NN

000000

)00 (0 ()

AREE R
000000

.‘-----

0000001

»l.

Minna Leinonen

Osaamista

ja oivallusta
tulevaisuuden
tekemiseen

Tulevaisuuden tilitoimisto

Tilitoimisto Oy:n kehittamismahdollisuuksien kartoitus

Metropolia Ammattikorkeakoulu
Tradenomi

Liiketalouden tutkinto-ohjelma
Opinnaytety6

Marraskuu 2019

metropolia.fi

ﬂ7 Metropolia



Tiivistelméa

Tekiis Minna Leinonen

! Tulevaisuuden tilitoimisto. Tilitoimisto Oy:n kehittdmismahdol-
Otsikko ; . :

lisuuksien kartoitus.

Sivumaara 51 sivua + 1 liite
Aika Marraskuu 2019
Tutkinto Tradenomi
Tutkinto-ohjelma Liiketalous
Suuntautumisvaihtoehto Laskentatoimi ja rahoitus
Ohjaaja Lehtori liris Kéhkdnen

Tulevaisuuden tilitoimisto tarjoaa asiakkailleen lisdarvopalveluita, joilla edistetaan asiakkaan
liketoiminnan kehittdmistd yhdessa asiakkaan kanssa. Digitaalisuus on toiminnan lahtékoh-
tana, mutta kaiken keskidssa on tilitoimiston henkilostd. Tulevaisuuden menestyjilla on ky-
kya digimuutokseen, joka ei tarkoita vain kykya hallita digitaalisia jarjestelmid. Digiaikana
tarvitaan muutoskyvykkyytta, empatiakykya, hyvia vuorovaikutustaitoja ja uskallusta kokeilla
uusia asioita. Taman opinnaytetytn tavoitteena oli selvittaa sitd, minkalaisia kehittamismah-
dollisuuksia Tilitoimisto Oy:ll& on tulevaisuuden tilitoimiston ja henkildston nakdkulmista.

Henkilostokyselylla kartoitettiin kvantitatiivisin menetelmin sité, kuinka mielekk&aéksi tyénte-
kijat kokevat oman tyonsa ja kuinka tarkeita tydhon vaikuttavat tekijat ovat tyontekijoille. Li-
saksi mitattiin kykya digitalisaation tuomaan muutokseen. Esimiehille suunnatussa kyse-
lyssa kartoitettiin myds henkilostéresurssien riittavyytta. Laadullista menetelmaa kaytettiin
Tilitoimisto Oy:n nykytilan kartoituksessa.

Tutkimuksen tulokset osoittivat, ettd yleisesti ottaen Tilitoimisto Oy:n tydntekijat kokivat
oman tydnsa mielekkddna. Myos auttamisen halu nousi tuloksista vahvasti esille. Tama luo
hyvat edellytykset kehittymiselle. Tyontekoa hankaloitti ylim&arainen selvitystyo ja osittain
myo6s se, ettd tyontekijoilla ei ollut tydhon riittavia tietoja ja taitoja. Tyontekijoille erityisen
tarkeéta olivat mahdollisuudet vaikuttaa omaan tyohon ja tydaikoihin seka tyokavereilta ja
esimiehilta saatu tuki. Taloushallinnon eri osa-alueista digitaalinen taloushallinto heratti eni-
ten kiinnostusta. Kokonaisuudessaan Tilitoimisto Oy:n digivalmiudet olivat hyvat. Henkilos-
ton empatiakyky, vuorovaikutustaidot ja auttamisen halu luovat hyvét edellytykset Tilitoi-
misto Oy:lle toimia digitaalisen aikakauden asiantuntijaorganisaationa. Haasteena oli kui-
tenkin henkildstéresurssien riittavyys.

Jotta Tilitoimisto Oy:n tydntekijat voivat tarjota asiakkaille tulevaisuuden tilitoimistoilta edel-
lytettdvaa konsultoivaa asiantuntijapalvelua, tulee heilld olla riittivad osaamista. Osaamisen
kehittdmiseksi olisi hyva tehda tarkempi osaamiskartoitus. Tamakaan ei yksistaan riita, vaan
henkiloston ja asiakkaiden valisen vuorovaikutuksen tueksi tarvitaan toimintaohjeita. Nailla
varmistetaan tasalaatuinen palvelu ja tehokkaat toimintatavat. Asiakasohjeissa tulisi kuvata
asiakkaille digitaalisen taloushallinnon prosessi ja heiltd edellytettavat toimintatavat. Tule-
vaisuuden tilitoimiston tulee olla valveutunut asiakkaan muuttuvista odotuksista, koska ne
korreloituvat suoraan henkiloéstoon. Tarkeaa on myds pitaa ylla jatkuvaa kehittymista.

Avainsanat Digitaalinen taloushallinto, digitaalisuus, tilitoimistopalvelut, hen-
kiloston kehittdminen, asiantuntijaorganisaatio, tuotteistaminen
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The topic of this study was the accounting company of the future where all the activities are
based on digitalization. Accounting companies of the future offer consulting expert services,
thus personnel is in the centre of all the functions. The purpose of this study was to identify
development opportunities of Tilitoimisto Oy from the personnel perspective. Tilitoimisto Oy
is a medium-size accounting company of thirty employees and also a part of a consolidated
corporation in the field of financial administration.

The focus of this study was on research. Quantitative research data was gathered with the
aid of a web questionnaire which was targeted to the entire staff of Tilitoimisto Oy. The
response rate was eighty-two percent. The personnel related research questions were: “How
meaningful the staff feel about their job, how important are the job-related factors to the staff
and how good is the staff's capability to the digitalization overhaul?” In the survey targeted
to the Tilitoimisto Oy’s managers the sufficiency of the human resources was also measured.

The results of the questionnaire revealed a high level of satisfaction within staff of Tilitoimisto
Oy. Especially willingness to help others became emphasized. This provides good ambience
for development. The duties were complicated by additional issues to be resolved and also
partly by the personnel’s lack of skills and knowhow. Especially important for staff was the
opportunity to influence their work and working hours and to get support from coworkers and
superiors. Staff was interested in development opportunities that digitalization creates. In
addition, digital financial administration attracted the most interest of all sectors. All in all the
staff's capability to adopt the potential of digitalization was on a good level. The staff's em-
pathy, interaction skills and willingness to help provide the company good qualifications to
operate as an expert organization in the digital era.

The author recommends that Tilitoimisto Oy conduct a more specific survey of the staff’s
level of know-how in order for the development of know-how. Also, it is recommended that
Tilitoimisto Oy develop the directives to support the interaction between staff and customers.
These directives give information of the process of the digital financial administration and
customer’s responsibilities. Further, the directives ensure the homogeneous services. It is
necessary that Tilitoimisto Oy is aware of the changing needs of the customers. To meet the
expectations to the accounting company of the future it is necessary that Tilitoimisto Oy
sustain continuous development.

Keywords Digital financial administration, digitalization, accounting ser-
vices, staff development, expert organization, productization
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1 Johdanto

1.1 Digitaalisuus opinnaytetydn lahtékohtana

Tulevaisuuden tilitoimisto tarjoaa asiakkailleen lisdarvoa. Tama edellyttaa tilitoimiston
palvelumallin kehittdmisen asiantuntijaorganisaatioksi, jossa henkiloston osaaminen ja
myyntitaidot nousevat avainasemaan. (Vahvaselka 2004, 33, 136.) Tamakaan ei viela
riitd. Asiantuntijaorganisaatiossa myynti on asiakkaiden auttamista (Vahvaselka 2004,
134) ja sita, etta asiakkaille myydaan palveluita, joiden tuotteistaminen auttaa asiakasta

ostamaan ja henkildst6a myymaan (Mutikainen 2013, 9).

Digitaalisuus on tilitoimistoille ennen kaikkea mahdollisuus. Sen hyddyntaminen on keino
palveluiden tehokkaampaan tuottamiseen ja parempaan asiakaspalveluun (Lahti & Sal-
minen 2014, 32-33). Digitaalisuus pitda kuitenkin nahda laajasti. Siina ei ole kysymys
vain jarjestelmapaivityksista ja automatisoinnista, vaan siina on kysymys myos vuorovai-
kutuksesta (Fisher 2018). Asiantuntijapalveluiden myynnissa vuorovaikutuksen merkitys
korostuu entisestdén (Salminen 2018, 30). Muutoksen pyorteissa kaiken keskitssa on
oltava asiantuntijaorganisaation tarkein voimavara eli henkilsté (Kauhanen 2009, 16;
Vahvaselka 2004, 33).

Tilitoimistoalalla digitaalisuuden luoma muutospaine ja kehittdmismahdollisuudet ovat
keskeiset ajurit opinnaytetydni aiheen valinnassa. Kiinnostukseni tilitoimistoalaa kohtaan
herasi opintojen keskivaiheessa, kun tietAmykseni alalla vallitsevasta murroksesta kas-
voi. Taman vuoksi hakeuiduin ammattiharjoitteluun Tilitoimisto Oy:lle ja ehdotin yhteis-
tydsopimusta opinnaytety6lleni. Talla hetkella tydskentelen Tilitoimisto Oy:lla kirjanpita-
jana. Tietamykseni tilitoimistoalasta onkin kasvanut viimeisen vuoden aikana todella pal-

jon.

