Pahimmassa tapauksessa kes-
tdvyysteemojen laiminlyonti voi johtaa mainehaittaan ja tappioihin. On siis tirkedd
tunnistaa organisaation toimintaa ohjaavat perusajatukset, toimintaympériston vaiku-
tus ja tunnistaa toimintaan liittyvét kestdvyysnidkokulmat. Pelkka tunnistaminen ei kui-
tenkaan riitd, vaan organisaation tdytyy pystyd arvioimaan toimintaansa ja onnistumis-

taan tavoitteidensa saavuttamisessa.



2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT

2.1 Tyon tarkoitus, tavoitteet ja aiheen rajaus

Opinndytetyon tarkoituksena on kuvata toimeksiantajayrityksen arvot, visio ja missio
sekd yrityksen strategia. Ty0ssd kuvataan kohdeyrityksen toimintaympériston ja stra-
tegian vaikutusta johtamisen mittaamisen taustalla. Liséksi kasitelldén johtamisen mit-
taamista, mittareita ja mittaristoja, sekd kestdvaa johtamista yrityksen arvonluonnin
nikokulmasta. Tarkoituksena on selvittdd, miten kestdvén johtamisen nidkokulmat il-
menevit kohdeyrityksen toiminnassa ja, millainen kestdvyysndkokulmat huomioiva
mittaristo toimeksiantajayritykselle sopii vallitsevat taustatekijit huomioiden. Opin-
ndytetyOn tavoitteena on koostaa toimeksiantajayritykselle johtamisen tyokalu, kesté-
vin johtamisen mittaristo, jossa mittarit ja kestdvyysndkokulma on valittu toimeksian-
tajayrityksen strategia ja taustatekijidt huomioiden. Kestidvé johtaminen kytketddn mit-

taristoon arvonluomisen nikokulmasta.

OpinndytetyOssi strategiaa ja sen taustalla vaikuttavia tekijoitd késitellddn ja madritel-
144n siind midrin, mika on tarpeellista toimeksiantajayrityksen strategisten suuntavii-
vojen esiin tuomiseksi. Kestidvyysajattelun ja kestdvdn johtamisen ndkokulmissa on
keskitytty Suomessa toimivien pienten ja keskisuurten yritysten kannalta merkityksel-
lisiin seikkoihin ja jitetty aiheen ulkopuolelle esimerkiksi vastuullisuuteen liittyvié ai-
heita, jotka koskettavat 1&hinni suuria kansainviélisilld markkinoilla toimivia yrityksid
tai konserniyrityksid. Vastuullisuuteen liittyvét sertifikaatit ja muut standardoinnit on
rajattu aitheen ulkopuolelle. Johtamisen mittaamista, mittareita ja mittaristoja késitel-
ladn pk-yritysten kannalta merkittdvéssi laajuudessa. Mittariston osalta tydssd pohja-
taan Balanced Scorecard -tyyppisiin mittaristoihin ja sellaisten soveltamisesta koh-

deyrityksen tarpeita vastaaviksi. Késitteleméttd jatetddn muun tyyppiset mittaristot.



2.2 Kasitteellinen viitekehys

Mittauksen
tulokset
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Kuvio 1. Kisitteellinen viitekehys

Kasitteellinen viitekehys kuvaa johtamisen mittaristoon vaikuttavia tekijoitd ja niiden

suhteita. Kuvion vasemmalla puolella esitetddn mittariston muodostamisen kannalta

silld se vaikuttaa merkittdvésti organisaation arvoihin ja toimintaan, kuten myos sii-
hen, miten ja millaisena kestdva toiminta organisaatiossa ndhddan. Organisaation ar-
vot, visio ja missio sekd se, miten kestdvyysajattelu organisaatiossa ilmenee, vaikutta-
vat sithen, millaiset ndkokulmat johtamisen mittaamisen valitaan. Edelld mainitut te-
kijit yhdessi ja erikseen vaikuttavat sithen, millaiset mittarit sopivat parhaiten organi-
saation strategian toteutumisen seurantaan ja arviointiin. Valituista mittareista muo-
dostuu kestdvdn johtamisen periaatteet huomioiva mittaristo. Mittariston tuottama
tieto organisaation toiminnasta ja tilasta muokkaa ja kehittdad edelleen yrityksen stra-
tegiaa, kestdvyysajattelua ja ndkokulmaa organisaation johtamiseen. Kehityksen
myOtd mittaamisen kohteena olevia tekijoitd arvioidaan uudelleen ja mittaristoa paivi-
tetddn. Siten mittaristo tarjoaa organisaatiolle mahdollisuuden seurata toiminnan ny-
kytilaa, mutta myos tyokalun, jota kehittdmalla siséisissd ja ulkoisissa tekijoissé tapah-

tuneet muutokset saadaan tuotua osaksi organisaation toiminnan arviointia.



3 STRATEGIA JA TOIMINTAYMPARISTO

3.1 Arvot, visio ja missio

Organisaatiojohtamisen peruskisitteet arvot, visio ja missio luovat pohjan organisaa-
tion strategiselle toiminnalle. Missio on organisaation toiminta-ajatus, joka ilmaisee
tiiviissd muodossa organisaation perusajatuksen. (Viitala & Jylhé, 2019, kohta Yrityk-
sen padmadrit) Eettiset suuntaviivat organisaation toiminnalle muodostaa sen maérit-
telemit arvot. (Viitala & Jylhd, 2019, kohta Yrityksen pddmédrit.) Arvot esitetdén
yleensd mission tavoin tiiviissd muodossa, jossa tuodaan esille muutama organisaation
toimintaa ohjaavaa arvoa. Tiiviin esitysmuodon lisdksi organisaatiot usein myds avaa-
vat ja selittdvét arvojaan tarkemmin. (Kauhanen, 2015, s. 18.) Visio puolestaan on or-
ganisaation tulevaisuuden ndkymad, jota kohti pyritdén. Visio ei kuitenkaan muodosta
toiminnalle lopullista pddmaérad, vaan se kehittyy ja muotoutuu organisaation mu-
kana. (Viitala & Jylh4, 2019, kohta Yrityksen padmaéérit.) Organisaation arvojen, vi-
sion ja mission konkretisoiminen on edellytys strategisen toiminnan onnistumiselle.
Pienenkin yrityksen voi olla vaikea kohdentaa toimintaansa oikeaan suuntaan, jos yri-
tyksen olemassaolon syy on epdselvé, eikd silld ole selkeitd pddmé&éria tai linjoja oh-

jaamassa toimintaansa.

3.2 Strategia johtamisen taustalla

Strategian lyhyt ja tyhjentdvd méérittely on haastavaa ja toisaalta myds tarpeetonta.
Strategiakdsitys on laajentunut moniin eri suuntiin ja yksinkertaista kaiken kattavaa
strategiakisitystd lienee mahdotonta muotoilla. (Juuti, Laukkanen, Puusa & Reijonen,
2012, s. 74.) Monipuolisuus tarjoaakin organisaatioille mahdollisuuksia sovittaa stra-
tegian madritelmin omiin tarkoituksiinsa sopivaksi. Strategisen johtamisen tukena
kaytetddn usein yhden sijaan useita eri strategioita. Organisaatiolla voi olla kdytossdén
litkketoimintastrategian lisdksi esimerkiksi omistaja- tai kasvustrategia. (Juuti &
Luoma, 2022, s. 20-21.) Kaikkea organisaation toimintaa ei siten aina ole tarpeen yrit-
tdd mahduttaa samaan strategiaan, vaan organisaatio voi tunnistaa toimintaansa liittyen

useita strategisia suuntauksia.



Strategiaa on kuvattu esimerkiksi organisaation pitkén aikavilin suunnitelmaksi (Juuti
ym., 2012, s. 74) seké kartaksi tai keinoiksi, joiden avulla pyritdén kohti méériteltyja
padmadrid (Viitala & Jylhd, 2019, kohta Strategia). Kamensky (2014) puolestaan méaa-
rittelee strategian tietoisen toiminnan ja hallinnan kasitteiden kautta. Hén nostaa esille
kolme maiiritelméé. joissa strategialla viitataan ensin organisaation tietoiseen suunta-
viivojen valintaan ja sitten pyrkimykseen hallita ymparistoddn. Kolmannessa mééri-
telméssd nostetaan lisdksi esiin ulkoisten ja sisdisten tekijoiden sekd vuorovaikutus-
suhteiden hallinta siten, ettd hallinnan avulla pyritddn saavuttamaan organisaatiolle
madritellyt tavoitteet. (s. 18-19.) Tassé tyOssa strategialla viitataan etenkin organisaa-
tion tiedostamiin pitkdn aikavilin suunnitelmiin sekd keinoihin ja toimintamalleihin,

joiden avulla niitd pyritddn toteuttamaan vallitsevassa toimintaympéristossa.

3.3 Toimintaympériston merkitys

Organisaatio toimii aina osana ympéristodén. Toimintaympéristo on kokonaisuus, joka
kattaa organisaation toimintaan vaikuttavat ulkoiset tekijit (Juuti & Luoma, 2022, s.
356). Koska ymparistdssé vaikuttavat tekijdt ovat nimenomaan organisaation ulkopuo-
lisia, voidaan ne mieltdd myds sellaisiksi, joihin organisaatiolla ei ole suoraa pdétos-
tai vaikutusvaltaa. Toimintaympéristd vaikuttaa kuitenkin laajasti organisaation toi-

mintaan, joten sitd ei voida jattdd huomioimatta.

Toimintaympéristod pyritddn jasentdméén usein erilaisten analyysien avulla. Yksi tun-
netuimmista on PESTE-analyysi. Lyhenne PESTE muodostuu sanoista, jotka kuvaa-
vat toimintaympdériston eri tekijoitd; poliittinen (political), taloudellinen (economic),
sosiaalinen (social), teknologinen (technological) ja ympéristd (environmental). (Juuti
ym., 2012, s.41.) PESTE-analyysi tarjoaakin melko selkedn ndkemyksen toimintaym-
paristoon vaikuttavista tekijoistd (Juuti & Luoma, 2022, s. 61). Poliittisia tekijoitd ovat
esimerkiksi lait ja sdddokset, taloudellisista tekijoistd muun muassa suhdannevaihtelut
vaikuttavat merkittivisti organisaatioiden toimintaedellytyksiin. Sosiaaliset tekijdt

ovat laajempi kokonaisuus, johon siséltyy esimerkiksi kulttuurisia tekijoitd ja kdytin-
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teemat. (Juuti ym., 2012, s.41-46.) Toimintaympéristdd voidaan tarkastella my0s eri-
laisista 1dhtokohdista. Vaikuttavien tekijoiden lisdksi on tunnistettava, minkélaisessa

ympéristossd organisaatio toimii.

Globalisaatio ja nopean teknologisen kehittymisen aikaan saama digitalisaatio ovat
nykyajan merkittdvimpid trendejé, joiden my6td on syntynyt ennakoimattomien ris-
kien vérittima toimintaympaéristd, VUCA-ympaéristd. Lyhenne VUCA muodostuu sa-
noista epdvakaa (volatile), epdvarma (uncertain), monimutkainen (complex) ja epa-
selvd (ambiguous). (Kosonen & Santalainen, 2022, s. 21) Termi tuo hyvin esille ny-
kyisen toimintaympériston luonnetta. Varsinkin aivan viime vuosina yritykset ovat
saaneet tottua jatkuvaan epdvarmuuteen ja ennakoimattomuuteen. Pandemian aikana
yritysten on tidytynyt sopeutua nopeasti vaihtuviin olosuhteisiin. Ja muuttunut turval-
lisuusymparistd Euroopassa on tuonut ennakoimattomia muutoksia muun muassa kau-
pankéyntiin. Juuti & Luoma (2022) nostavat esille kompleksisuuden ja postmodernin
kisitteiden merkitystd nykyisen toimintaympériston ymmartdmisessd. Kun modernia
aikaa kuvaa edistys ja muutos parempaan, postmodernia aikaa puolestaan leimaavat

pirstaleisuus ja epdjatkuvat ilmiot (Juuti & Luoma, 2022, s. 222.).