1.2 Opinnaytetyon tavoite, rajaus ja tutkimusongelma

Opinnéaytetyoni tavoitteena on kartoittaa, minkalaisia kehittdmismahdollisuuksia Tilitoi-
misto Oy:ll& on tulevaisuuden tilitoimiston ja henkiléston ndkdkulmista. Yritykselle ei ole
aiemmin tehty téllaista kartoitusta. Opinnaytety0 voi siten antaa tukea yritykselle digitaa-
lisuuteen liittyv&n muutosprosessin eteenpain viemiseen. Tilitoimisto Oy voi myo6s hyo-

dyntaa opinnaytetydéta liiketoimintansa kehittdmisessa.



Vaikka opinnaytety6 keskittyy digitalisaation tuomiin kehittdmismahdollisuuksiin Tilitoi-
misto Oy:n ndkbdkulmasta, on tydn keskitssa Tilitoimisto Oy:n henkildstd. Opinnaytetyo
rajataan koskemaan digitaalisuuteen liittyvia seikkoja, joihin Tilitoimisto Oy voi itse vai-
kuttaa. Naista tarkeimp&na esiin nousee yrityksen henkildstd. Osaava ja kehityshaluinen
henkildsto on tilitoimiston kivijalka. Riittdvéa osaaminen on vahvuus ja keino erottautua
kilpailijoista. Silla voikin saavuttaa merkittdvaa kilpailuetua (Vahvaselkd 2004, 68).
Osaava henkilostd voi myds luoda yritykselle uusia mahdollisuuksia, kun osaaminen tun-

nistetaan ja sita kehitetddn systemaattisesti. (Hyppanen 2013, 116-120.)

Tutkimusongelmat on hyva esittdd kysymysmuodossa (Kniivila & Lindblom-Ylanne &
Méantynen 2017, 91). Tamé&n opinnaytetyon tutkimusongelmalla etsitdan vastausta seu-
raavaan kysymykseen: "Minkéalaisia kehittdmismahdollisuuksia Tilitoimisto Oy:lla on?”
Kehittdmismahdollisuuksien selvittamiseksi tehdaan nykytilan kartoituksen liséksi kysely
koko Tilitoimisto Oy:n henkiléstolle. Koska henkildstd on tilitoimiston térkein voimavara,
littyy tutkimuksen alaongelma kehittamismahdollisuuksien kartoittamiseen henkilds-

tonakodkulmasta.

Tutkimuksen alaongelmalla etsitdan vastausta seuraaviin kysymyksiin: "Kuinka mielek-
kaaksi Tilitoimisto Oy:n tytntekijat kokevat oman tydnsa? Kuinka tarkeita tyon eri osa-
alueet ovat tyontekijoille? Kuinka hyvat digivalmiudet tydntekijdilla on? Ovatko henkilds-
téresurssit riittdvat?” Henkilostokyselylla kartoitetaan tyontekijdiden ndkemystd omasta
tyostaén ja kehittymishalukkuutta seka kykyéa digitalisaation tuomaan muutokseen. Esi-
miehille suunnatussa kyselyssa kartoitetaan henkildstéresurssien riittavyytta. Nykytilan-
teen kartoituksen ja tutkimuksen tulosten perusteella tehdyisté johtopaatoksista kerataan

mabhdolliset kehittdmistoimenpiteet, jotka esitetdan tyén lopuksi.

1.3 Tutkimusmenetelmat ja hypoteesi

Opinnaytety6 on tutkimuksellinen. Ty lahtee liikkeelle Tilitoimisto Oy:n digitaalisuuden
ja palvelumallin nykytilanteen kartoittamisesta. Taman jalkeen tulee tyon tutkimukselli-
nen osio, joka toteutetaan kvantitatiivisin menetelmin. Kvantitatiivinen eli maarallinen tut-
kimusmenetelma edellyttaa riittavan suurta otosta (Heikkila 2014, 15). Henkilostokysely
(liite 1) tehdaan kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa hyddyntéen koko Tilitoimisto Oy:n
henkilostolle. Talldin kyseessé on koko perusjoukolle tehtava, kaikki havaintoyksikot ka-
sittava tutkimus (KvantiMOTV 2003). Sahkoisesti toteutettava web-kysely kasittda kyse-

lylomakkeella olevat strukturoidut kysymykset. Jokaisen kysymyksen lopussa annetaan



vastaajille mahdollisuus ilmaista mielipiteensa valitsemalla "Joku muu” -vaihtoehto. Té&-
man jalkeen kyselylomakkeella on tekstikenttd, johon vastaajat voivat vapaasti kirjoittaa

mielipiteensa.

Henkilostokysely toteutetaan web-kyselyn& anonyymisti, jotta vastaaminen on henkilts-
tolle vaivatonta ja tyontekijat voivat vapaasti ilmaista mielipiteensa. Avoimilla kysymyk-
silla annetaan vastaajille mahdollisuus mielipiteen ilmaisuun ja strukturoiduilla kysymyk-
silla taas varmistetaan tulosten maarallisen analyysin toteutus. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006.) Web-kysely toimitetaan tydntekijoille ja esimiehille sdhkbpostilla ja
sen mukana on saateteksti ja suora linkki kyselyyn. Saatetekstissa kerrotaan lyhyesti
kyselyn tarkoituksesta ja siitd, kuinka kauan vastaamiseen menee aikaa. Lopuksi Kiite-

tadn vastaamisesta.

Opinnaytety6n tutkimusmenetelmaksi valittiin kvantitatiivinen tutkimusmenetelméa, koska
kehittAmismahdollisuuksista saa hyvan kokonaiskuvan mittaamalla numeraalisesti hen-
kiloston tyohon liittyvia tekijoita. Strukturoiduilla kysymyksilla ja web-kyselyna toteutet-
tuna myos henkilostotutkimuksen validiteetti on parempi, koska kyselylla mitataan juuri
sitd, mitd on tarkoituskin mitata. Lisaksi web-kysely on parempi, koska haastattelija ei
vaikuta mittaustuloksiin lainkaan. (Nummenmaa & Holopainen & Pulkkinen 2014, 20;
Kananen 2014, 160.)

Henkilokohtaista haastattelua tdssa opinnaytetydossa kaytetaan Tilitoimisto Oy:n nykyti-
lan kartoituksessa (ks. luku 3). Laadulliseen tutkimukseen viittaava aineistonhankinta on
toteutettu niin, ettd olen kerannyt Tilitoimisto Oy:n taustatietoja yrityksen internetsivuilta
ja koonnut yhteen tiedot, jotka minulla ovat tiedossa. Taméan jalkeen Tilitoimisto Oy:n

taustatietoina esitettavat tiedot on kayty lapi Tilitoimisto Oy:n palvelupaallikon kanssa.

Tutkimusongelmaan voi liittda hypoteesin (Kniivila ym. 2017, 91). Tieteelliseen tutkimuk-
sen alkuvaiheessa tutkija maarittaa tutkimukseensa liittyvat hypoteesit olemassa olevien
teorioiden pohjalta ja lopuksi vertaa saatuja tutkimustuloksia naihin teorioihin seka ase-
tettuihin hypoteeseihin (KvantiMOTV 2009). Taman opinnaytetydn hypoteesi muodostuu
oletuksestani, jonka mukaan Tilitoimisto Oy voisi saada aikaiseksi enemman lisimyyntia
panostamalla palveluprosessin ja henkiloston kehittdmiseen ja riittaviin resursseihin. Lu-
vussa 6.3 Hypoteesin arviointi tutkimustuloksia verrataan hypoteesiin. Seuraavaksi esi-
tetdan opinnaytetydn viitekehys ja sen jalkeen Tilitoimisto Oy:n nykytila. Naiden teorioi-

den ja tietojen pohjalta olen muodostanut edella mainitun hypoteesin.



1.4 Opinnaytetyon viitekehys

Opinnaytetytni teoreettinen viitekehys on monipuolinen. Opinnaytety6ni teoriatausta
koostuu taloushallintoalaan, yrityksen henkilostoon, asiantuntijaorganisaatioon ja tuot-
teistamiseen liittyvasta kirjallisuudesta, Taloushallintoliitto ry:n internetsivujen tiedoista,
artikkeleista ja blogi-kirjoituksista. Teoreettinen viitekehys painottuu taloushallintoalan
digitaalisuuteen ja niihin tekijéihin, jotka mahdollistavat tilitoimistojen palveluliiketoimin-

nan kehittamisen.

Lisaksi olen kartoittanut aiheeseen liittyvia aikaisempia opinnéaytetoitd, joita onkin melko
paljon. Digitaalisuuteen liittyvia opinnaytetoitd on tehty lukuisille eri tilitoimistoille. Kirsi
Poskiparta (2013) oli tehnyt opinnaytetydn tilitoimiston asiantuntijapalveluiden tuotteis-
tamisesta. Taman opinnaytetydn lopputulema oli, etté tuotteistaminen kannattaa myds
tilitoimistoalla ja sen avulla on mahdollista saada lisamyyntia (Poskiparta 2013). Taman
jajaliempéana esitettavien muiden tuotteistamiseen liittyvien teorioiden tukemana lahden
siitd olettamasta, ettd tuotteistaminen on kannattavaa. Tassa opinnaytety0ssa en siten
lahde tutkimaan tuotteistamisen teoriaa, vaan kaytan sitd yhtena myyntia ja lisdmyyntia

tukevana keinona.