Organisaation kykya vastata toimintaympaériston haasteisiin voidaan arvioida SWOT-
analyysin avulla, jossa pyritddn tunnistamaan organisaation sisdiset vahvuudet ja heik-
koudet sekd uhat ja mahdollisuudet suhteessa toimintaympéristoon. SWOT-analyysi
auttaa kartoittamaan sisdisten resurssien kykyé vastata toimintaympériston tuottamiin
haasteisiin ja vaatimuksiin. (Juuti ym. 2012, s. 49-51.) SWOT-analyysi on melko yk-
sinkertainen ja helposti ymmarrettidva tydkalu, joka huolellisesti toteutettuna tuo sel-
kedsti esille organisaation toimintaedellytykset suhteessa toimintaympériston haastei-
siin. Sittemmin Juuti & Luoma (2022) ovat kyseenalaistaneet SWOT-analyysiin liit-
tyvin suoraviivaisen jaon ulkoisiin ja sisdisiin tekijoihin (s. 137-138). He nostavat
esille palvelurakenteiden ja arvoketjujen verkostoituneisuuden sekéd alihankinnan
yleistymisen. Esimerkiksi alihankintaketjut eivit usein ole asiakkaalle kovin nikyvia.
Asiakkaan ndkokulmasta voidaankin ajatella, ettd organisaatioiden rajat ovat himér-
tyneet. Sidosryhmét muodostavat yha tarkedmpid ja merkittdvampia resursseja orga-
nisaatiolle. (Juuti & Luoma, 2022, s. 138.) Niiden poisjittiminen SWOT-analyysin
kaltaisista tyokaluista jattdd melko suuren aukon organisaation toimintakyvyn arvioin-

nissa. Sidosryhmit vastaavat usein organisaation kannalta merkittdvistd toiminnoista.
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Sellaiset toiminnot, kuten tietoturvallisuus tai sdhkoisten jarjestelmien ylldpito ja ke-
hittdminen on varsinkin pk-yrityksissi usein ulkoistettu. Ne muodostavat varsin mer-
kittdvdn osan organisaation toiminnasta, joten voidaanko tillaisen palvelun tuottava
sidosryhmén edustaja jattdd analyysin ulkopuolelle, kun arvioidaan organisaation ky-

kyéa toimia ympéristdsséddn ja selviytyd sen tuomista haasteista.

4 JOHTAMISEN MITTARISTOT

4.1 Mittaamisen tarkoitus ja tavoitteet

Organisaation asettamien tavoitteiden saavuttamista pyritddn arvioimaan mittaamisen
avulla. Konkreettisesti mittaamalla ja lukuja vertailemalla pyritddn selvittdméén, onko
organisaation toiminta oikeansuuntaista suhteessa sen strategisiin tavoitteisiin. (Bér-
lund & Perko, 2013, s.217.) Mittaaminen on keino yhdistdd organisaation periaatteet
ja toiminta. (Epstein & Buhovac, 2014, s. 126-127.) Sen avulla pyritddn myos keréa-
madn tietoa halutuista liitketoiminnan osa-alueista tai tekijoistd. Néin saatua informaa-
tiota kdytetddn johtamisen apuna. (Lonnqvist, Jadskeldinen, Kujansivu, Kapyla, Lai-
honen, Sillanpdd & Vuolle, 2010, s.117.) Mittaamista voidaan kayttdd myds apuvili-
neend tavoitteiden asettamisessa. Hyvin toteutettuna mittaaminen tarjoaa organisaa-
tiolle informaatiota mitattavien ilmididen nykytilasta, mutta my0s tyokalut kisitella
mittausten tuloksia ja korjata toimintaa tarpeen mukaan. (Epstein & Buhovac, 2014, s.

126-127.)

Mittaamisen perusajatuksen voidaan ajatella olevan organisaation nykytilan selvitti-
minen. Mitataan haluttuja asioita, jotta ndhddén, miten hyvin organisaation strategiset
tavoitteet toteutuvat. Mittaamisen kokonaisvaltainen hyddyntdminen kuitenkin vaatii
sen, ettd saadut tulokset arvioidaan ja niiden pohjalta ryhdytddn korjaaviin toimenpi-
teisiin. Mittaamisen kohteeksi valitseminen itsessdén nostaa ilmidn tai asian merki-
tystd organisaatiossa. Lisdksi mitattavien seikkojen merkitystd voidaan korostaa kyt-
keméll4 ne palkkiojirjestelmién. Epstein & Buhovac (2014, s. 128-129.) nostavat kyt-

koksen palkkiojérjestelméédn yhdeksi hyvén mittarin ominaisuuksista.
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4.2 Mittarit

Mittarit ovat organisaatiossa valittuja yksittdisid seurannan kohteita. Termi mittari tu-
lee erottaa mitattavasta ilmiosta. (Lonnqvist ym., 2010, s.118.) Mitattava ilmio voi olla
esimerkiksi valitun palvelun kannattavuus, ja siitd kertova mittari esimerkiksi palvelun
kateprosentti. Kdytettdvid mittareita voidaan jaotella eritavoin. Voidaan puhua suorista
ja valillisistd mittareista. Suoramittari kertoo suoraan mitattavasta ilmiostd, kun taas
valillinen mittari kertoo mitattavasta ilmiostd epésuorasti. (Lonnqvist ym., 2010,
s.118.) Mittarit voidaan jakaa my0s koviin ja pehmeisiin mittareihin. Kovia mittareita
ovat yksiselitteiset, yleensd numeeriset mittarit, kuten kateprosentti tai vuotuinen lii-
kevaihto. Pehmeét mittarit sen sijaan ovat usein laadullisia, esimerkiksi sanallisesti
kuvattavia mittareita. (Viitala & Jylhd, 2019, s. 190-191.) Kovien ja pehmeiden mitta-
reiden jakoon liittyy ldheisesti myds jako subjektiivisiin ja objektiivisiin mittareihin.
Subjektiiviset mittarit ovat mielipiteisiin pohjautuvia, henkilosti riippuvaisia, kun taas
objektiiviset mittarit ovat yksiselitteisid, usein koviin mittauksiin perustuvia tosiseik-

koja. (Lonngvist ym., 2010, s. 119)

Epstein & Buhovac (2014) nostavat esille kuusi ominaisuutta hyville mittareille. Hei-
dén mukaansa mittarin tulisi selkedsti tuoda esiin organisaation strategiset tavoitteet.
Lisdksi mittaamisen tulisi kohdentua organisaation ydinprosesseihin ja kriittisiin me-
olevista ongelmista, sekd nostaa esille organisaation kriittiset tekijat, jotka ovat léh-
ddssd ajautumaan védrille urille. Lisdksi mittarit tulisi kytked organisaation palkkiojér-
jestelmédn. (s. 128-129.) Mittareiden valinnassa tulisi kiinnittdd huomiota siihen, etti
ne liittyvit keskeisesti strategisten tavoitteiden tilaan ja kehittimiseen. Varsinkin, pal-
kitsemisjdrjestelmén ollessa yhteydessd mittareihin, tulisi kdyttdd tarkkaa harkintaa
mittareiden valinnassa, jotta ne todella kannustavat strategisten tavoitteiden kehittdmi-
seen. Vaarana on, ettd kokonaiskuva taustalla hdmértyy, ja organisaation toiminnassa
keskioon nousee tiettyjen tunnuslukujen tai mittareiden mahdollisimman suotuisa ke-

hittyminen.

Yksittdinen mittari ei kerro kovinkaan paljon organisaation toiminnasta, vaan johtami-
sen tueksi tarvitaan tietoa useammista mittareista. Mittareiden kokoelmaa kutsutaan

mittaristoksi. Mittaristo voi olla suunnitelmallisesti luotu tai se voi muodostua hitaasti,
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kun organisaatiossa aletaan ottaa kiyttoon erilaisen mittareita. (Lonnqvist ym., 2010,
s.120.) Mittaristo tulisi ndhdé jatkuvana prosessina. Organisaation kehittyessi ja toi-
mintaympériston muuttuessa, my0s mittariston tulisi mukautua uusiin tarpeisiin. Tar-
peettomia mittareita tulisi poistaa ja uusia luoda organisaation kehittymisen mukana.
(Lonnqvist ym., 2010, s.125.) Huolimatta siitd, onko mittaristo muodostunut ajan ku-
luessa vai suunnitelmallisen tyon tuloksena, tulisi mittareita ja niiden muodostamaa
kokonaisuutta arvioida kriittisesti strategisten tavoitteiden saavuttamisen ndkokul-
masta. Esimerkiksi kymmenen vuotta sitten kadyttoonotettu mittari ei valttimaétta ole

tarpeellinen endd nykypéivana.

4.3 Mittaristot

Tunnetuin késite johtamisen mittaristosta on jo 1990-luvulla Robert Kaplanin ja David
Nortonin kehittdma Balanced scorecard (BSC), josta nikee kaytettdvin myds suomen-
kielistd nimitystd tasapainotettu tuloskortti. Tydkalun kehittimisen taustalla oli kes-
keinen ajatus siitd, ettd pelkdstdéin taloudellisia mittareita seuraamalla ei saada tar-
peeksi tietoa organisaation johtamisen tueksi. (Vuorinen, 2013, s. 51-52.) BSC onkin
tarkoitettu johtamisen kokonaisvaltaisen seuraamisen vélineeksi. Mittaristossa tarkas-
tellaan organisaation strategiaa neljistd eri ndkokulmasta: taloudellisesta, asiakasni-
kokulmasta, prosessindkdkulmasta sekd oppimisen ja kehittymisen ndkokulmasta.
(Viitala & Jylhd, 2019, s. 190-192.) Jokaisen ndkdkulman osalta miéritelldén ensin
strategiset tavoitteet ja tavoitteiden saavuttamisen kannalta kriittisen menestystekijét.
Tamin jdlkeen valitaan avainmittarit, jotka mittaavat kriittisten menestystekijéiden to-
teutumista seké luodaan toimintasuunnitelma, jonka avulla pyritddn vastaamaan mit-
tareille asetettuihin vaatimuksiin. (Vuorinen, 2013, s. 52-56.) Balanced scorecard -ter-
min kiyttd on laajentunut ja kdytdnnossi silld viitataan kaikenlaisiin mittaristoihin,
joissa yhdistetddn suoritusmittarit ja strategiset tavoitteet (Epstein & Buhovac, 2014,

5.138-139).

Balanced Scorecardia kéytetdén paljon mittaristojen pohjana muun muassa sen konk-
reettisen otteen takia (Vuorinen, 2013, s. 56-57.). Sen perusajatus on melko selked ja
organisaation omien painotusten tuominen osaksi tuloskorttia ei vaadi suuria muutok-

sia perusajatukseen. Monissa yrityksissd esimerkiksi kestidvin johtajuuden teemat on
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tuotu osaksi Balanced Scorecardia valitsemalla jokaisen mittariston neljin nékdkul-
man alle ymparistoystivallisyyttd, kestdvyytté tai vastuullisuutta mittaavia mittareita
(Bérlund & Perko, 2013, s. 222; Epstein & Buhovac, 2014, s.138-139.) Liséksi kesta-
vad johtamista painottavat organisaatiot ovat esimerkiksi laajentaneet asiakasnékokul-
man sidosryhménékdkulmaksi, jolloin sen alle voidaan sijoittaa laajemmin yhteiskun-
taan ja yhteistydtahoihin liittyvid mittareita. Toinen lahestymistapa on lisdtd mittaris-
toon neljdn perinteisen nakokulman liséksi erillinen kestdvyysnikékulma, jonka alle
valitaan mittareita kuvaamaan taloudellista, sosiaalista ja ekologista kestiavyytta. (Ep-
stein & Buhovac, 2014, s.139.) Kestidvyysndakdkulma voidaan néin ollen tuoda osaksi
mittaristoa eri tavoin. Joko korostamalla sen yhteyttd organisaation ydintoimintoihin

tai nostamalla sen omaksi kokonaisuudekseen muiden ndkokulmien rinnalle.

Balanced scorecardin vahvuudet ovat organisaation olemassa olevien prosessien ja toi-
mintatapojen kehittdmisessé ja arvioinnissa. Tdma voi osoittautua haasteeksi aloilla,
joissa nopea uudistuminen ja innovointi on menestymisen kannalta merkittdvissa ase-
massa. (Vuorinen, 2013, s. 57.) Tydkaluna balanced scorecard on kuitenkin varsin mo-
neen tarpeeseen mukautuva, eika sitd yleisesti ole tarkoituskaan kéyttda organisaation
ainoana johtamisen tydkaluna. Mittaristoa tulisikin hyddyntdd sen vahvuuksien mu-
kaisesti, kun tiedostetaan minkaélaisiin asioithin mikikin tydkalu parhaiten toimii, voi-
daan niistd koostaa organisaatiolle sopiva kokoelma. Téll6in ne tdydentdvét toisiaan

eikd yksittdisen tyokalun heikkoudet vaikuta litkaa toiminnan arviointiin.

5 KESTAVA JOHTAMINEN

5.1 Vastuullisuus- ja kestdvyyskasitteet

Vastuullisuudesta on liike-elamissd puhuttu jo pitkéén ja siithen liitetdén usein termeja
kuten yritysvastuu, yhteiskuntavastuu ja vastuullinen litketoiminta. N4ita termejé kéy-
tetddn osittain paillekkéisin merkityksin ja niiden tarkat mairittelyt ovat usein kaytté-

jastd riippuvaisia. (Béarlund & Perko, 2013, s. 10; Juutinen, 2016, s. 20.)
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Vastuullisuuteen liittyy vahvasti my0s termit kestidvéa kehitys ja kestidvid johtaminen.
Kestavilld kehitykselld viitataan toimintatapoihin, joiden avulla vastuullisuutta pyri-
tdén edistdmidn (Barlund & Perko, 2013, s. 10). Siinéd keskeinen ajatus on, ettei ny-
kyinen ihmisten tarpeiden tyydytys sulje pois tulevaisuuden sukupolvien mahdolli-
suuksia omien tarpeidensa tyydyttimiseen. (Juutinen, 2016, s. 20). Kestidva kehitys
pyrkii siis vastuullisuuden ja kestdvyyden lisddmiseen. Elinkeinoeldmén keskusliitto
(EK) nostaa jo yhdeksi tavoitteistaan vastuullisuuden, mika liiton maédritelmidn mu-
kaan tarkoittaa “’tulevaisuudelle hyvéé bisnestd” (Elinkeinoeldmén keskusliitto, n.d.).
Mairittely on melko avoin, mutta siiti on luettavissa, ettd EK tunnistaa kestévian kehi-

tyksen periaatteen osaksi vastuullisuusajatteluaan.

Bérlund ja Perko (2013) ovat nostaneet esille kestdvéin johtamisen merkitysté, ei vain
kilpailuetuna, vaan myds elinehtona yritystoiminnalle. Kestdvyys- ja vastuullisuus-
ajattelulla liiketoiminnassa tarkoitetaan kestdvyysnakokulman huomioimista organi-
saation ydintoiminnoissa, ja sen tuomista osaksi organisaation strategiaa (Béarlund &
Perko, 2013, s. 32-33). My0ds EK on nostanut esille vastuullisuuden paikan strategian
ytimessd. (Elinkeinoeldminkeskusliitto, n.d.) Kestdvyys- ja vastuullisuusajattelulla
viitataan jatkossa edelld mainittuun maéérittelyyn kestdvyysnékokulmien tuomisesta

osaksi organisaation toimintaa.

Kestdvd johtaminen puolestaan viittaa toimintatapaan, jossa organisaation johtami-
sessa otetaan tavoitteellisesti huomioon vastuullisuus ja mahdollisuuksien mukaan hy-
vinvoinnin tuottaminen ympéristdlle ja organisaation sidosryhmille (Barlund & Perko,
2013, s. 20). Kestdvin johtamisen voidaan siis katsoa tarkoittavan kestdvan kehityk-
sen mukaisten, vastuullisuutta ja kestivyyttd lisddvien, toimintatapojen aktiivista edis-
tdmistd organisaatiossa. On kuitenkin huomattava, ettd kestdavi johtaminen ei ole or-
ganisaation muusta toiminnasta erilldéin oleva teema eiké ideologinen valinta, vaan se
liittyy keskeisesti organisaation ydintoimintoihin, ja sen avulla pyritddan arvon tuotta-
miseen. (Bérlund & Perko, 2013, s. 20) Kuten liiketoiminnassa yleensikin, myds kes-
tdvén johtamisen ldhtokohtana on liiketoiminnan kannattavuus ja asiakastyytyviisyys.
Kestdvin kehityksen mukainen toiminta on organisaatiolle taloudellisesta nidkokul-

masta kannattavaa, vaikka siind huomioidaan sosiaaliset, kulttuuriset ja ekologiset reu-

naehdot. (Bérlund & Perko, 2013, s. 32-33, 191.)
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Epstein & Buhovac (2014) méérittelevit organisaatiolle yhdeksédn kestdvyysperiaa-
tetta. Periaatteiden mukaan kestéivd organisaatio toimii eettisesti suhteessa sidosryh-
miinsd. Se hallinnoi omaisuuttaan ja kdyttdmidan resursseja tehokkaasti. Organisaa-
tion viestintd ja toiminta on ldpindkyvdd. My0s kauppasuhteissaan organisaatio huo-
mioi kumppaniensa vastuullisuuden, valiten kestdvyyteen panostavia kumppaneita. Si-
joittajille organisaatio tarjoaa kilpailukykyisen tuoton piddomalle, ja panostaa toimin-
nassaan pitkdn aikavélin kasvuun. Kestdvyyteen panostava organisaatio tunnistaa yh-
teison merkityksen ja luo yhteistd hyotyé tuottavia suhteita. Esimerkiksi koulutukseen
tai alueen taloudelliseen kehitykseen liittyen. Organisaatio arvostaa asiakkaitaan ja
pyrkii tuottamaan korkealaatuisia, tarpeita vastaavia tuotteita tai palveluita. Henkilos-
topolitiikka on arvostavaa, erilaiset tilanteet huomioivaa, ja kannustaa tyontekijoita it-
sensd kehittdmiseen. Viimeisen periaatteen mukaan kestédvyyteen pyrkivi organisaatio
suojelee ympéristoddn ja panostaa ekologisesti kestdviin ratkaisuihin toiminnassaan.

(s. 41-45.)

5.2 Kestévin johtamisen ndkokulmat

Kestdvin kehityksen toiminta-ajatuksen omaksuminen liike-eldmén kaikilla tasoilla
on vilttdimitontd nykyisessd toimintaympdristossd menestymiselle. Suurten konser-
niyritysten ohella kestdvyysajattelua tarvitaan yhti lailla myds pienten ja keskisuurten
yritysten johtamisessa. Liiketoiminnassa kestdvyysajattelun pohjana on ollut kolme
vastuullisuuden osa-aluetta: sosiaalinen, taloudellinen ja ekologinen vastuullisuus
(Juutinen, 2016, s. 21). Barlund & Perko (2013, s.104) nostavat taloudellisen, sosiaa-
lisen ja ekologisen kestdvyyden rinnalle myds neljdnnen, kulttuurisen kestdvyyden,

nikokulman.

Kestdvin johtamisen taloudellinen ndkokulma pohjaa litketoiminnassa yleisestikin
ymmarrettyyn perusajatukseen siité, ettd litketoiminnan tulee olla kannattavaa. Kan-
nattava yritys voi kantaa taloudellista vastuuta esimerkiksi maksamalla veroja ja tyol-
listdmalld ihmisid. Taloudellista vastuullisuutta on myds panostaminen materiaalite-
hokkuuteen. (Bérlund & Perko, 2013, s. 106.) Kestdvin kehityksen mukaisen toimin-
nan tulee nidin ollen olla organisaatiolle ensisijaisesti kannattavaa, ja vastuullisuus-

puoli kytkeytyy siten organisaation oman edun tavoitteluun. Kestdvdn kehityksen
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mukaisia toimia ei voida organisaatiossa toteuttaa kannattavuuden kustannuksella.
Voittoa tavoitteleva vastuullinen organisaatio toteuttaa liikketoimintaansa eettiset ja
ekologiset arvot huomioiden. Vastuullinen toiminta ei pyri niinkdin nopeisiin voittoi-
hin tai kestiméttoméaéan kasvuun, vaan se keskittyy etenkin pitkilld aikavililla saavu-
tettaviin taloudellisiin tuottoihin. (Viitala & Jylha, 2013, kohta Taloudellinen vastuu.)
Bérlund & Perko (2013) nostavat taloudellisen vastuun piiriin my0s esimerkiksi sijoi-
tuksien vastuullisuusarvioinnin. Sijoitusten vastuullisuutta voidaan arvioida haitan mi-
nimoimisen kannalta eli véltetdin sijoittamasta yhtidihin, joiden kohdalla havaitaan
haitallisia vaikutuksia. Toisaalta voidaan valita aktiivisempi ote ja etsid sijoituksien

kohteeksi yhtioiti, jotka tuottavat hyvié vaikutuksia. (s. 106.)

Ekologinen vastuullisuus on yleensd selkein kestivdin kehitykseen liitettdvd niko-
kulma. Negatiivisten ympdristovaikutusten vdhentdmiseen liittyy myds runsaasti mah-
dollisuuksia uusille innovaatioille. Ympéristovaikutusten minimointi useassa yhtey-
dessd myos tarjoaa organisaatiolle suoria taloudellisia sdéstojd. Téllaisia ovat Barlund
& Perkon (2013) mukaan esimerkiksi materiaalitehokkuudesta huolehtiminen, ener-
giatehokkuus, kuljetusten optimointi ja pddstdjen pienentdminen, haitallisten aineiden
kdyton vihentdminen sekd materiaalisista tuotteista palveluiden tarjontaan siirtyminen
(s. 122). Edelld mainitut toimenpiteet pienentdvat ympéristovaikutuksen lisdksi orga-
nisaation havikkid ja sitd kautta minimoivat turhia kustannuksia. Tuotteista palveluihin
siirtyminen puolestaan tarjoaa mahdollisuuden sdédstaa esimerkiksi materiaali- ja kul-
jetuskustannuksissa. Pidemmaélle vietyjd kestdvin johtamisen tavoitteita ovat esimer-
kiksi zero waste -ajattelun, hiilineutraaliuden tai kiertotalousajattelun tuominen osaksi
organisaation visiota (Barlund & Perko, 2013, s. 122-123). Téllaiset tavoitteet eivét
ole yksinkertaisia ja niiden saavuttaminen vaatii suurempia panostuksia. Ne myos
yleensd mielletdédn pitkdn aikavélin tavoitteiksi, joita kohdin pyritddn asteittain. (Bér-

lund & Perko, 2013, s. 122-123.)

Sosiaalinen vastuullisuus viittaa organisaation sisdlld etenkin ty6hyvinvoinnin ja tyo-
turvallisuuden edistimiseen. Kestdva johtajuus tunnistaa henkildston tarkeédksi voima-
varaksi, jonka hyvinvointiin ja kehittimiseen kannattaa panostaa. (Béarlund & Perko,
2013, s. 116-117.) Kestdvén kehityksen perusajatus on, ettei nykyinen toiminta esti
tulevien sukupolvien mahdollisuuksia. Tdmin ajatuksen voisi soveltaa myds henkilds-

tojohtamisen perusteeksi. Organisaation tulee toimia myds henkiloston osalta
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kestdvésti. Kun organisaatio huolehtii henkildstonsd hyvinvoinnista, terveydesta ja ke-
hittymisestd, se ei nykyiselld toiminnallaan heikenna henkildston toimintaedellytyksid

tulevaisuudessa, vaan pdinvastoin parantaa niita.