Teoreettisen viitekehyksen liséksi opinndytetydn toteuttamista tukee oma tietdmykseni
tilitoimistoalasta. Tata tietamystad on kasvattanut kevaalla 2018 ryhmé&na tekemamme
innovaatioprojekti, joka tehtiin yhteistydssa Taloushallintoliitto ry:n kanssa. Projektin ta-
voitteena oli kartoittaa, miten digitaalisuus on muuttanut ja tulee muuttamaan tilitoimis-

toalaa ja mitd mahdollisuuksia se luo tilitoimistoille.

Tietdmykseni tilitoimistoalasta kasvoi innovaatioprojektin aikana merkittavasti. Asiantun-
temukseni taas syveni Tilitoimisto Oy:ssa suorittamani ammattiharjoittelun ja kirjanpité-
jana tyoskentelyn myota. Liséaksi minulla on kaupan alalta asiakaspalvelu- ja myynti-
tydsta seka esimiestydsta yli kymmenen vuoden tydkokemus. Tama kokemus vahvistaa
tutkimuksen asiakaspalvelu- ja henkiléstondkdkulmaa entisestaan. Nama kaikki yhdessa
teoreettisen viitekehyksen kanssa antavat minulle erinomaiset valmiudet kartoittaa Tili-

toimisto Oy:n kehittAmismahdollisuuksia.

Seuraavaksi esittelen eri ndkdkulmia ja konkreettisia keinoja tilitoimistojen liiketoiminnan

kehittamiseksi. Lahtokohtana kehittamiselle on digitaalisuus, jonka luoma muutospaine



ei koske vain taloushallinto- ja tilitoimistoalaa. Digitaalisuus on meilla kaikilla lasna joka-
paivaisessa elamassamme — halusimme tai emme. Muutoksen kannalta ratkaisevaa on

se, onko yritykselld ja sen henkildstélla kykya muuttua digitalisaation mukana.

2 Tilitoimiston kehittamismahdollisuudet

2.1 Tilitoimistojen tuotteet

Yrityksen taloushallinnon tehtdvéné on tuottaa taloudelliset tiedot organisaation seurat-
tavaksi ja raportoitavaksi sidosryhmille, joiden perusteella taloushallinto jaetaan ulkoi-
seen laskentatoimeen ja sisaiseen laskentatoimeen. Ulkoisen laskentatoimen tehtavana
on tuottaa yrityksen ulkoisille sidosryhmille, kuten viranomaisille, ajantasaista tietoa.
(Lahti & Salminen 2014, 16.) Taman tiedon tuottamisessa tilitoimistot ovat erittin kes-
keisessd asemassa. Kirjanpitomateriaalin ja sitd kautta yrityksen tilinpaatoksen on an-
nettava oikea ja riittava kuva yrityksen tuloksesta ja taloudellisesta asemasta (Kirjanpi-
tolaki 1997, 3:2 8), jotta nama tiedot palvelevat ulkoisia sidosryhmia parhaalla mahdolli-
sellatavalla. Tasta kokonaisuudesta muodostuvat tilitoimistojen peruspalvelut (Tilitoimis-
ton palvelut 2018).

Sisaisen laskentatoimen tehtdvana on tuottaa taloudellista tietoa yrityksen johdon paa-
toksenteon tueksi (Jarvenpda & Lansiluoto & Partanen & Pellinen 2013, 35), minka
vuoksi siita kaytetaan myos termia johdon laskentatoimi. Tastéd osa-alueesta muodostu-

vat tilitoimistojen lisépalvelut (Tilitoimiston palvelut 2018).

Tilitoimistot ovat palvelutuotteita tarjoavia yrityksia. Palvelutuotteen kerrokset ovat ydin-
palvelu seka lisa- ja tukipalvelut (ks. kuvio 1). Ydinpalvelu on ansaintalogiikan perusta ja
lisapalveluilla vahvistetaan ydinpalvelun toteuttamista. Tukipalveluilla pyritdan tuotta-

maan kilpailuetua muihin toimijoihin ndhden. (Bergstrom & Leppanen 2014, 155-156.)



Ydinpalvelu:

kirjanpito

Lisapalvelut

Tukipalvelut

Kuvio 1. Palvelutuotteen kerrokset (Bergstrém & Leppanen 2014, 155-156).

Tilitoimistojen ydinpalveluna on kirjanpitopalvelu (ks. kuvio 1), jota voidaan tarjota eriko-
koisille yrityksille raataloityind tuotteina. Lisdpalveluita ovat edelld mainitut sisaisen las-
kentatoimen palvelut. Tarkedna lisdpalveluna ja samalla myo6s tukipalveluna tilitoimis-
toissa voi olla palkanlaskentapalvelu. Se tukee kirjanpitopalvelun suorittamista, mutta
sen tarjoaminen on my@s erinomainen tapa erottautua kilpailijoista. (Tilitoimiston palvelut
2018.)

Digitaalisuus tuo mukanaan entista laajemmat lisa- ja tukipalvelut. Digitaalinen talous-
hallinto on jo itsessd&n mahdollisuus erottautua kilpailijoista, mutta erilaisilla lisdpalve-
luilla voi entisestéaén vahvistaa niin asiakassuhdetta kuin yritysmielikuvaakin. Digitaali-
nen taloushallintojarjestelméa mahdollistaa graafisten raporttien saamisen reaaliajassa ja
taloushallinnon ammattilainen voi auttaa raporttien tulkinnassa. Lisaksi digitaalinen ta-
loushallintojérjestelma mahdollistaa muun muassa sopimus- ja joukkolaskutuksen hoita-

misen helposti ja nopeasti. (Tilitoimiston lisdpalvelut 2019; Lis&palvelut 2019.)

Digitaalisuus mahdollistaa tehokkaammat kirjanpitotoiminnot, kun hyédynnetaan auto-

matisointeja. TAma taas vapauttaa henkiléston tydaikaa vaativampiin tydtehtaviin, joiden



suorittaminen edellyttdd henkildstoltd mahdollisesti uutta osaamista. (Sahkdinen vs. di-
gitaalinen taloushallinto 2016.) Henkiloston kyky ja halu kehittyd tydssaan taytyy tunnis-

taa ja sen jalkeen osaamista voidaan kehittaa.

2.2 Digitaalinen taloushallinto

Digitaalinen taloushallinto tarkoittaa sita, ettd kaikki taloushallinnon tietovirrat ja niiden
kasittelyvaiheet automatisoidaan ja kasitelladn taysin digitaalisessa muodossa. Taméa
edellyttaa taloushallinnon eri osa-alueiden integrointia keskenaan. Toimintojen automa-
tisointi on keskeista digitaalisuudessa. (Lahti & Salminen 2014, 24.) Kuvio 2 esittaa digi-
taalisen taloushallinnon eri prosessit ja niihin liittyvat sidosryhmét. Se havainnollistaa hy-
vin, kuinka suuresta kokonaisuudesta digitaalisessa taloushallinnossa on konkreettisesti

kyse.

Digitaalisen taloushallinnon ympdristd

I |
} Yritys Oy |
I
\ |
: Raportointi !
|
Omistajat < \>: :< > lohto
I Paakirjanpito ]
I
\ !
______________ : Kayttéomaisuus : S
I |
I I
iranomaise < P Palkkahallinto :< > Tyéntekijat
l l
I Matkalaskut 1
I |
I I
: Tuotanto :
Toimittajat < >; :<'—> Alihankkijat
I Varastonhallinta I
I |
I I
I ]
______________ i Ostot | e
I |
I |
Pankit — Ostoreskontra = Rahoittajat
I I
I |
____________ I Maksuliikenne 1 T
I |
I |
: Myyntireskontra :
Kumppanit ! = Asiakkaat
I |
I I
I |

Kuvio 2. Digitaalisen taloushallinnon prosessit (Lahti & Salminen 2014, 25.)



Digitaalisen taloushallinnon suurimman hyddyn saavuttaminen edellyttdd kuvion 2 esit-
tamien eri prosessien kayttamien tietojarjestelmien valista integraatiota, jos kayttssa on
eri tietojarjestelmia. Jos yrityksella on kaytdssa kattava toiminnanohjausjarjestelméa
(englanniksi ERP eli Enterprise Resource Planning) toimivat siind olevat osamoduulit
saumattomasti keskendén. Kaikki kaytossa olevat erillisohjelmat ja ERP pitda integroida
paajarjestelmaan, jotta eri prosessit ovat toimivat ja tehokkaat. Suurin osa kirjanpidon
kirjauksista on mahdollista saada integraation avulla. Tama tapahtuu maarittelemall& jar-
jestelmien ohjaustietoihin automaattiset kirjaussaannot ja muut kasittelytiedot. Integroitu
taloushallinto edellyttdakin kayttdjiltd entistd syvempéa jarjestelmédosaamista ja laajaa
ymmarrysta niin jarjestelmisté kuin eri prosesseistakin. Tyo on muuttunut tallentamisesta
virhetilanteiden selvittdmiseen. (Lahti & Salminen 2014, 42—-43.) Digitalisoitumista on
vauhdittanut taloushallintojarjestelmien ja toiminnanohjausjarjestelmien valisen integ-
raation kehittyminen (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 29-30).