Sosiaalisen vastuullisuuden piiriin kuuluu myds organisaation tuotteisiin liittyvé vas-
tuu. Tuotteiden tulee olla turvallisia ja esimerkiksi mahdolliset terveysvaikutukset tu-
lee ottaa huomioon tuotteen markkinoinnissa. (Barlund & Perko, 2013, s. 116-117.)
Kulttuurinen vastuullisuus kytkeytyy ldheisesti sosiaaliseen vastuullisuuteen. Yksiloi-
den hyvinvoinnin lisdksi pyritddn myos yhteis6jen hyvinvointiin ja paikallisten kult-
tuurien arvostamiseen. Liiketoiminnan kestévi johtaminen ottaa huomioon myos so-
siaalisen oikeudenmukaisuuden ja yhteisdjen sosiaalisen kestdvyyden. Téma tarkoit-
taa, ettd liiketoiminnan puitteissa pyritdén yhdessd sidosryhmien kanssa toimimaan
vastuullisesti esimerkiksi tydoikeuksiin ja ihmisoikeuksiin, tasa-arvoon ja kdyhyyteen
liittyvissd kysymyksissd. Organisaatio voi liiketoiminnassa tekemilldén valinnoilla
edistdd paikallista elinvoimaisuutta tai ty6llisyyttd. (Barlund & Perko, 2013, s. 132-
133))

5.3 Kestdvi johtaminen organisaation toiminnassa

Osakeyhtiolain (624/2006, 1 luku, 5§) mukaan “’yhtién toiminnan tarkoituksena on
tuottaa voittoa osakkeenomistajille, jollei yhtidjérjestyksessd midrata toisin”. Maail-
malla on jonkin verran yleistynyt ajatus siitd, ettd vastuullisuusndkdkulmien huomi-
oonottaminen tulisi kirjata organisaation yhtidjarjestykseen. Télloin kestdvédn toimin-
nan edistdminen ei ole riippuvaista sen hetken johtajien ndkemyksistd, vaan ne on yh-
tigjarjestyksen sddnndsten mukaisesti otettava huomioon organisaation toiminnassa.
Esimerkiksi tietyt vastuullisuussertifikaatit edellyttavit jo tavoitteiden kirjaamista yh-
tigjarjestykseen. (Koipijarvi & Kuvaja, 2020, s. 36-37). Ajatus kestdvdn toiminnan
teemojen nostamisesta yhtidjirjestykseen kuvaa sitd, miten keskeisesti vastuullisuu-

den voidaan ndhdi kytkeytyvén organisaation kaikkeen toimintaan.

Missiolla ja visiolla on keskeinen rooli kestdvyysajattelun tuomisessa osaksi organi-
saation toimintaa. Tuomalla kestdvén kehityksen teemat niissi esille, kytketdan ne sa-

malla organisaation strategiaan. My0s organisaatiossa vallitseva kulttuuri vaikuttaa
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sithen, miten kestdva johtaminen toteutuu sen toiminnassa. Kestavén kehityksen on-
nistunut jalkauttaminen organisaation sisilld parantaa myds siitd viestimisti ulkopuo-
lisille sidosryhmille. (Epstein & Buhovac, 2014, s. 67-68) Keskeinen seikka kesta-
vyys- ja vastuullisuusajattelun tuomisessa osaksi organisaation strategiaa, on tunnistaa
ja kasitella sitd yhtend arvonluomisen keinona. On tunnistettava, mika lisdé asiakkai-
den ostohalukkuutta ja miké puolestaan laskee sitd. Samoin on tunnistettava, miti kus-
tannuksista voidaan pienentdd. (Juutinen, 2016, s.50.) Kestidvén kehityksen mukaiset
toimet voivat tuottaa organisaatiolle lisdarvoa liikevaihtoon, brindin, kustannusten,
riskien ja innovaatioiden osa-alueilla. Arvoa voi luoda esimerkiksi uudet ja erottuvat
tuotteet, materiaalinen tehokkuus, toimitusketjujen luotettavuus, uudet innovaatiot ja

niiden tuoma edelldkévijyys. (Juutinen, 2016, s. 51-52.)

5.4 Kilpailuetu, elinvoimaetu ja kestdvé johtaminen

Elintason kasvattaminen on pitkddn perustunut talouskasvun ajatukseen. Viime ai-
koina on kuitenkin havahduttu siihen, ettd talouskasvun negatiiviset ulkoisvaikutukset
ovat kasvaneet liian suuriksi. Kasvua on nykyisessé toimintaympéristdssé tavoiteltava
sosiaalisesti ja ekologisesti kestévilla tavoilla, eika sitd voida enda 1dhestya pelkéstdin
materiaalisesta ndkokulmasta. Kasvun voidaan ndahda viittaavan myos jonkin asian
edelldkavijyyteen, kehittyneemman olotilan saavuttamiseen. (Kosonen & Santalainen,

2016, s. 27-28, 95-96.)

Vastuullisuuden huomioiminen liitketoiminnassa on nékynyt erityisesti aiheutetun hai-
tan minimoimisena. (Juutinen, 2016, s. 21.) Esimerkiksi ymparistoystavéllisyys on tar-
koittanut sitd, ettd on véltetty aiheuttamasta liiallista haittaa ympéristolle. Vastuulli-
suusajattelu on kuitenkin sittemmin k&&ntynyt yhd enemmin arvonmuodostuksen
suuntaan. Vastuullisuudella, eettisyydelld tai ympéristoystavéllisyydelld haetaan kil-
pailuetua. (Koipijarvi & Kuvaja, 2020, s. 25.) Béarlund & Perko (2013) ovat havain-
nollistaneet johtamisen merkitystéd kestidvin kehityksen mukaisen toiminnan tuomaan
kilpailuetuun nelikenttdkuvion avulla. Kuviossa 2 on havainnollistettu johtajuuden ja
kestdvin toiminnan yhteyttd. Nelikentdn vasemmassa alakulmassa organisaatiosta
puuttuu seka johtajuutta, ettd kestdvyyteen tdhtddvai toimintaa. Télldin organisaation

voidaan ndhdd jdmihtdneen paikoilleen. Johtajuus ilman kestdvdn kehityksen
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huomioimista tuottaa organisaatiolle maineriskin, kun taas kestévin toiminnan lisda-
minen ilman johtajuutta johtaa menetettyihin mahdollisuuksiin. Vain johtamisen ja
kestédvan toiminnan yhdistelmélla organisaatio saavuttaa oikeassa ylakulmassa odotta-
van kilpailuedun. (s. 44.) Vastuullisuusndkokulmien laiminlydminen tuottaa organi-
saatiolle paitsi maineriskin my0s samalla taloudellisen riskin (Juutila, 2016, s.38). Or-

ganisaatioon kohdistuva mainehaitta aiheuttaa usein myds negatiivisen taloudellisen

vaikutuksen.

Maineriski Kilpailuetu

Y

=

=L

2

S :
Turvallinen, Menetetty

mutta mahdollisuus

paikoilleen

seisahtanut

Kestéavin kehityksen mukainen toiminta

Kuvio 2. Johtamisen yhteys kilpailuedun saavuttamiseen kestdvan kehityksen mukai-

sesta toiminnasta. (Béarlund & Perko, 2013, s. 44.)

Kosonen & Santalainen (2022) nostavat kilpailuedun rinnalle elinvoimaedun késitteen
(s. 96-97). Kilpailuedun késite viittaa sithen, ettd pyritddn olemaan muita parempi, kun
taas elinvoimaedulla viitataan pikemminkin organisaation vision ja mission puitteissa
luotuun yhteiskunnalliseen lisdarvoon ja pyrkimykseen kohti kehittyneempéa olotilaa.
Elinvoimaetu syntyy organisaation sisdisten etujen tunnistamisesta ja niiden hyddyn-
tdmisessd uusien mahdollisuuksien kehittimiseen totutun toimintaympériston ulko-
puolella. Organisaatio kehittdd elinvoimaansa pitkdn aikavilin vision avulla. Samalla
se kehittdd myos toimintaympéristonsé elinvoimaa vaikuttamalla positiivisesti esimer-
kiksi tyollisyyteen ja paikkakunnan vetovoimaisuuteen. (Kosonen & Santalainen,
2022, s. 94-95.) Elinvoimaetu ei siis synny suhteessa kilpailijoihin, vaan kestdavin ke-

hityksen kautta organisaation omana kehittymisend. (Kosonen & Santalainen, 2022, s.
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96-98.) Epédvakaassa toimintaymparistossé kilpailuetu on lyhytaikaista ja epdvarmaa.
Sitd on pyritty ylldpitiméén nopealla reagoinnilla, mikd on johtanut monin paikoin
toiminnan lyhytjdnteisyyteen. Kuitenkin on todettu, ettd pitkdn aikavélin investoin-
neilla on usein parempi tuotto. (Kosonen & Santalainen, 2022, s. 77, 79) Elinvoimaetu
erottuu kilpailuedusta myos siind, ettd se pyrkii arvontuottamiseen nimenomaan pit-

kalla aikavélilld ja kestavasti.

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

6.1 Kohdeyritys

Kohdeyritys on pieni varsinaissuomalainen osakeyhtiomuotoinen tilitoimisto, joka tar-
joaa pienille ja keskisuurille yrityksille (pk-yritykset) taloushallinnon ja palkkahallin-
non palveluja sekd neuvontaa verotukseen ja yrityksen lakiasioihin liittyen. Se on toi-
minut alueella kahdenvuosikymmenen ajan, ensin toiminimimuotoisena ja vuodesta
2014 osakeyhtiond. Yritys tyollistdd tilla hetkelld omistajayrittdjin sekd kaksi tyonte-

kijaa.

Yrityksen litkevaihto vuonna 2021 oli 183 000 euroa. Liikevaihto koostuu pddasiassa
taloushallinnon ja palkkahallinnon palveluista. Toimipisteitd on kaksi, toinen Turun
keskusta-alueella ja toinen noin tunnin ajomatkan padssd seutukunnassa. Kohdeyritys
tuottaa taloushallinnon palveluita omien asiakasyritystensd liséksi alihankintasopi-
muksella toiselle seutukunnassa toimivalle tilitoimistolle. Kohdeyritys on keskittynyt
tarjoamaan taloushallinnon palveluita erityisesti pienehkdille yrityksille. Palveluita to-
teutetaan sdhkoiselld taloushallinto-ohjelmistolla. Asiakkaille tarjotaan mahdollisuus
tdysin sdhkoiseen taloushallintoon sekéd tarpeen mukaan kokonaan tai osittain paperi-
seen palveluun. Toiminnassa on keskitytty erityisesti palvelun laatuun, ajantasaiseen
ja asiantuntevaan osaamiseen sekd henkilokohtaiseen palveluun. Asiakkaita pyritddn
palvelemaan neuvovalla otteella ja huomioimalla heididn talousasiansa kokonaisvaltai-
sesti. Tavoitteena on tarjota neuvontaa matalalla kynnykselld, jolloin asiakkaat uskal-

tavat pyytédd tarvitsemansa neuvot ilman pelkoa suurista konsultointilaskuista.
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6.2 Tutkimusmenetelmét

Ennen aineiston keruun aloittamista méaritellddn, millaista tietoa tarvitaan sekd kar-
toittaa, miten tarvittava tieto voidaan kerdtd. Yleisid laadullisessa tutkimuksessa kdy-
tettdvid tiedonkeruumenetelmid ovat havainnointi, haastattelut ja kirjalliset aineistot.
(Kananen 2008, s. 68-81.) Muita tutkimuksessa kdytettivid menetelmid ovat toiminta-
tutkimus ja tapaustutkimus (Kananen 2008, s. 82-84). Havainnoinnissa tutkimuksen
kohdetta maééritellddn tarkkailemalla. Havainnointi vie aikaa ja sitd pidetddn melko
tyoladnd tiedonkeruutapana, silld havainnot tulee kirjata tarkasti. Se sopii kuitenkin
menetelméksi etenkin sellaisiin tilanteisiin, joissa tutkittavasta asiasta on hyvin véhin

tai ei lainkaan tietoa. (Kananen 2008, s. 68-69.)

Haastattelua voidaan kéyttad, kun tutkittavasta asiasta on jonkin verran tietoa. (Kana-
nen 2008, s. 68-69.) Haastattelukysymysten asettelua varten pitié olla tutkittavasta
asiasta ainakin sen verran tietoa, etti osataan kysyé tutkimuksen kannalta olennaisista
asioista. Haastattelussa valitaan haastateltavat henkil6t tai ryhmat, ja haastattelija ky-
syy heiltd tutkimusaiheeseen liittyvid kysymyksid. Haastattelu voi olla hyvin struktu-
roitu eli esimerkiksi lomakekysely vastausvaihtoehdoin tai puolistrukturoitu eli kyse-
lylomake avoimin vastauskentin. Teemahaastattelussa kdydaan ldpi valitut teemat il-
man tiukkoja haastattelukysymyksié ja avoimessa haastattelussa nimensid mukaisesti
késitelladn valittuja aiheita hyvinkin avoimen keskustelun kautta. Haastattelun koh-
teena voi siis olla yksilo tai ryhmi. (Kananen 2008, s. 73-74.) Haastateltavia valitta-
essa on keskeistd se, ettd valittavilla on tutkittavasta aiheesta kokemusta tai he ovat
sen asiantuntijoita. Jos haastattelut on toteutettu muuten kuin kirjallisen lomakkeen
avulla, tulee tulokset litteroida eli saattaa kirjalliseen muotoon. (Vilkka 2021, s. 108-

111.)