Digitaalisella taloushallinnolla pyritddn tehostamaan ja nopeuttamaan toimintoja. Sen
hyddyntaminen mahdollistaa my6s reaaliaikaisen raportoinnin. Lisaksi digitaalisuuden
tuomina hyotyind on sen parantama toiminnan laatu, virheiden vdheneminen ja toimin-
nan lapinakyvyys. Ennen kaikkea se on ajasta ja paikasta riippumatonta, mika tuo sen
kayttajille vapautta ja mahdollistaa siten tehokkaan etatydn. Paperittomuus myés vahen-
taa fyysisen arkistointitilan tarvetta, jolloin esimerkiksi tilitoimistolle riittavat pienemmat
toimitilat. Vapautuva tila voidaan myds hyddyntdd esimerkiksi yrityksen kasvuun, kun
tydntekijoitd mahtuu samoihin tiloihin enemman. Nain ollen digitaalinen taloushallinto on
taltéakin osin kustannustehokkaampaa ja lisaksi ekologisempaa kuin perinteinen paperi-
nen taloushallinto. (Lahti & Salminen 2014, 32.)

Digitaalisen taloushallinnon kayttoénotto on yrityksille merkittava investointi, joka vaatii
aikaa ja rahaa. On tarkeaa kartoittaa tarjolla olevat jarjestelmat ja vertailla, jotta saavu-
tetaan parhaat mahdolliset ratkaisut. Tarjolla olevat pilvipohjaiset eli internetselaimella
kaytettavat taloushallintojarjestelmat ovat nykyaan helpompi ja edullisempi keino saada
kaytt6onsa taysin digitaalinen taloushallintojérjestelma. Pilvipohjainen ratkaisu tarkoittaa
sita, etta jarjestelméa ei fyysisesti asenneta yrityksen jarjestelmaan vaan sité kaytetaan
internetselaimella. Pilvipohjaisen jarjestelman kayttoonottoon riittda palvelusopimuksen
tekeminen, jarjestelman avaaminen ja kayttdoikeuksien antaminen. Toki oleellinen osa

kayttoonottoa on tydntekijoiden koulutus uuteen jarjestelmaan, joka onkin pilvipohjai-



sessa taloushallintojarjestelmassa ajallisesti ja rahallisesti yksi merkittavimmista inves-
toinneista. (Siivola ym. 2015, 114-116.) Pilvipalveluiden yleistyminen onkin yksi merkit-

tava tekija digitalisaation kehittymisessa (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 29-30).

Sujuvan yhteisty6n kannalta on paras, jos tilitoimistolla ja asiakasyrityksella on yhteinen
taloushallinnon jarjestelma kaytdssaan. Nain tilitoimiston tyontekijoiden ja asiakasyrityk-
sen yhteistyd ja kirjanpidon tekeminen hoituvat helposti ja reaaliaikaisesti. (Taloushallin-
tojarjestelman yhteiskaytto tilitoimiston kanssa 2019; Kaarlejarvi & Salminen 2018, 212.)
Liséksi tilitoimiston tyontekijat voivat neuvoa asiakasta jarjestelman kaytdssa. Neuvomi-
nen onnistuu hyvin esimerkiksi puhelimitse, kun molemmilla on sama jarjestelma kay-
téssdan. Samalla asiakas oppii jarjestelméan kayttéa, kun han paasee itse tekemaan,

mutta saa tarvittavan avun.

Digitaalisen taloushallinnon jarjestelmaan maaritelladn kayttdoikeudet aina tarpeen mu-
kaan tarvittaville henkildille. Yksi tai useampi henkild on aina padkayttdja, joka voi antaa
uusia kayttdoikeuksia tai poistaa jo olemassa olevia oikeuksia. Paakayttaja voi olla esi-
merkiksi asiakasyrityksen omistaja tai tilitoimistosta valitut henkilét. Digitaalisessa ta-
loushallinnon jarjestelmassa kayttboikeudet jaetaan aina sen mukaan, kuin on tarvetta.
Kayttooikeuksien rajaamisella varmistetaan, ettd tiedot eivat levia tarpeettomasti henki-
I6ille, jotka eivat niita tarvitse. Lisaksi muun muassa oikeudet laskujen maksuun voidaan

rajata, jotta riski vaarista maksuista pienenee. (Lahti & Salminen 2014, 190.)

2.3 Digitaalisuusasteen tunnistaminen

Digitaalisuus yleistyy tilitoimistoalalla koko ajan, mutta muutos tulee vield viemé&éan aikaa.
Muutosta vauhdittaa uuden sukupolven yrittijat, joille digitaalisuus on itsestédéan selvaa
ja siten ainoa oikea toimintatapa. Vastaavasti prosessia jarruttaa vanhan sukupolven
yrittajat, jotka eivét ole valmiita muutokseen. Toisaalta yksi haaste on se, etta ei ole ollut
konkreettista keinoa mitata tilitoimistojen digitaalisuutta alalla yleisesti eika my®skaan
yksittaisessa tilitoimistossa (Penttinen & Fredman & Karjalainen 2019). Tilitoimistojen
digitaalisuusaste on siis ollut hamaran peitossa. Kehittymisen yksi edellytys on se, etta

kehittymiskohdetta voidaan mitata ja siten asettaa myds numeraalisia tavoitteita.

Syksylla 2019 tilitoimistojen digitaalisuuden mittaamiseen on tulossa menetelma. Taman

mittariston on kehittanyt Aalto Yliopiston opiskelijatydryhma yhdesséa Taloushallintoliiton
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ja Accountor Groupin strategiajohtajan kanssa. Mittaristo esiteltiin Finagon Tilitoimisto-
paivilla 5.9.2019. Mittaristoon on keratty kattavasti taloushallintoprosessin eri vaiheet eli
prosessipisteet. Vastaaja arvioi jokaisessa kohdassa sen, kuinka digitaalisesti kyseinen
kohta toimii talla hetkella. Lopuksi kokonaistulos kertoo digitaalisuusasteen. Mittariston
kehittgjat korostivat puheenvuorossaan sitd, ettd mittaustulos on aina yhden henkilon
subjektiivinen vastaustulos, joten vastauksiin pitdd myos suhtautua tietylla varauksella.
Jos esimerkiksi halutaan mitata yhden tilitoimiston digitaalisuusastetta, taytyy koko hen-
kiloston arvioida mittariston kohdat ja sitten katsoa kaikkien vastauksien yhteistulokset.
Mittaristo toimii myés hyvana tydkaluna tilitoimistojen asiakasyrityksille, jos he haluavat

arvioida, kuinka digitaalisia heidéan taloushallinnon prosessit ovat. (Penttinen ym. 2019.)

2.4 Palveluliiketoiminnan kehittaminen

Jotta palveluliiketoimintaa voi kehittdd, taytyy ensin tunnistaa palvelujen tuottamiseen
liittyvat keskeiset kasitteet. Palvelu on palveluntarjoajan ja asiakkaan kanssa vuorovai-
kutuksessa toteutettava eri toimintojen yhdistelm4, joiden tavoitteena on vastata asiak-
kaan tarpeisiin. Palvelukonsepti taas kuvaa palveluideat ja toimintaperiaatteet naiden
tuotteiden toteuttamiseksi. Palvelukonsepti toimii palveluyrityksen liiketoimintamallin pe-
rustana, kun palvelukonseptiin on maaritetty ansaintalogiikka, palvelun keskeiset omi-
naisuudet ja asiakkaille tuottama arvo seka palvelun tuottamiseen tarvittavat resurssit.

(Palveluliiketoiminnan sanasto 2010, 6.)

Palveluntarjoajan pitad ymmartaa asiakkaan liiketoiminnan prosessien lisaksi naiden
sekd@ omien prosessiensa valinen yhteys. Tamén vuoksi palvelun tuottamisen avainteki-
jana on vuorovaikutus. Se on keino asiakkaan toiminnan ymmartamiseen ja sité kautta
keino konkreettisesti asiakkaalle syntyvéan arvon ja asiakkaan tarpeiden tunnistamiseen.
Jos asiakas itse tunnistaa tarkkaan tarpeensa, paatyy tama todennakdisemmin Kilpailut-
tamaan eri toimijoita, joille tdsséa tapauksessa paaasiallisiksi kilpailukeinoiksi muodostu-
vat palvelun laatu ja hinta. (Arantola & Simonen 2009, 10.) Tilitoimistojen kannalta oleel-
lista onkin tunnistaa asiakkaan tarpeet ja toimia proaktiivisesti, jolloin asiakas ei valtta-

matta paady kilpailuttamaan eri tilitoimistoja.

Asiakas ei valttdmatta tunnista omia tarpeitaan, eikd osaa puhua niista. Asiakas ei myos-
kaan tieda mahdollisista ratkaisuista, joita palveluyrityksella on. Taman vuoksi tarvitaan

vuorovaikutusta ja kykya tunnistaa asiakkaan haasteet. Tarvitaan asiakasymmarrysta.
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Oikeanlainen asiakasymmarrys ja liikketoiminnan kehittdmisen kyky asiakasymmarryk-
sen luoman tiedon perusteella ovat palveluliiketoiminnan kehittdmisen onnistumisen
avaimet. (Arantola & Simonen 2009, 10-11.)

2.5 Palveluiden tuotteistaminen

Palveluiden raataldinnilla jokainen asiakas saa yksil6llisia ratkaisuja ja vaihtoehtoja. Nai-
den hinnoittelu on kuitenkin usein tydlasta ja hidasta. Raatalointi ei taman vuoksi ole aina
kustannustehokas palvelumalli. (Jaakkola & Orava & Varjonen 2009, 19.) Palvelujen
tuotteistamisella pyritddn vahentamaan raataldintia sopivissa maarin. Tuotteistaminen ei
siis poista raataléintia kokonaan, koska palveluiden luonteeseen kuuluu aina jonkin ta-
soinen asiakaskohtainen palveluvaihtelu. Raatalointi ja tuotteistaminen kuuluvatkin yh-

teen ja parhaimmillaan tukevat myés toisiaan. (Mutikainen 2013, 8.)

"Hyvin tuotteistettu on puoliksi myyty.” (Parantainen 2008.)

Tuotteistaminen on tilitoimistoille mahdollisuus konkretisoida palvelutarjontaansa selko-
kieliseksi. Tama helpottaa asiakkaan ostop&atostad, koska tama saa paremman kasityk-
sen palvelun tuottamasta arvosta. Liséksi tuotteistaminen helpottaa tilitoimiston henki-
[6st6a myymaan myds lisapalvelutuotteita, kun niiden tuottamat hyédyt on mietitty etu-
kateen. (Parantainen 2008, 81.) Tata edesauttaa my6s asiakkaiden mahdollisiin vasta-
vaitteisiin valmistautuminen valmiilla vastauksilla (Parantainen 2008, 185). Tall6in yksit-
taisiin myyntitapahtumiin ei tarvita niin paljon ennakkovalmisteluja ja toiminta on siten

tehokkaampaa.

2.6 Lisamyynti ja hinnoittelu

Lisamyynnin aikaansaaminen olemassa oleville asiakkaille on kustannustehokkain keino
kasvattaa yrityksen myyntia. Lisdmyynnin tekemisessa edesauttaa asiakkaan toimialan
ja liketoiminnan tuntemus. Lisdmyynnissd onkin ennen kaikkea kysymys asiakassuh-
teen syventamista. (Nortio 2016.) Tilitoimistoilla on hyvat mahdollisuudet tehda lisa-
myyntid asiakkailleen ja kasvattaa nain liikevaihtoaan. Lis&palveluita tarjoamalla ja siten
asiakassuhdetta syventamalld tilitoimisto voi saada varmemmin pidettyd asiakkaan,

mika taas lisda kannattavuutta myds pitkalla tahtaimella.
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Digitaalinen taloushallinto tehostaa sisaisen laskentatoimen palvelujen tuottamista,
koska sahkdisesta jarjestelmésta saa luotua automaattisesti graafisia raportteja, jotka
aikaisemmin jouduttiin tekem&én manuaalisesti. Liiketoiminnan ennustamisen ja johdon
raportoinnin kehittdminen ovat liséksi olleet yrityksien tarkeita kehityskohteita viime ai-
koina. (Lahti & Salminen 2014, 172.) Taman vuoksi tdmé osa-alue luokin tilitoimistoille
mahdollisuuden kustannustehokkaamman lisamyynnin tekemiseen, jos tilitoimistossa on
riittAvaa asiantuntemusta ja resursseja palvelun tuottamiseen seka kaytossaan digitaali-

nen taloushallintojarjestelma.

Palkanlaskentapalvelun lisdpalvelun mahdollisuutta voi kasvattaa entisestddn vuoden
2019 alussa voimaan tullut Kansallinen tulorekisteri (KATRE). Kansallinen tulorekisteri
on Suomen kansalaisten henkilékohtaisten tulotietojen arkistointiin tarkoitettu sahkéinen
tietokanta. (Yritykset ja organisaatiot 2018.) Tulorekisterin yksi keskeinen tavoite on hel-
pottaa palkansaajien asiointia eri viranomaispalveluissa. Kaytannossa tama tavoite to-
teutuu, kun tiedot saaduista palkoista ja etuuksista ovat saatavissa yhdesta tietokan-

nasta sahkdisesti ja nain siirrettavissa eri viranomaiselta toiselle. (Korhonen 2018.)

Kansallisen tulorekisterin voimaanastuessa tydnantajan tai ulkoistetun palkanlaskijan pi-
taa ilmoittaa palkkatiedot viiden paivan kuluessa palkanmaksupaivasta. Taman seurauk-
sena erillisia vuosi-ilmoituksia endéa tarvitse tehda. (Yritykset ja organisaatiot 2018.) Yrit-
taja voi valtuuttaa esimerkiksi tilitoimiston katselemaan tai ilmoittamaan palkkatietoja.
Valtuutus onnistuu helposti sdhkgisesti sivulla Suomi.fi. (Valtuutus 2018.) Palkanlasken-
tapalvelun lisamyyntimahdollisuuden tulorekisteri luo siksi, koska tulotiedot pitaa ilmoit-
taa nopealla aikataululla jokaisen palkanmaksutapahtuman jalkeen. Ulkoistamalla tAman
vastuun palkanmaksajina toimivat yrittdjat ja yritykset vahentavat merkittavasti omaa ty6-
taakkaansa. Taman vuoksi tilitoimistojen kannattaa panostaa entisestddan mahdollisuu-

teen tarjota palkanlaskentapalvelua.

Tilitoimistojen hinnoittelukaytantdja ovat muun muassa kiintea kuukausihinta eli niin sa-
nottu pakettihinta, tositteiden lukumaaraan perustuva hinnoittelu ja tuntiveloitus (Tilitoi-
miston hinnoittelu 2018). Kuten luvun 2.4 Palveluliiketoiminnan kehittAminen toisessa
kappaleessa todettiin, voi hinta nousta ratkaisevaksi valintakriteeriksi, jos tarpeet tunnis-
taessaan asiakas paatyy kilpailuttamaan eri toimijoita. Tilitoimistojen pitdisikin pystya
hyédyntamaan tuotteistamista lisamyyntituotteiden maarittamisessa, jotta niita olisi mah-
dollista tarjota asiakkaille konkreettisia myyntiargumentteja hyvaksi kayttden. Tallgin tili-

toimiston tuntemus asiakkaan haasteesta yhdessa valmiin ratkaisun ja sen tuottaman
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lisdarvon kanssa synnyttaisi asiakkaalle tarpeen ostaa kyseinen lisdpalvelu. Tallgin lisa-

palvelusta maksettava hinta jaisi toisarvoiseksi tekijaksi.

Vaikka hinta on keskeinen tuotteen ja tuotteistamisen osa, tdssa opinnaytetydssa en
kasittele tuotteen hintaa ja palvelujen hinnoittelua, koska ne ovat aiheena niin laajoja,
etta niista voisi tehda erillisen opinnaytetyon. Lahestyn palveluliiketoimintaa ja sen ke-
hittmista samalta kantilta kuin Arantola ja Simonen (2009) "Palvelemisesta palveluliike-
toimintaan — Asiakasymmarrys palveluliiketoiminnan perustana” -kirjoituksessaan: asia-
kasymmarrys on avain asiakassuhteen syventamiseen, jolloin hinta ei ole ratkaiseva te-

kija, vaan asiakkaalle lisdarvon tuottaminen. (Arantola & Simonen 2009, 10-11.)

Valitsemaani lahestymistapaa tukee myos Taloushallintoliiton jasenpalvelujohtaja Ari
Lahdenkaupin (2018a) ndkemys asiakasymmarryksen tarkeydestd. Hanen mukaansa ti-
litoimistojen asiakkaat eivét tieda tilitoimistojen johdon laskentatoimeen liittyvista lisdpal-
veluista ja paatyvatkin usein ostamaan niita erillisilta konsulttiyrityksilta, vaikka voisivat
ostaa saman palvelun tilitoimistosta. Asiakkaat eivat mydskaan valttamatta osaa kysya
tai pyytaa palvelua. Taman vuoksitilitoimistojen pitéisi tunnistaa asiakkaan tarve ja kyeta
osoittamaan asiakkaalle, mitd konkreettista ja taloudellista hyttya kyseisesta lisdpalve-
lusta olisi. Tilitoimistoilla pitda taten olla asiakasymmarrysta ja myyntitaitoja. (Lahden-
kauppi 2018b) Se mikéa kuitenkin hinnoittelusta ja lisdimyynnista pitdd ymmartaa on se,
etta niilld on suora vaikutus tilitoimistojen kannattavuuteen. Jos tilitoimistot eivat hinnoit-
tele palveluitaan kannattavasti, eivatkd saa laskutettua lisémyynnista, eivat ne pysty li-
saamaan henkilostéresursseja ainakaan pitkalla tahtaimelld kannattavasti. (10 tekijaa,

jotka syoévat yrityksesi kannattavuutta 2018.)