Kirjalliset aineistot voivat olla melkein mité vain kirjallisessa muodossa olevia doku-
mentteja, esimerkiksi pdytékirjoja, tiedotteita, paivikirjoja tai kirjeitd. Ne voivat olla
joko julkisia tai yksityisid. Jos tutkimusaiheeseen liittyvid kirjallisia dokumentteja on
saatavilla runsaasti tai kattavasti, voidaan niitd kdyttda materiaalina yksistdén. Taval-
lista on kuitenkin, ettd kirjallisia aineistoja ja muita tutkimusmateriaaleja, kuten haas-
tatteluja kiytetddn toisiaan tdydentdviasti. Dokumentteihin pohjautuva tutkimus on

usein haastattelua tai havainnointia pienitdisempi. Aineisto on kirjallisessa muodossa
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valmiina analysoitavaksi, ja haastattelun tai havainnoinnin tyélaimmilti vaiheilta val-

tytadn. (Kananen 2008, s. 81-82.)

Tutkimusaineiston kerddamisen jidlkeen se analysoidaan. Analyysilla tarkoitetaan sita,
ettd tutkimusaineisto luokitellaan tai lajitellaan jotenkin. Kuten aiemmin mainittu, saa-
tetaan haastatteluin ja havainnoinnin avulla keritty aineisto kirjalliseen muotoon. (Ka-
nanen 2008, 88.) Aineistoa voidaan lajitella aineistolédhtdisesti, jolloin analyysi ldhtee
tekstistd. TeorialdhtOisessd analyysissd puolestaan lajittelun 1dhtokohtana kéytetdan
olemassa olevaa teoriaa. Kvantifioinnissa laadullinen aineisto jactaan luokkiin, joiden
frekvenssit ovat laskettavissa. Néin laadullinen aineisto ikdén kuin muutetaan maéral-
liseen muotoon. Teemoittelussa analysoidaan aineistosta esiin nousevia teemoja. (Ka-

nanen 2008, s. 90-91.)

Laadullista tutkimusta voidaan jisentdd myos sen toteuttamistavan mukaan. Toimin-
tatutkimus muistuttaa tutkimusta enemmén prosessia, joka kohdistuu johonkin kdytén-
nonongelmaan tai haasteeseen. Tutkijalla on prosessissa aktiivinen ja osallistuva rooli,
ulkopuolisen tarkkailijan sijaan. Toimintatutkimus voidaan yleensé jakaa neljdan vai-
heeseen: suunnittelu, toiminta, arviointi ja seuranta. Prosessi voi kdyd4 ldpi vaiheet
useamman kerran eli koostua useammasta kuin yhdestd syklistd. (Kananen 2008, s.
82-84.) Tapaustutkimus tai case-tutkimus keskittyy tutkimaan tiettyd kohdetta. Tutki-
muksen kohteena voi olla esimerkiksi yritys, yksil tai jokin ryhma. Téllaisissa tutki-
muksissa yleisesti yhdistellddn erilaisia tiedonkeruu menetelmid. Tarkoituksena on
usein tarkempi perehtyminen kapeampaan kohteeseen kuin yleistavimpi tutkimus.
Case-tutkimuksen haasteena voidaankin pitdd tulosten yleistettdvyyttd. (Kananen
2008, s. 84-85). Toisaalta laadullisen tutkimuksen tarkoitus ei yleensi ole tuottaa laa-
jasti yleistettdvdd tietoa, vaan pikemminkin selventdd tutkimuksen kohteena olevaa

asiaa sekd luoda tilaa uudenlaiselle ajattelulle. (Vilkka 2021, s. 121-122.)

Tutkimuksessa keskitytdén ennalta valittuun kohdeyritykseen, joten sitd voidaan pitdd
tapaustutkimuksena. Jotta tutkimuksen kohteena olevasta yrityksestd ja tutkimusai-
heesta saadaan tarvittava méaéara tietoa, valittiin kdytettdviksi useita aineistonkeruume-
netelmid. Aineiston kerddminen aloitettiin kartoittamalla tausta-aineistoa kohdeyrityk-
sestd. Sitd kerdttiin olemassa olevista kirjallisista ldhteistd eli dokumenteista. Koh-

deyrityksen omistaja on laatinut vuonna 2017 yrityksen kehittimissuunnitelman, jossa
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on méadritelty yrityksen arvot, visio ja missio (Liite 1.). Kehittdmissuunnitelma siséltad
my0s toimialaan ja trendeihin liittyvid analyysejd, kuten SWOT-analyysin (Liite 2.).
Kohdeyrityksen internet-sivuilta 16ytyvén tiedon ja kehittdmissuunnitelman perus-
teella koottiin pohjakésitys yrityksen arvoista, visiosta ja missiosta sekd toimintaym-

péristoon liittyen SWOT-analyysisté ja toimialalla vallitsevista trendeista.

Aiheista haluttiin kerdtd my0s syventdvad ja mahdollisesti ajantasaisempaa materiaa-
lia. Kirjallista tutkimusmateriaalia péétettiin tdydentdi. Tiedonkeruumenetelméksi va-
littiin teemahaastattelu ja haastateltavaksi kohdeyrityksen omistajayrittdja (Liite 3.).
Teemahaastatteluun paadyttiin, koska haluttiin lisdd tietoa kohdennetusti edelld mai-
nittuihin teemoihin liittyen. Haastateltavaksi valittiin omistajayrittdjd, joka johtaa yri-
tyksen toimintaa ja madrittdd sen suunnan. Hén on laatinut pohjatietona kiytetyn yri-
tyksen kehittdmissuunnitelman ja on siten asiantunteva vastaamaan aiheeseen liitty-

viin kysymyksiin.

6.3 Tutkimuksen tulokset

Kohdeyrityksen strategiaa on mééritelty vuonna 2017 laaditussa kehityssuunnitel-
massa (Liite 2.). Toiminta-ajatus on maédritelty seuraavasti: Yrityksen toiminnan ta-
voitteena on tarjota taloushallinnon palveluja kattavasti pienehkdille yrityksille. Yri-
tyksen arvoiksi on listattu henkilokohtainen palvelu, kokonaisvaltainen palvelu ja pal-
veluiden laatu. Henkil6kohtaisella palvelulla viitataan siithen, ettd asiakas tietdd kuka
tai ketkd hénen asioitaan hoitaa, ja pystyy tavoittamaan nima henkil6t suoraan. Lisdksi
tdlla viitataan asiakasléhtoisyyteen ja palveluiden tarjoamiseen asiakkaan tarpeiden
mukaisesti. Kokonaisvaltaisella palvelulla tarkoitetaan sitd, ettd asiakkaille pyritdén
tarjoamaan laajasti heidén tarvitsemansa taloushallinnon palvelut. Asiakkaiden talous-
asiat késitellddin myoOs kokonaisuutena, silld esimerkiksi toiminimiyrittdjien elin-
keinotoiminnan verotus on keskeisesti kytkoksissd heiddn henkilokohtaiseen verotuk-

secnsa.

Laadukkaalla palvelulla viitataan palvelun tasoon, jonka minimi vaatimuksena on lain
ja sdddosten tiayttiminen. Kohdeyrityksessd laadukas palvelu tarkoittaa kehittdmis-

suunnitelman mukaan (Liite 2.) ammattitaitoista ja ajantasaista osaamistasoa sekid
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asiakkaiden tavoitettavissa olemista. Osana laadukasta palvelua pidetdin tirkedna sité,
ettd asiakkaat saavat tarpeensa mukaan neuvontaa ja opastusta aina perusasioista vaa-
tivampiin tilanteisiin. Kohdeyrityksen visio on: Mutkatonta taloushallinnon palvelua
yrityksille kielelld, jota asiakas ymmartdd. Tdhén on pyritty tiivistimééin kohdeyrityk-
sen arvot. Kohdeyrityksen omistajayrittdjin haastattelussa nimettyjen arvojen lisdksi
nousi esiin vahvasti asiakasldahtdinen 1dhestymistapa. Asiakasldhtdisyys oli kohdeyri-
tyksessad mielletty osaksi henkilokohtaista palvelua. Se kuitenkin nousee niin selkeésti

esiin, ettd sen voisi nostaa omaksi neljanneksi arvokseen muiden arvojen rinnalle.

Kohdeyrityksen strategia pohjautuu edelld mainittuihin arvoihin, visioon ja missioon.
Yrityksen ensimmadisend strategisena tavoitteena on panostaa edelleen vahvasti asiak-
kaiden laadukkaaseen, henkilokohtaiseen palveluun ja neuvontaan (Liite 1.). Samat
palvelut tarjotaan kaikille asiakkaille yrityksen koosta riippumatta. Toisena tavoitteena
on saada my0s pienempid asiakkaita siirtymadn séhkoisen taloushallinnon piiriin (Liite
1.). Sdhkoisyyteen siirtyminen toteutetaan asiakkaan ldhtokohdat huomioiden ja pyr-
kien 16ytdmadn sekd asiakkaan ettd tilitoimiston kannalta toimivin mahdollinen rat-

kaisu ilman, ettd asiakkaat pakotetaan sdhkoisten jdrjestelmien pariin.

Arvioitaessa kohdeyrityksen strategisia tavoitteita, arvoja, visiota ja missiota kesté-
vyysnikokulmasta, nousee esiin sdhkdiseen taloushallintoon siirtyminen. Séhkoisiin
jarjestelmiin kannustamisen taustalla on nihtévissad pyrkimys laadukkaaseen ja ajanta-
saiseen palveluun. Ekologisen kestdvyyden nidkdkulmasta paperisesta kirjanpidosta
luopuminen on toivottavaa. Paperinen taloushallinnon aineisto vie paljon materiaalia,
kuten paperia, niittejd, muovitaskuja, arkistokansioita. Ndiden liséksi fyysisen materi-
aalin sdilyttdmiseen tarvitaan kalusteet ja soveltuvat tilat. Kuten aiemmin todettiin,
kestidvyyttd tukevat tavoitteet ovat usein organisaation toimintaan liittyvid niin sanot-
tuja sivutuotteita eivitkd perimmaisid motivaatioita yrityksen valinnoille. Tdma ei kui-
tenkaan estéd esiintuomasta vastuullisuusnékokulmia eikd osoittamasta niiden keskei-

sen yhteyden organisaation toimintoihin.

Taloushallintoalalla on ollut viime vuosina havaittavissa toiminnan keskittymisti suu-
rille tilitoimistoketjuille. Ty6- ja Elinkeinoministerion taloushallintoalan toimialara-
portissa on nostettu esiin alan polarisoituminen toisaalta suuriin valtakunnallisesti toi-

miviin  ketjuihin ja toisaalta pieniin paikallisiin toimistoihin. (Tyo- ja
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elinkeinoministerio, 2019, s. 35-36.) Tdmai alaan kohdistuva trendi on nihtdvissid myos
kohdeyrityksen tapauksessa. Kohdeyritykselle kehittimissuunnitelman (Liite 2.) ja
haastattelun perusteella laadittu SWOT-analyysi on havainnollistettu kuviossa 3. Yri-
tyksen vahvuuksiksi on listattu henkilokohtainen palvelu seké palvelun joustavuus ja
nopeus. Palvelun tarjoaminen kaiken kokoisille yrityksille ja palveluiden tarjoaminen
my0s seutukunnissa. Namaé kaikki voidaan liittdd taloushallintoalan polarisoitumiseen.
Vastauksena ketjujen laajalle verkostolle ja hintakilpailulle, yritys on pééttinyt koros-
taa toiminnassaan pienten toimistojen etuja henkilokohtaisuutta ja joustavuutta. Asia-
kaskokemusten mukaan pienten yritysten on joskus vaikea saada tarpeeksi kohtuuhin-
taista neuvontapalvelua suurien ketjujen asiakkaina. Suurten ketjujen toimipisteet
my0s keskittyvit usein isojen kaupunkien yhteyteen. Kohdeyritys on valinnut pitdd
toimipisteen myds Turun seutukunnassa ja tekee yhteistyota toisen seutukunnan tili-
toimiston kanssa, jotta palveluita on saatavilla myos suuren keskuskaupungin ulko-

puolella.

Vahvuudet Heikkoudet

Henkilokohtainen palvelu Rajattu maara ohjelmistoja kaytossa
Palvelun nopeus ja joustavuus Henkiloston rajallinen maara ja

Palvelua kaiken kokoisille yrityksille patevdn henkil6ston
Palvelua tarjotaan myos saatavuushaasteet
seutukunnassa

Mahdollisuudet Uhat

+ Palvelun hinta-laatusuhteen * Suurempien asiakkaiden menetykset
yllapitaminen « Pienilleyrityksille suunnatut

* Pienempien asiakkaiden palvelu omatoimiset kirjanpito-ohjelmistot

* Palveluatarjotaanasiakkaiden * Isot yhtiot valtaavat markkinaa (U/M)
ehdoilla * Isojen yhtididen

« |sot yhti6t valtaavat markkinaa (U/M) hintamarkkinointikampanjat

Kuvio 3. Kohdeyritykselle laadittu SWOT-analyysi, syksy 2022

Taloushallintoalan toimialaraportti tunnistaa pienten tilitoimistojen vahvuudeksi juuri
henkilokohtaisen palveluun ja ldhestyttdvyyteen, kun taas suurten ketjujen vahvuudet
ovat vahvoissa prosesseissa ja palveluiden paketoinnissa sekd resurssien riittdvyy-
dessé. Haasteeksi pienille toimijoille listataan yrittdjien ikdrakenne ja asiantuntijoiden
rekrytoinnin haasteellisuus. Suurille ketjuille taas henkilokohtaisen palvelun puute
sekd palveluiden keskittdminen ja etdisyys. (Tyo- ja elinkeinoministerid, 2019, s. 35-

36.)



27

Kestivyys- ja vastuullisuusajattelusta ei mainita suoraan kohdeyrityksen arvoissa, vi-
siossa, missiossa tai strategisissa tavoitteissa (Liite 1.). Kuitenkin monissa yrityksen
arvoissa ja toiminnan suuntaamisessa on nihtévissa tiedostamatonta kestdvyysajatte-
lua. Osa yrityksen toiminnasta on sellaista, johon kestivyysajattelu keskeisesti liittyy,
vaikka motiivi tai ldhtGkohta toiminnalle on jokin muu. Kuten aiemmin on todettu,
vastuullisuusteemojen tunnistaminen omassa toiminnassa on kriittista kaikille yrityk-
sille. Hyvin muotoiltu kestdvyysstrategia voi tuoda yritykselle kilpailuetua, kun taas
kestdvyysajattelun laiminlyonti pahimmassa tapauksessa vakavia mainehaittoja. Joka
tapauksessa yrityksen edunmukaista on tunnistaa omaan toimintaansa keskeisesti liit-

tyvit kestavyysndkokulmat ja tuoda ne esiin.

7 JOHTAMISEN MITTARISTO KOHDEYRITYKSELLE

7.1 Valittu mittaristo

Kohdeyritykselle valittu mittaristo (Liite 4.) koostuu neljdstd ndkokulmasta: taloudel-
linen ndkdkulma, asiakasndkokulma, prosessit ja osaaminen. Taulukossa 1 on koottu
mittaristo taulukkomuotoon. Mittaristoon valituille ndkokulmille ja mitattaville ilmi-
oille on haettu perusteet kohdeyrityksen arvoista, visiosta ja strategisista tavoitteista
sekd toimintaympéristossd vaikuttavista seikoista. Taulukossa on esitetty kunkin ni-
kokulman alle valitut mittarit, niiden toteutustapa, valitut mittaus- ja seurantaviélit, mit-
tareille asetetut tavoitteet sekd mittareihin liittyvét kestdvyysndkokulmat. Palvelutuo-
tannossa suoria mittareita ei yleensé ole, joten mittareista suurin osa on epésuoria ja
valillisid mittareita. Ne eivét siis suoraan kerro esimerkiksi asiakastyytyviisyyden ta-
soa, vaan antavat signaaleja siitd, onko toiminta tavoitteiden suuntaista. Epdsuorien ja
vilillisten mittareiden kohdalla saatujen tuloksien tulkinta on erittdin merkittdvéssa

osassa.



Taulukko 1. Kohdeyritykselle valittu johtamisen mittaristo (Liite 4.).

KOHDEYRITYKSEN MITTARISTO

NEkakul

Tak

Prosessit

O

Strateginen perusta

Liiketoiminnan yleiset
edellytykset

Yrityksen arvot ja strategiset
tavoitteet

Yrityksen arvot ja strategiset
tavoitteet

Yrityksen arvot, visio ja strategiset
tavoitteet, alan trendit

Mitattavat ilmio

Kannattavuus,
asiakaskohtainen
kannattavuus, alihankitatoimen

Asiakastyytyviisyys

Toimeksiantosopimusten
maantieteellinen Ja siséllllinen
Jjakautuminen, sahkdisen

Henkildston hyvinveinti ja
osaaminen

3. Toimeksiantosopimusten
kattavuus

kannattavuus palveluntuotannon kattavuus

Mittarit 1. Liikevaihto EUR 1. Asiakaspalaute ja reklamaatiot 1. Asiakasyritysten kotipaikka 1. Sairauspoissaolot lkm
2. Tulos EUR 2. Irtisanotut {Turku, Varsinais-Suomi, Muu 2. Koulutuspaivdt Ikm ja yllapidetyt
3. Alihankintatoimen toimeksiantosopimukset lkm ja syy | Suomi, Ulkomaat) patevyydet
laskutus/tydtunnit EUR 3. Uudet toil imuk 2. Palvel toteutusmuoto 3. Etatydpaivat lkm
4. Asiakaskohtainen Ikm ja mitd kautta paatyi {sdhkdinen, osittain sahkoinen, 4. Henkildstopalaute
laskutus/tydtunnit EUR asiakkaaksi paperinen)

Mittarien toteutus

Taloushallinnon raportit

Excel-taulukat

Toiminnanohjausjdrjestelm3 ja
Excel-taulukot

Toiminnanohjausjirjestelma ja Excel-
taulukot, kehityskeskustelut

Mittaus- ja seuranta vilit

Kuukausittain ja tilikausittain

Asiakaspalautteet kasitellaan
reaaliajassa, muut kuukausittain ja
tilikausittain

Tilikausittain

Neljinnesvuosittain,
kehityskeskustelu kerran vuodessa

Mittarien tavoitteet

1. Kasvu ed. tilikauteen nihden
2. Positiivinen tulos
3. EUR 2 tuntihinta
4. EUR 2 tuntihinta

1. Positiivisia palautteita > 50 %
2. Asiakastyytyvaisyyteen liittyvat
irtisanomiset 0 %

3. Uusia toimeksiantosopimuksia

1. Turku ja Varsinais-Suomi osuus >
50 % asiakkaista

2. Sahkoinen ja osittain sahkbinen
osuus >80 % asiakkaista

1. Maara < ed. tilikaudella

2. Koulutuspéivdt > 5 pvd / vuosi,
Patevyyden yllapitovaatimuksen
mukaista koulutusta > 2,5 pvi / vuosi
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enemman kuin irtisanottuja 3. Kokonaisvaltaisten sopi 3. Taimi Sivid vihintaan 40 %
osuus >70 % tyopaivista
4. Positiivinen palaute > negatiivinen
palaute
Mittarien Taloudellinen kestavyys Taloudellinen kestavyys ja Ekaloginen kestavyys, kulttuurinen Sosiaalinen kestavyys, ekologinen
& EL 1 kestivyys kestivyys ja kestivyys | kestavyys ja inen kestdvyys

7.2 Mittariston perustelut

Toiminnan kannattavuus on ldhtokohta sille, ettd liiketoimintaa ylip4édtdén voidaan
harjoittaa. Se on myos taloudellisen kestdvyysajattelun ytimessd. Vastuullinen liike-
toiminta on taloudellisesti kestidvdd. On vaikea kuvitella, miten tappiollinen tai ylivel-
kaantunut yritys voisi toimia pitkédn aikavilin tarkastelussa vastuullisesti. Siksi on pe-
rusteltua valita mittariston 1dhtdkohdaksi toiminnan kannattavuus. Kannattavuutta on
kohdeyrityksessd aiemmin tarkasteltu seuraamalla liikevaihdon ja tuloksen kehitty-
mistd. Ndméd ennalta olemassa olleet seurantakohteet otettiin mukaan mittaristoon.
Mittaristoa tdydennettiin asiakaskohtaisella sekd alihankitatoimen katteen seuraami-
sella. Mittariksi valittiin verrata asiakaskohtaista laskutusta laskutettavaan tyohon kay-
tettyihin tyotunteihin. Samoin valittiin seurata alihankintana tehtévin tyon laskutusta
sithen kéytettyihin tyOtunteihin. Liséttyjen mittareiden toteuttaminen ja seuraaminen
on mahdollista toteuttaa kohdeorganisaatiolla kiytdssé olevan toiminnanohjausjérjes-
telmén avulla, joten mittareiden kadyttoonottoon ei liity ylimddrdisid kustannuksia eikd
se teetd kovinkaan merkittavisti lisityota tarvittavan automaation ja tietojen tallennuk-

sen jo olemassa ollessa. Mittareita seurataan kuukausittain ja tilikausitasolla.

Asiakasnidkokulmasta mitattavaksi ilmioksi valittiin asiakastyytyvéisyys. Toiminnan
taloudellinen kannattavuus toimialalla vallitsevassa tilanteessa edellyttdd padasiassa

vakiintunutta, tyytyvéistd asiakaskuntaa. Asiakastyytyvéisyyden mittareiksi valittiin



29

asiakaspalautteet ja reklamaatiot. Nykyisin kohdeyrityksessé késitellddn kaikki asia-
kaspalautteet ja reklamaatiot yhdessa henkilokunnan kesken. Koska asiakaspalaute ja
-tyytyvéisyys liittyvét keskeisesti kohdeyrityksen arvoihin ja strategisiin tavoitteisiin
(Liite 1.), valittiin lisdtd mittaristoon asiakaspalaute-mittari. Mittarin myoté asiakas-
palaute tulee kisittelyn lisdksi myds dokumentoitua aiempaa yksityiskohtaisemmin.
Palautteet rekisterdidddn taulukkoon, johon koko henkilokunnalla on pédésy. Tauluk-
koon lisétédén tiedot palautteen jittaneestd asiakkaasta, palautteen jatto kanavasta sekd
palautteen aihe ja kohde. Lisédksi taulukkoon merkitdin kategorinen tieto siitd, onko
palaute positiivinen, negatiivinen vai kehitysehdotus. Mittari toteutetaan henkilokun-
nan kesken jaetulla Excel-taulukolla, jota paivitetdin reaaliaikaisesti. Saadut palautteet

kasitelladn kuukausittain tai palautteen sisidllon vaatiessa valittomasti.

Asiakastyytyviisyyden mittareiksi valittiin lisdksi toimeksiantosopimuksen irtisano-
neet asiakkaat sekd uudet toimeksiantosopimukset. Toimeksiantosopimuksen irtisano-
neiden asiakkaiden kohdalla mitataan sekd lukuméédrii ettd irtisanomisen syitd. Kaikki
ndistd el selvidstikdén liity asiakastyytyvéisyyteen, joten mittaamisessa erotetaan toi-
sistaan palvelun laatuun, hintatasoon tai muuhun asiakastyytyvéisyyteen liittyvadan
seikkaan perustuvat irtisanomiset sellaisista, jotka liittyvét esimerkiksi eldkditymi-
seen. My0s taloudellisen kannattamattomuuden takia toimintansa lopettaneiden asiak-
kaiden kohdalla tulee huomata tarkastella, onko palvelun taso ollut sellaista, etté asi-
akkaalle on annettu taloushallintopalveluiden ndkokulmasta parhaat mahdolliset edel-
lytykset menestyd yritystoiminnassaan. Lisdksi kohdeyrityksen mielenkiinto kohdis-
tuu etenkin omatoimisiin taloushallintopalveluihin siirtyviin asiakkaisiin (Liite 2.).
Toimeksiantosopimuksen irtisanoneet asiakkaat taulukoidaan samaan tapaan kuin
asiakaspalautteet ja késitelldén kuukausittain. Asiakkaille 14hetetdén aina palaute-

pyyntd, jonka kautta saadut tiedot irtisanomisen taustoista lisdtddn taulukkoon.