2.7 Kyky muuttua digitaaliseksi asiantuntijaorganisaatioksi

Digitaalisuuteen liittyy vahvasti nopeatempoisuus seka tarve uudistaa toimintamalleja
entistad ketterimmiksi (Fisher 2018; Kaarlejarvi & Salminen 2018, 209). Siirtyminen digi-
taaliseen taloushallintoon on laaja muutosprosessi, jonka seurauksena ei ainoastaan ta-
loushallinnon prosessit vaan mahdollisesti kaikki yrityksen toiminnot tulee arvioida, suun-
nitella ja organisoida uudelleen. (Lahti & Salminen 2014, 220.) Laadukas prosessien ja
muutoksen johtaminen luovat paremmat edellytykset onnistumiselle (Lahti & Salminen
2014, 207).
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Digitaalisen taloushallinnon muutosprosessissa on tarkedd huomioida yrityksen henki-
I6st6. Onnistuminen edellyttdd avointa vuorovaikutusta, muutosjohtamista ja ennakoin-
tia. On tarkeaa ottaa henkiléstd mukaan muutoksien lapiviemiseen ja lisdksi suunnitella
siihen riittavat henkildstoresurssit. (Valtion talous ja henkilgstéhallinnon palvelukeskus
2017.) Taytyy muistaa, ettd muutos ei ole aina kaikille miellyttéava asia ja se voi koetella
henkildston uudistumiskykya. Taman vuoksi tydyhteiséssa on tarkedé huolehtia jokaisen
jaksamisesta ja hyvinvoinnista muutoksen keskella. (Sydanmaanlakka 2009, 25.) Muu-
toksen lapivientia edesauttaa myds tietdmys tyontekijdiden suhtautumisesta muutok-
seen ja digitaalisuuteen. Tietamys taas edellyttdd avointa vuorovaikutusta. Henkildston

suhtautumista digitaalisuuteen voidaan kartoittaa myds henkilostokyselylla.

Asiantuntijaorganisaatiossa henkiléston osaaminen muodostaa yrityksen tarkeimman
paaoman eli tietopddoman. Taman vuoksi asiantuntijaorganisaatiossa osaamisen johta-
minen ja systemaattinen kehittdminen ovat erittéin oleellisia. Kilpailukykya edistava ydin-
osaaminen maaritellddn yrityksen vision, strategian ja tavoitteiden pohjalta. Ydinosaami-
nen pitaa tunnistaa ja maaritella konkreettisesti organisaation eri osa-alueet huomioiden,
jolloin tarkentuvat eri osaamisalueet. Asiantuntijaorganisaatiossa kaikki tyovaiheet, teh-
téva tyo ja prosessit on hyva tuotteistaa ja dokumentoida niin, etta ne ovat helposti hy6-
dynnettavissa eri myyntitilanteissa. Asiantuntijat ovat niin palvelun tuottajia kuin asian-
tuntijapalveluiden myyjia ja markkinoijiakin toimiessaan asiakkaiden kanssa ja myydes-

saan omaa osaamistaan. (Vahvaselké 2004, 33-34.)

Digitaalisella aikakaudella kehittymisen kannalta on tarkead, ettd organisaatioissa tue-
taan henkildston uskallusta rohkeasti kokeilla uusia asioita ja sallitaan virheet. Uutta opi-
taan kokeilemalla, yhdesséa tekemalld ja jakamalla osaamista. Henkildstén osaaminen
kasvaa tydymparistdn ollessa salliva ja kannustava. Kykya digimuutokseen ei voi pitaa
itsestééan selvan, vaan se vaatii paljon niin esimiehiltéa kuin henkildstoltakin. Digimuutos
edellyttaa henkilostolta resilienssia. (Fischer 2018.) Organisaatioissa voidaan hyédyntaa
muutosagentteja digimuutoksen eteenpdin viemisessa. Muutosagentit ovat henkilds-
tosta valittuja henkil6ita, joiden osaaminen muutokseen liittyvista asioista on varmistettu.
He suhtautuvat muutokseen positiivisesti ja edesauttavat siten muutoksen lapivientia or-
ganisaatiossa. Muutosprosessin onnistumisen kannalta yksi kriittinen tekija on juuri hen-
kiloston osallistaminen. On tarkead, ettda muutoksen kaytannon toteutuksen vaiheita mie-
titAdn yhdessé henkildston kanssa. Henkiléstén on nain helpompi sitoutua muutokseen.
(Hyppanen 2009, 227.)
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Digitaalisuus muuttaa tilitoimistojen perinteisia toimenkuvia. Aikaisemmin kirjanpidon tyo
on keskittynyt enemman menneisyyden analysointiin. Tulevaisuudessa ty6 muuttuu au-
tomatisointien myo6td enemman tulevaisuusorientoituneeksi asiantuntijatydksi. Kaytdssa
ovat reaaliaikaiset talouden luvut ja tilitoimiston asiantuntijat kayttavat niitd hyodyksi
suunniteltaessa tulevaa yhdessa asiakkaan kanssa. (Pietarila 2018.) Asiantuntijaty6ssa
korostuu osaamisen lisdksi henkilston vuorovaikutustaidot (Salminen 2018, 30). Tilitoi-
mistojen digimuutoksen kannalta ratkaisevaa on se, onko tilitoimiston tydntekijoilla val-
mius toimia tallaisina asiantuntijoina. Jos henkilostd ei esimerkiksi osaa kertoa selkokie-
lisesti perinteisen paperisen kirjanpidon asiakkaalle digitaalisen taloushallinnon proses-
sista ja muutostarpeista, ei kyky digimuutokseen ole riittavélla tasolla. Tilitoimistojen oli-
sikin tarkeda varmistaa, etta henkilostélla on digitaalisesta taloushallinnosta riittavasti
tietoa ja taitoa seka apuvalineitd, kuten yksityiskohtaiset prosessikuvaukset digitaalisen

taloushallinnon prosessista.

2.8 Henkiloston kehittaminen

Digitaalisuus muuttaa taloushallinnon osaamisvaatimuksia ja tydtehtavia. Digiaikana ta-
loushallinnolta edellytetdén proaktiivisuutta, muutosvalmiutta ja ketteryyttd seka kykya
reagoida ja toimia nopeasti. (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 209.) Jos yritykset haluavat
erottautua ja kasvaa todellisiksi asiantuntijayrityksiksi on niiden kiinnitettava kokonais-
valtaisesti huomiota henkiloston osaamiseen ja kehittdmiseen (Vahvaselkd 2004, 68).
Taman kannalta keskeistd on osaamisen tunnistaminen. Osaamiskartoituksella on mah-

dollista selvittdd organisaation osaaminen nykytilanteessa. (Hyppéanen 2013, 110.)

Tilitoimistojen tyontekijoiden ydinosaaminen muodostuu taloushallinnon eri osa-alueiden
substanssiosaamisesta (Lahdenkauppi 2018b), mutta sen kehittdminen yksin ei riitd. Jos
todella haluaa erottautua, on tilitoimistojen kehitettava myos henkiléston myynti- ja mark-
kinointitaitoja, koska asiantuntijaorganisaatiossa ne ovat keskeisiad (Vahvaselka 2004,
34). Kuten Salminen tuo esille teoksessaan Asiantuntijan myyntitaidot (2018), asiantun-
tijapalveluiden myynnissé korostuvat osaamisen lisaksi henkiléston vuorovaikutustaidot.
Tulevaisuudessa asiakkaille tuotetaan todellista liketoiminta-arvoa. Taté asiakkaille lisa-

arvoa tuottavaa myyntia kutsutaan arvomyynniksi. (Salminen 2018, 30, 50, 57.)

Kun osaamisen nykytila on tunnistettu, verrataan osaamisen tasoa toimivan liikketoimin-

nan ja laadukkaan asiakaspalvelun edellyttdm&an tasoon. Organisaation osaamisalueet
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luodaan vastaamaan ndita tarpeita. Tulevat muutokset toimintakentassa ja asetetut stra-
tegiset tavoitteet on otettava huomioon osaamisen kehittdmisen tavoiteasetannassa. Yri-
tyksen vision ja strategioiden pohjalta maaritelladn osaamistarpeet. (Hyppanen 2013,
110; 116-117.)

Osaamiselle on tarke&é asettaa tavoitteet ja seurantamittarit, jotta sen kehittymisen seu-
raaminen on mahdollista. Seuraamalla osaamisen kehittymista siihen kaytetyt investoin-
nit, kuten aika ja raha, eivat mene hukkaan. Osaamisen kehittymisen arviointi jakautuu
eri nakodkohtiin: tuottavuuteen, asiakastyytyvaisyyteen, henkilostotyytyvaisyyteen ja in-
novatiivisuuteen. Tuottavuusmittareilla voidaan arvioida aikaansaannoksia ja tuotoksia
seka niiden tuottavuutta. Asiakaspalautteet antavat hyvin osviittaa osaamisen kehittymi-

sesta asiakasnakokulmasta. (Hyppanen 2013, 120.)