Uusien toimeksiantosopimusten miérd on lisétty asiakastyytyviisyys -mittausilmion
alle, koska asiakashankintaa tai markkinointi ei aktiivisesti kohdeyrityksessa harjoi-
teta, vaan suurin osa uusista asiakkaista ottaa yhteytta kohdeyrityksen nykyisen tai en-
tisen asiakkaan suosituksesta (Liite 1.). Kohdeyrityksessd pidetdédn palveluiden suosit-
telemista tuttaville merkkind tyytyvéisyydestd palveluiden tasoon. Nykyisinkin uusien
toimeksiantosopimusten yhteydessd uusilta asiakkailta tiedustellaan, miten he ovat

padtyneet valitsemaan kohdeyrityksen palveluntuottajakseen. Jatkossa mittarin tiedot
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tallennetaan omaan taulukkoonsa, josta kdy ilmi uusien toimeksiantosopimusten luku-
midré sekd se mitd kautta uusi asiakas on padtynyt valitsemaan kohdeyrityksen palve-

luntuottajakseen.

Asiakastyytyviisyys liittyy keskeisesti taloudelliseen kestdvyyteen. Voidaan ajatella,
ettd asiakkaiden tyytyvdisyys tarjottaviin palveluihin vaikuttaa keskeisesti kohdeyri-
tyksen taloudelliseen menestymiseen, ja sitd kautta kestdvén taloudellisen toiminnan
perusteisiin. Laadukkaat taloushallinnon palvelut omalta osaltaan tukevat myds asia-
kasyritysten mahdollisuutta taloudellisesti kestdvddn yritystoimintaan. Sosiaalisen
kestdvyyden piiriin kuuluu tuotevastuullisuus. Kohdeyritys pyrkii tuottamaan palve-
lunsa mahdollisimman laadukkaasti ja kokonaisvaltaisesti asiakasyrityksen etu huo-
mioiden. Vastuullisuuden perusajatuksen mukaan nykyisen toiminnan on oltava sel-
laista, ettd se mahdollistaa my0s tulevan toiminnan. Tdma pyritddn mahdollistamaan
myds asiakasyrityksille. Tarjoamalla mahdollisimman laadukkaat taloushallinnon pal-
velut edesautetaan mahdollisuuksia toiminnan jatkamiseen, taloudellisen yrittelidisyy-

den ylldpitdmiseen ja tydpaikkojen luomiseen.

Prosessindkokulmasta valittiin mitata toimeksiantosopimusten jakautumista. Kohde-
yritys pyrkii visionsa ja arvojensa mukaisesti palvelemaan asiakkaitaan kokonaisval-
taisesti (Liite 1.). Kokonaisvaltaisuutta valittiin mitata toimeksiantosopimusten katta-
vuudella. Mittari luokittelee kohdeyrityksen toimeksiantosopimukset siséllon katta-
vuuden mukaan eli kattaako toimeksiantopalvelut kirjanpito-, tilinpdétds-, palkkahal-
linto- ja veroilmoituspalvelut kokonaisuudessaan vai osittain. Osittaisten sopimusten
kohdalla eritelldan, mitké palvelut ovat toimeksiantosopimuksen ulkopuolella ja, mi-
ten asiakasyritykset ndima palvelut jérjestavit. Alueellista palveluiden tarjontaa mita-
taan taulukoimalla asiakasyritysten kotipaikka ja toimipaikat. Seurattavaksi on valittu
Turku, Varsinais-Suomi, Muu Suomi ja Ulkomaat. Turku on kohdeyrityksen péétoi-
mista aluetta, mutta palveluita pyritdén tarjoamaan kattavasti myds Turun seutukun-
nissa. Strategisten tavoitteiden mukaisesti kohdeyritys pyrkii edistiméén pienten yri-
tysten sdhkdisten taloushallintopalveluiden kéyttod (Liite 1.). Siksi yhdeksi mittareista
on valittu palveluiden toteutusmuoto, jossa asiakasyritykset kategorioidaan sen mu-
kaan ovatko ne kokonaan séhkoisten palveluiden piirissd, osittain sahkoisten palvelui-

den piirissd vai niin sanottuja perinteisid mappiasiakkaita. Osittain sidhkdisten
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palveluiden piirissd olevien asiakkaiden kohdalla eritelldan, mitkd palvelut on sdhkdis-

tetty ja mitka ei.

Prosessindkdkulmaan liittyy useampia kestidvyysteemoja. Asiakkaiden alueelliseen ja-
kautumiseen voidaan liittdd esimerkiksi kulttuurinen kestdvyys. Sidosryhméyhteis-
tyon avulla pyritdén pitdimiin oman alueen taloudellinen toiminta kdynnissd. Talous-
hallintopalvelut ovat keskittyneet vahvasti suuriin keskuskaupunkeihin. Kohdeyrityk-
sen tavoitteena on osana asiakasldhtoistd palvelua pyrkid takaamaan palveluiden saa-
tavuus myos ldhelld asiakasta. Palveluiden séhkoistimiseen liittyy vahvasti ekologinen
kestdvyys. Sdhkoisten palveluiden kdytto vdahentdd taloushallintopalveluissa kéytetta-
vid fyysisid materiaaleja, kuten paperi ja kansiot sekd sddstdd ympiristod ja kustan-
nuksia esimerkiksi vdhentdmilld fyysisen arkistointitilan ja postildhetysten tai muun

materiaalin kuljetuksen tarvetta.

Osaamisndkokulmasta mitattavaksi ilmioksi valittiin henkildston hyvinvointi ja osaa-
minen. Kohdeyritys pyrkii toiminnassaan panostamaan tarjoamiensa palveluiden laa-
tuun sekd asiakkaiden kokonaisvaltaiseen palveluun (Liite 1.). Yrityksen tavoitteet yh-
distettynd taloushallintoalalla vallitsevaan kilpailutilanteeseen sekd osaavan tyovoi-
man vihdiseen tarjontaan, nostavat henkildston osaamisen ja hyvinvoinnin merkitti-
viksi tekijiksi yrityksen menestymisen kannalta. Seurattaviksi mittareiksi valittiin sai-
rauspoissaolot, koulutuspdivit ja ylldpidetyt patevyydet, etatyopaivit sekd henkilosto-
palaute. Koulutuspaivit ja ylldpidetyt alan patevyydet kertovat suoraan paljonko tyon-
tekijat ovat kdyneet alan koulutuksissa. Koulutuspdivien lukumairén lisdksi tulee kiin-
nittdd huomiota koulutusten sisédltdon ja sithen onko koulutusta ollut kaikilla tarvitta-
villa toiminnan osa-alueilla. Sairauspoissaolot kertovat vilillisesti henkildston hyvin-
voinnista ja esimerkiksi dkilliset muutokset voivat kertoa jotain tydoloista. Henkilos-
tolle tarjotaan joustavasti mahdollisuus tehdid etity6td. Oma vaikutusvalta ja jousta-
vuus tyonteon jirjestdmisessd parantaa usein henkiloston tyotyytyviisyyttd. Etityo-
pdivien mairaa seuraamalla pyritdéin kartoittamaan kohdeyrityksen toimintojen ja hen-
kiloston nakokulmasta sopiva suhde etétydlle ja ldhityodlle. Kehityskeskustelussa saatu
henkil6stopalaute kertoo suoraan viihtyvyydestd. Koska kohdeyritykselld on vain
kaksi tyontekijdd ei palautetta kerété erilliselld lomakkeella tai kyselylld, vaan paéasi-
assa henkilokohtaisten keskustelujen avulla. Tarpeen mukaan henkildstdpalautetta voi

jattdd myos sahkdpostitse.
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Henkildston osaaminen ja hyvinvointi liittyvét etenkin sosiaaliseen kestévyyteen. Var-
sinkin kun taloushallintoalalla patevén tydvoiman rekrytoiminen on haasteellista kan-
nattaa olemassa olevan henkiloston hyvinvointiin ja viihtyvyyteen panostaa. Tdma on
yritykselle myos taloudellisesti kestivai, silld osaava hyvinvoiva tyontekijé on luulta-
vasti tehokas ja hoitaa tyotehtdvansd hyvin eikd siirry toihin kilpaileviin yrityksiin.
Myo6s mahdollisuus itsensd kehittimiseen ja patevoitymiseen alan sisélld tuottaa hy-
vinvointia ja osaamista sekd tyontekijélle ettd yritykselle. Etdtyopdivien osalta sosiaa-
lisen hyvinvoinnin lisdksi kotoa kidsin tyoskentely tukee ekologista kestavyyttd. Esi-
merkiksi, jos puolet pdivistd tyoskennelldin etdnd, vdhenee yritykseen kohdistuvan
tyomatkaliikenteen madrd puolella. Etidtydskentely yhdessd sdhkdisten palveluiden
kanssa mahdollistaa my0s pienemmadt toimitilat. Varsinkin kaupunkien keskusta alu-
eilla toimitilakustannukset ovat yleensd suuret. Pienempi toimitila mahdollistaa sdis-

t0ja ndissd kuluissa.

8 YHTEENVETO

Opinndytetyon tarkoituksena oli kartoittaa toimeksiantajayrityksen strategiaa ja sen
taustalla vaikuttavia arvoja, visiota ja missiota. Lisdksi tarkoituksena oli kuvata toi-
mintaympariston yhteyttd kohdeyrityksen strategiaan. Kohdeyrityksessa oli olemassa
kirjallisessa muodossa oleva kehittimissuunnitelma, jossa yrityksen arvot, visio ja
missio oli méadritelty. Lisdksi oli niiden pohjalta luotu strategisia tavoitteita. Tietojen
ajankohtaisuus tarkistettiin haastattelemalla kohdeyrityksen omistajayrittdjdd sekd
kartoittamalla toimintaympéristossd vallitsevia tekijoitd. Johtamisen mittaristoon va-
littiin strategiaa ja arvoja tukevia sekd toimintaympériston haasteisiin vastaamisessa
auttavia mittareita. Mittarit kytkettiin kestdvyysnidkokulmiin, jotta yritys tiedostaisi
toimintaansa ja tavoitteisiinsa liittyvét kestdvyysteemat ja pystyisi hyodyntdmain niitd
edukseen. Tavoitteena oli luoda taustatekijat huomioiva johtamisen mittaristo, jota

kohdeyritys voi hyodyntda strategisen johtamisen tukena.
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Tarvittavaa taustatietoa saatiin kartoitettua hyvin. Kohdeyrityksesté ja toimintaympa-
ristostd 10ydettiin seikkoja, joihin johtamisen mittaristo saatiin pohjattua. Strategiasta
ja toimintaympdariston haasteisiin vastaamisesta 10ytyi useita kestdvyysndkokulmia,
jotka saatiin kytkettyd mittaristoon ja liitettyd osaksi strategian toteuttamista. Omista-
jayrittdjin ndkemyksen mukaan kohdeyritykselle valittu mittaristo kuvaa hénen tar-
koittamiensa tavoitteiden ja arvojen toteutumista. OpinndytetyOn tavoite johtamisen

mittaristosta saatiin toteutettua.

Laadullista tutkimusta arvioidaan yleensa tulkinnan yleistdmisen ja tutkimuksen luo-
tettavuuden osalta (Vilkka 2021, s. 153-155.). Tutkimus pohjautuu vahvasti kohdeyri-
tyksen sisdisiin strategisiin valintoihin, eiké ndin ollen kaikkia tydssa tehtyjd padtelmid
tai valintoja voida suoraan yleistdi. Toimintaympériston analyysin osalta tulokset ovat
osittain sovellettavissa pieniin taloushallintoalalla toimiviin yrityksiin. Toisaalta myds
se, miten toimialan haasteisiin vastataan, on osaltaan strateginen valinta, johon vaikut-
taa organisaation arvot ja visio. Johtamisen mittaristo on koottu pohjaten edelld mai-
nittuihin strategisiin valintoihin. Mittariston ndkdkulmat ja mitattavat ilmi6t ovat kui-
tenkin sovellettavissa muissa pienissi tai keskisuurissa yrityksissd. Kestavyysnikokul-
mien liittdminen osaksi mittaristoa ja niiden kytkeminen mitattaviin seikkoihin on laa-
jemmin yleistettivissd ja sovellettavissa edelleen. Toisaalta jélleen kestédvyysnékokul-
mien painotus voi vaihdella organisaation strategisen taustan mukaan. Laadullisen tut-
kimuksen tavoitteena ei kuitenkaan ole laaja yleistettivyys, vaan ennemmin uusien
ajatusmallien luominen (Vilkka 2021, s. 153-154.). Tutkimuksessa on pyritty tuomaan
esiin kestdvyysteemaa ei ideologisesta ldhtokohdasta, vaan siitd, miten se vaistimaétta
kytkeytyy organisaation muuhun toimintaan. Laadullista tutkimusta voidaan pitéé luo-
tettavana, kun kerétty tutkimusmateriaali ja siitd tehdyt tulkinnat ovat yhtenevid. Tois-
tettavuuden kriteerind voidaan pitdd sitd, ettd tutkimuksen lukija péétyisi vahintdan
samoihin lopputulemiin. (Vilkka 2021, s. 156-157.) Tutkimuksen toistettavuus on ndin
ollen parempi kuin yleistettdvyys. Toimeksiantaja yritykselld on vahvat ndkemykset
arvoista ja visiosta seki strategisista suuntauksista. Toimintaympériston haasteet ja
mahdollisuudet on yleisesti tunnistettu. Siten tutkimus toistettaessa péétyisi todenna-

koisesti saman suuntaisiin lopputuloksiin.