Osaamisen kehittymiseen liittyvid henkilostotyytyvaisyyden mittareita ovat esimerkiksi
osaamiseen, motivaatioon ja viihtymiseen liittyvat tekijat. Osaamisen kehittyessd myos
innovatiivisuus voi lisdantya. Innovatiivisuutta kuvaa muun muassa tehtavat parannus-
ehdotukset ja aloitteet. (Hyppanen 2013, 120.) Tilitoimistoalalla esimerkiksi suoritettujen
KLT-tutkintojen (kirjanpidon ja laskentatoimen tutkinto) ja PHT-tutkintojen (palkkahallinto
tilitoimistossa) suorittaneiden maaran seuraaminen ja siihen tavoitteiden asettaminen on
systemaattista osaamisen kehittamista. (Lyhenneluettelo 2018; Palkkahallinto tilitoimis-
tossa PHT-opas 2018.)

2.9 Tilitoimistojen laatu

Asiakaspalvelu on myo6s tilitoimistojen laadun muodostumisen kannalta keskeinen
seikka (Lahdenkauppi 2018b). Seuraavaksi kasitellaan tilitoimistojen laadun muodostu-

mista, jota kuvio 3 havainnollistaa.

Laatu koostuu tehokkaasta ja laadukkaasta transaktioiden kasittelysta, substanssiosaa-
misesta ja asiakaspalvelusta (ks. kuvio 3). Jotta palvelu on kokonaisvaltaisesti laadu-
kasta, on tilitoimistojen onnistuttava paivittdin jokaisessa osa-alueessa. Laadukkaasti ja
tehokkaasti suoritetut kaikki kirjanpidon tai vaikka palkanlaskennan ty6vaiheet muodos-
tavat Kivijalan tilitoimistojen laadulle. Taman jalkeen laatumielikuvaa voi syventéa enti-
sestaan niin ulkoisen kuin sisaisenkin laskentatoimen osaamisella. Kolmion kérjessa on
kuitenkin asiakaspalvelu ja siind onnistuminen maarittdd kokonaisvaltaisen laatutason.
(Lahdenkauppi 2018b.)
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Asiakas-
palvelu

Substanssiosaaminen:
- ulkoinen laskentatoimi
- johdon laskentatoimi

Tehokas ja laadukas transaktioiden kasittely

Kuvio 3. Kirjanpidon laadun muodostuminen (Lahdenkauppi 2018b).

Tilitoimistojen laadusta merkittdva osa on sidoksissa lukuisiin eri tapahtumiin; transakti-
oihin. Naiden varmistamiseksi on kuitenkin useita keinoja. Laadun varmistamisen tyoka-
luina ovat laatu- ja johtamisjarjestelmat, selkeat toimintatavat, ohjeet ja yhtenéaiset tyo-
menetelmat. Lisaksi prosessien kuvaukset ja kontrollimenettelyt, kuten erilaiset tarkis-
tuslistat, sekd mahdolliset auditoinnit ja jatkuva osaamisen kehittdminen ovat tarkeita
laadun varmistamisen keinoja. (Lahdenkauppi 2018b.) Taloushallintoliitto ry on kehitta-
nyt tilitoimistoille erillisen lomakkeen tilitoimistopalveluiden toimintojen ja laadun varmis-

tamiseksi (Kirjanpitopalvelu 2019).

Transaktioiden kasittelyn tehokkuus taas vaikuttaa suoraan tilitoimistojen kannattavuu-
teen. Transaktioiden kasittely on tilitoimistojen ansaintalogiikan perusta. Transaktioiden
toteuttajat eli tilitoimiston tydntekijat maarittavat paivittaisten tapahtumien tehokkuuden
ja laadun. Né&in ollen tilitoimistojen tyontekijat vaikuttavat merkittéavasti tilitoimistojen kan-

nattavuuteen ja sité kautta tulokseen. (Vilkkumaa 2017, 16.)

Toinen merkittdva kannattavuustekija on hinnoittelu (Vilkkkumaa 2017, 23—24). Tilitoimis-
tojen tydntekijat vaikuttavat myds hintaan, jos asiakkaalta veloitettava hinta perustuu

kaytettyyn tydaikaan. Kannattavuuden parantamiseksi tilitoimisto voi ottaa kayttdonsa
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toiminnanohjausjarjestelman. Henkiléston tydnlaadun varmistamisen lisaksi toiminnan-
ohjausjarjestelma tehostaa tilitoimiston toimintaa ja mahdollistaa todenmukaisemman ja

tarkemman asiakaslaskutuksen. (Wallstén 2018.)

Asiantuntijaorganisaatiolle laatu on keskeinen menestystekija, koska asiantuntijapalve-
luiden myyntiin vaikuttaa niin hinta kuin laatukin, mutta myos yrityksen maine ja tunnet-
tavuus (Vahvaselka 2004, 42). Asiakkaan kokemaan laatuun taas vaikuttaa suuresti
my0s se, kuinka suuret odotukset asiakkaalla on. Tilitoimisto voi mahtipontisella markki-
noinnillaan nostaa asiakkaan odotukset niin korkealle, etta niitd on lahes mahdoton ylit-
taa. On siis tarkeaa kiinnittdéé huomiota siihen, mita asiakkaalle konkreettisesti luvataan,
mutta myos siihen, mink&lainen mielikuva asiakkaalle luodaan. Lupaukset pitaa aina lu-

nastaa ja mieluiten jopa ylittda. (Lahdenkauppi 2018b.)

Asiakaskokemukseen vaikuttaa merkittavasti tilitoimiston tyéntekijan ja asiakkaan vali-
nen vuorovaikutus. Digitaalisella aikakaudelle vuorovaikutuksen merkitys korostuu enti-
sestdan. (Salminen 2018, 30, 50.) Vuorovaikutus sahkopostin valityksella ei yksistaan
riitd. Tarvitaan lisdksi kohtaamisia ja keskustelua puhelimen, Skype-puhelun tai henkilo-
kohtaisen tapaamisen keinoin. N&illa osoitetaan asiakkaalle aitoa valittamista ja kiinnos-
tuneisuutta. On tarkead, etta henkildstolla on aito halu auttaa asiakasta. (Kuttila 2018)

Empatiakyky onkin yksi onnistumisen avain digitaalisella aikakaudella (Hyppdnen 2019.)

Tarke&a on, etta tilitoimiston tyontekija on aktiivisesti yhteydessé asiakkaaseen pain ja
tiedottaa asiakasta taloushallinnon asioista. Tama proaktiivisuus on keino ylittd& asiak-
kaan odotukset ja siten erottautua erinomaisella asiakaspalvelulla. N&illa vuorovaikutuk-
sen keinoilla tilitoimiston on mahdollista syventdd asiakassuhdetta ja siten pienentaa

asiakasmenetyksen riskid. (Kuttila 2018.)

Digitaalinen taloushallinto itsesséén voi nostaa tilitoimistojen riskia menettad asiakkai-
taan. Koska sama jarjestelma voi olla kaytdssa lukuisissa eri tilitoimistoissa, voi vaihta-
minen kaytdnnodssa onnistua nopeastikin. Poistetaan kayttdoikeuden toiselta tilitoimis-
tolta ja annetaan uudet kayttdoikeudet uudelle tilitoimistolle. Asiakasmenetyksen riskin
nakokulmastakin vuorovaikutus ja empatiakyky ovat siten asiantuntijaorganisaation ja

tulevaisuuden tilitoimiston menestymisen avaintekijat (Kuttila 2018).
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3 Tilitoimisto Oy:n nykytila

3.1 Taustatietoja yrityksesta

Seuraavaksi tulen esittdmaan tiiviin koonnin Tilitoimisto Oy:n nykytilasta. Koska tyo to-
teutetaan anonyymisti, en voi esittda kaikkia tietoja yksityiskohtaisesti. Tydssa en esita
jarjestelmien nimid, vaan kaytan yleispatevia nimia, kuten sahkoéinen taloushallintojarjes-

telmé&. Henkildista en myoskaan esitd nimia, vaan kaytossa olevia tyonimikkeita.

Tilitoimisto Oy on osa taloushallintoon erikoistunutta konsernia, joka koostuu lukuisista
eri yksikoista. Tilitoimisto Oy:n yksikdssa on kolmisenkymmenta tyontekijad. Yksikén or-
ganisaatioon kuuluvat kirjanpitajat, joita on henkilostdsta valtaosa, ja palkanlaskijat, joita
on 4 henkil6a. Hallinnollisissa tehtéavissa ovat timiesimiehet ja palvelupaallikdt seka jar-
jestelman paakayttaja. Tilitoimisto Oy:ssa on yksi palkanlaskija, jolla on PHT-tutkinto.
Henkilostokyselyn tekohetkelld KLT-tutkinnon suorittaneita oli kaksi henkilda. (Haasta-
teltava X 2019.)