Toimeksiantajayritykselle tyd tuotti uutta tietoa kestdvyysteemojen sitomisesta orga-

nisaation strategiaan ja toimintoihin. Aiemmassa toiminnassa ndihin ei ole kiinnitetty
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kovinkaan paljon huomiota eiki niihin liittyvid esimerkiksi kilpailuetumahdollisuuk-
sia ole hyddynnetty. Toiminnassa ilmenevid kestdvyysndkokulmia ei ole tiedostettu
eikd niitd ole titen mydskédn avattu sidosryhmille. Kestdvyysnékokulmien esiin nos-
taminen tarjoaa kohdeyritykselle mahdollisuuden hyddyntdéd kestidvyys- ja vastuulli-
suusteemoja toiminnassaan, esimerkiksi maine-etujen saavuttamiseksi. Valittu tutki-
muskohde osoittautui melko laajaksi, joten jatkotutkimusta aiheen parissa jaa toteutet-
tavaksi, jos kestdvyysnidkokulmasta halutaan saada mahdollisimman suuri hyoty orga-
nisaatiolle. Tutkimusta voitaisiin toteuttaa esimerkiksi siitd, miten kohdeyrityksen té-
minhetkisiin arvoihin ja strategisiin tavoitteisiin siséltyvit kestdvyysnikokulmat saa-
taisiin muotoiltua osaksi strategiaa, jolloin niiden hyddyntdminen organisaation toi-

minnassa mahdollisesti tehostuisi.

Toisena loogisena jatkotutkimuskohteena on valitun mittariston kdyttoonotto ja sen
toimivuus. Esimerkiksi yhden tilikauden mittaustulosten tarkastelu ja arvioiminen, se
mitd mittaustulokset kertovat yrityksen tilanteesta suhteessa tavoitteisiin, ja se miten
valitut mittarit kdytdnndssé toimivat tarkoituksessaan. Luodun johtamisen mittariston
hyddyllisyys kohdeyritykselle on riippuvainen siitd, miten valittujen tunnuslukujen
sdaannollinen seuraaminen toteutetaan. Seuraamisen lisdksi on tiarkeda se, ettd saadut
tulokset johtavat kehittimistoimenpiteisiin. Jatkossa on huomioitava myds valittujen
toimenpiteiden vaikutus siind mihin suuntaan ja miten mittarit kehittyvét. Mittaristo
edellyttdd jatkuvan seuraamisen ja tulosten arvioimisen lisdksi myds mittareiden ja
mitattavien kohteiden pétevyyden arviointia. Mittariston ei tulisi olla kertaalleen luotu
tyokalu, vaan osa jatkuvasti péivittyvii strategiatyotd. Mittareita on muutettava ja ke-
hitettdvd kerdtyn tiedon perusteella. Mittariston kohdeyritykselle tuoma hyo6ty voisi
kasvaa merkittidvésti toteuttamalla edelld mainitut jatkotutkimuskohteet. Kestdvyysna-
kokulmien sanoittaminen auki yrityksen arvoihin ja strategiaan, ja sen jdlkeen mitta-
riston paivittdminen uutta strategiapohjaa vastaavaksi tarjoaisi mahdollisuuksia yri-
tyksen toiminnan kehittdmiseen ja ajankohtaisten vastuullisuusteemojen hyodyntami-

seen yrityksen eduksi.
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LIITE 1

OTE 1 KOHDEYRITYKSEN KEHITYSSUUNNITELMASTA 2017

Strategian kehittiminen:

Toiminta-ajatus: Tavoitteena on tarjota taloushallinnon palveluja kattavasti pieneh-
koille yrityksille-

Visio: Mutkatonta taloushallinnon palvelua pienehkdgille yrityksille kielelld, jota asia-
kas ymmartaa.

Arvojen madrittely:

Yrityksen tarkein arvo on asiakkaan henkilokohtainen palvelu ja tyon laadun varmis-
taminen kaikille asiakkaille koosta riippumatta. Kukaan ei saa tuntea itsedin mitatto-
miksi. Tyon on oltava ehdottomasti hyvilaatuista.

Asiakas ei vilttimattd itse ymmdrrd taloushallinnon péélle, ei ehkd halua ymmartaa
eikd hinen tarvitsekaan. Meiddn on huolehdittava siitd, ettd asiat hoituvat ja asiakas
saa keskittyd omaan tyohonsd. On myos tdrkedd oppia tuntemaan asiakkaan henkilo-
kohtaista taustaa ja asioita, jotta voimme tukea hintd mahdollisimman hyvin. Asia-
kasta on kuunneltava, jotta hdnen asioistaan saadaan kokonaiskuva.
Henkilokohtaisessa palvelussa on tarkeintd, ettd saadaan luotua asiakkaaseen sellainen
suhde, ettd hin uskaltaa kysyd ihan mitd tahansa eikd tunne itseddn noloksi tai tyh-
maéksi, kun kysyy asioita. Tarkedd on myos tukea juuri aloittanutta yrittdjaa kaikissa
toiminnan aloittamiseen liittyvissd ongelmissa. Usein toiminnan alku tuntuu hanka-
lalta ja silloin heidén on uskallettava soittaa arkailematta. Tétd painotetaan aina, kun

uuden asiakkaan kanssa keskustellaan ensimmaisen kerran.

Yrityksen strategian méirittely ja tAsmentiminen:

XXX Oy:n tavoitteena on tarjota taloushallinnon palvelua pienehkéille yrityksille,
jotka usein isojen toimistojen asiakkaina jaavit vaille kunnollista palvelua pienen ko-
konsa vuoksi. Isoista toimistoista tulleet asiakkaat kokevat tulleensa kohdelluiksi va-
linpitdméttomasti. Panostamme jo nyt vahvasti henkilokohtaiseen palveluun ja neu-
vontaan, ja tdima tulee olemaan jatkossakin yksi tairkeimmista tavoitteistamme.
Pyrimme myds edistdmddn pienten asiakkaiden siirtymistd sdhkoiseen taloushallin-

toon tarjoamalla mahdollisuuden sédhkdisiin palveluihin kidyttimiemme ohjelmistojen



kautta, tdimé osaltaan my0s sitouttaa asiakasta tietyssd maérin toimistoomme. Samalla
asiakas saa mahdollisuuden seurata yrityksensa tilannetta reaaliajassa eikd parin kuu-
kauden viiveella.

Asiakashankinta tapahtuu nyt ja varmasti myos tulevaisuudessa suurimmaksi osaksi
ns. puskaradion kautta. Kokemuksemme mukaan pienen toimiston on turha kayttda
rahaa laajamittaiseen markkinointiin tai mainontaan. Asiakkaan hankintahinta muo-

dostuu nailla keinoilla litan korkeaksi.

Yrityksen strategia ja osaamisen varmistaminen:

Koska asiakkaiden palveleminen ja neuvominen vaatii osaamista ja asiantuntemusta
taloushallinnon, palkkahallinnon ja muiden palveluiden osalta, tdytyy osaamisen taso
varmistaa riittdvilld koulutuksella. Yhteistyossd henkiloston kanssa etsitdén parhaat
koulutusvaihtoehdot tytehtidvien mukaisesti. Pddasiassa kdytdmme Taloushallintolii-
ton ja Turun kauppakamarin koulutuksia.

Tarkoituksena on, ettd XXX keskittyy koulutusten osalta KLT-ylldpitokoulutuksiin
(tilinpaatokset, verosuunnittelu) sekd yrityksen johtamiseen liittyviin koulutuksiin.
XXX suuntautuu palkkahallinnon erityisasioita késitteleviin koulutuksiin.

Perinteiset koulutustilaisuudet on todettu paremmiksi, kuin nettikurssit, joita on jonkin
verran ollut tarjolla taloushallinnon alalla, mutta niithin keskittyminen tyopédivén ai-
kana on melko hankalaa. Henkilokohtaisesti paikan pédalld kursseista saa enemmaén irti

ja panostamme jatkossa téllaisiin koulutustilaisuuksiin.



LIITE 2
OTE 2 KOHDEYRITYKSEN KEHITTAMISSUUNNITELMASTA 2017

Kilpailuun liittyvit trendit alueella:

1. Suuret toimistot syovit asiakkaita pieniltd toimistoilta aggressiivisella hinta-
markkinoinnilla.
- Tapahtuu parhaillaan ja tdhén pitda reagoida heti
- Reagointi: Olemassa olevien asiakkaiden vakuuttaminen pienen toimiston
henkilokohtaisen palvelun eduista. Uusien asiakkaiden hankinnassa koroste-
taan pienten toimistojen etuja vs. suuriin toimistoihin (henkilokohtaisuus,
oma yhteyshenkild, joustavuus jne.)

2. Taloushallinnon ohjelmistot, joita asiakkaat ottavat kiytt6on (osakirjanpito-
ohjelmat, omatoimiset taloushallinnon ohjelmistot)
- Reagoitava palveluiden tarjoamisessa
- Reagointi omatoimisiin ohjelmistoihin: Asiakkaiden parempi tiedotus siit4,
mitd hyotyjé ja palveluita tilitoimiston asiakkaana saa vs. omatoiminen ohjel-
misto. Selvennetéddn asiakkaalle vaadittavaa tietotaidon tasoa hoitaa asioita
tdysin itse.
- Reagointi osakirjanpidon ohjelmistot: Tiedotettava paremmin asiakkaita
kaytossd olevan ohjelman integraatiomahdollisuuksista, etsitdén yhdessa asi-
akkaan kanssa toimiva tarpeita vastaava ratkaisu. (esimerkiksi laskutusohjel-
misto, toiminnanohjausjérjestelméa)

SWOT-analyysi:

Vahvuudet:
Henkilokohtainen palvelu
Palvelun nopeus ja joustavuus

Heikkoudet:

Henkildston rajallinen mééra

Kaéytettdvien ohjelmistojen rajoitettu maara
Vaikeus rekrytoida patevad henkilostod

Mabhdollisuudet:
Hinta-laatusuhteen ylldpito, asiakkaiden hankinta pitdisi olla helppoa
Asiakkaiden hankinta verkostojen avulla

Uhat:
Ison asiakkaan menetys ongelmallista, merkitys suuri
Suurten toimijoiden markkinointikampanjoihin vastaaminen



LIITE 3
Haastattelukysymykset
Haastattelija: Nora Knuutinen
Haastateltava: XXX, Kohdeyrityksen omistajayrittéja
Aihe: Kohdeyrityksen arvot, visio ja missio sekd SWOT analyysi

1. Kehittimissuunnitelmassa yrityksen toiminta-ajatukseksi on kirjattu ”Yrityksen toi-
minnan tavoitteena on tarjota taloushallinnon palveluja kaikenkattavasti pienehkdille

yrityksille”. Kertoisitko tista?

2. Yrityksen arvoina on mainittu seuraavat: henkil6kohtainen palvelu, kokonaisvaltai-

nen palvelu ja palvelun laatu. Mité niilld tarkoitetaan?

3. Visioksi on muotoiltu "Mutkatonta taloushallinnon palvelua pienehkéille yrityksille

kielelld, jota asiakas ymmértaa”.

4. Yrityksen SWOT-analyysi on laadittu vuonna 2017. Mitka siihen listatuista asioista

pitdvat mieltdsi kuvaavat nykytilannetta?

5. Miten nykytilanne eroaa vuoden 2017 tilanteesta?

6. Mitd muita ajatuksia herdd yrityksen tdiméanhetkiseen toimintaympéristoon liittyen?
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