Kirjanpitdjien vastuulla on huolehtia kokonaisvaltaisesti asiakasyritysten taloushallin-
nosta sopimuksien mukaisesti. Palkanlaskijat taas huolehtivat asiakasyritysten palkan-
laskennasta. Tiimiesimiehi& on kaksi; yksi liiketoimintasektorilla, joka on keskittynyt eri-
tyisesti mikroyritysten sahkoiseen kirjanpitoon, ja toinen liikketoimintasektorilla, johon
kuuluvat perinteinen paperinen kirjanpito ja sahkdinenkin kirjanpito seka palkanlaskenta.
(Haastateltava X 2019.)

Tiimiesimiehet vastaavat henkilostdasioista yksikdn sisalla. Yhtidssa on lisaksi erillinen
henkiléstbosasto, joka vastaa henkilostoasioista yleisesti koko konsernissa. Nain ollen
eri yksikdiden tiimiesimiehet vastaavat erityisesti henkilostdresurssien riittdvyydesta,
henkiléston osaamisesta ja hyvinvoinnista. Palvelupadllikditd on myés kaksi; molemmilla
liketoimintasektoreilla, kuten timiesimiehigkin. Palvelup&allikdiden vastuulla on erityi-
sesti yksikdiden asiakastyytyvaisyys, tarjouksien tekeminen asiakkaille ja palvelusopi-
musten laatiminen. Yhdessa tiimiesimiesten kanssa palvelupaallikét seuraavat asiakas-
kannattavuutta ja myos tyontekijoiden laskutuksen toteutumista. Jarjestelman paakayt-
tdjd vastaa muun muassa koko tilitoimiston kuukausilaskutuksesta. (Haastateltava X
2019.)
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3.2 Tilitoimisto Oy:n tuotteet

Tilitoimisto Oy:n ydinpalveluna on kirjanpitopalvelu, jota yritys tarjoaa erikokoisille yrityk-
sille rédataldityina tuotteina. Kirjanpitopalvelu jakautuu perinteiseen paperiseen ja digitaa-
liseen kirjanpitoon. Perinteiselld ja digitaalisella kirjanpidolla on kaytéssa omat taloushal-
linnon jarjestelmat, jotka yhdessa palvelun réataléinnin kanssa muodostavat yrityksen
tarkeimmat tukipalvelut, koska ne tukevat ydinpalvelun suorittamista. Tukipalveluna yri-
tyksessa on myos se, ettd yhden asiakkaan luona kaydaén tekemassa kirjanpito asiak-
kaan omalla jarjestelmalld. Liséksi digitaalisessa taloushallinnossa asiakkaalla on kay-
téssddn sama taloushallinnon jarjestelméa ja sen mahdollistamat graafiset raportoinnit
seka jarjestelman kayttotuki. Nama ovat myos tarkeitd tukipalveluita. Yritys on erikoistu-
nut monien eri toimialojen pienyrittdjien Kirjanpitoon. Digitaalisesti hoidettaville mikroyri-
tyksille on yrityksessa oma toiminnallinen yksikkd. Taméan yksikdn palveluprosessia en
tassa opinnaytetydssa kasittele [Ahemmin, jotta tyd pysyy opinnaytetydlle asetetun laa-

juuden raameissa. (Haastateltava X 2019.)

Tilitoimisto Oy:n lisdpalveluita ovat palkanlaskenta ja laskenta-asiantuntijapalvelu, johon
kuuluvat muun muassa verosuunnittelu ja kannattavuuslaskenta. Muita asiantuntijapal-
veluita ovat tilinpaatos, konsernitilinpaatos, budjetointi, laki- ja veroneuvonta seka yrityk-
sen perustamiseen ja taloushallinnon muutoksiin liittyva konsultointi. Kirjanpitopalvelun
ja kokonaisvaltaisen taloushallinnon tuottamista tukee entisestaan asiakkaille lisapalve-
luina tarjottavat myyntilaskutus-, ostolaskutus- ja maksatuspalvelut. Osa néista lisapal-
veluista tuotetaan konsernissa, jollin tilitoimiston vastuulle jaa se, etta lisapalveluita tar-
jotaan asiakkaille. (Haastateltava X 2019.) Nama kaikki lisapalvelut muodostavat erin-
omaiset lisamyyntimahdollisuudet Tilitoimisto Oy:lle. Tassa mallissa, jossa osa lisapal-
veluista tuotetaan konsernissa, henkildstén proaktiivisuus korostuu entisestaan. Lisaksi
tarkeda on se, ettd henkilostd tuntee nama lisdpalvelut ja osaa siten niita tarjota asiak-

kaille.

Tilitoimisto Oy:n palveluiden hinnoittelu voidaan karkeasti jaotella kahteen: tyot laskute-
taan aikaperusteisesti tuntiveloitushinnalla, tai asiakkaalla on sovittu kiinted kuukausi-
hinta. Aikaperusteinen veloitus on erityisesti kaytdssa perinteisesséa paperisessa kirjan-
pidossa. Digitaalisessa kirjanpidossa taas on suurimmalta osin kaytdssa kiintea kuukau-
sihinta. Yrityksella on kaytdssa palvelulaskutusohjelma, johon kaikki tydntekijat syottavat

asiakkaisiin kaytetyn tybajan. Lisaksi aikaperusteisesti veloitettaville asiakkaille syote-
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tdadn manuaalisesti veloitettava aika. Tilitoimisto Oy:lla on kaytéssaan erillinen toimin-
nanohjausjarjestelma vain osa-alueella, joka on keskittynyt pienten yritysten digitaali-
seen kirjanpitoon. Muilla osa-alueilla; perinteinen paperinen kirjanpito, digitaalinen suu-
rempien asiakkaiden kirjanpito ja palkanlaskenta; ei toiminnanohjausjarjestelmaéa ole
kaytossa. (Haastateltava X 2019.)

3.3 Digitaalisuus Tilitoimisto Oy:ssa

Tilitoimisto Oy:ssa on kayttssa eri taloushallintojarjestelmat perinteiselle paperiselle kir-
janpidolle ja palkanlaskennalle sek& digitaaliselle kirjanpidolle ja palkanlaskennalle. Pa-
perisen kirjanpidon jarjestelmaan on kuitenkin mahdollista saada muun muassa erillinen
sovellus kuittien digitaalista tallennusta varten. Tama on ensimmainen askel paperisesta

kirjanpidosta lahemmas digitaalista kirjanpitoa. (Haastateltava X 2019.)

Yritykselle muodostuu digitaalisia asiakkuuksia kolmella eri tavalla: yrityksen myynnin
kautta tulevat uudet asiakkuudet, potentiaalisten asiakkaiden kanssa kaytavien tarjous-
neuvotteluiden kautta ja yrityksen nykyisten asiakkaiden siirtyessa paperisesta digitaali-
seen taloushallintoon (Haastateltava X 2019). Digitaalisen asiakkuuden muodostuminen

siséltda monivaiheisen prosessin, jonka toteutusvaiheet kuvio 4 havainnollistaa.

1. Asiakkaan kanssa asioiden sopiminen ja prosessin lapikaynti
2. Taloushallintojarjestelman kayttoonotto
3. Sahkoisen tiliotteen kayttdonotto
4. Verkkolaskutuksen kayttdonotto
5. Edellisen ja kuluvan tilikauden kirjanpidon tietojen siirto
6. Asiakkaan koulutus taloushallintojarjestelman kaytt6on
7. Kirjaussaantoéjen ja ohjeiden luominen

8. Kirjanpidon automaattitilidintien asettaminen

Kuvio 4. Digitaalisen asiakkuuden prosessin vaiheet (Haastateltava X 2019.)
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Asiakkaan kanssa sovitaan asiat palvelun tuottamisesta ja kaydaéan lapi digitaa-
lisen taloushallinnon palveluprosessin vaiheet.

Taloushallintojarjestelma otetaan kayttoéon ja jarjestelmaan luodaan uuden asi-
akkaan tiedot; perustiedot, kayttdasetukset ja kayttajatunnukset.

Pankkitili luodaan jarjestelmaan ja asiakas ottaa kayttoon sahkdisen tiliotteen.
Tasta tehdadn pankin kanssa erillinen sopimus, jossa tilitoimisto valtuutetaan
sahkaisten tiliotteiden saajaksi.

Asiakas ottaa kayttéon verkkolaskutuksen. Tahan kuuluu niin verkkolaskujen
vastaanotto kuin lahettaminenkin. Asiakkaan ostolaskujen lahettéjille eli asiak-
kaan toimittajille lahetetd&n tiedote verkkolaskutukseen siirtymisesta. Tassa
verkkolaskutus-tiedotteessa kerrotaan uudet laskutustiedot. Tiedote tavarantoi-
mittajille lahetaan sahkdpostin liitteend tai postitse. Tiedottaminen jatkuu, kunnes
paperilaskuja ei endaa tule vaan kaikki laskut tulevat jarjestelmééan verkkolas-
kuina. Tana aikana tilitoimiston pitéda kasitella kaikki ostolaskut manuaalisesti: ti-
litoimiston tydntekija skannaa ostolaskut ja liittdd ne taloushallintojarjestelméassa
olevalle tiliotteelle. Tamé& manuaalista tydta vaativa muutosvaihe vie paljon tilitoi-
miston tydaikaa.

Taloushallintojarjestelméén siirretaan edellisen ja kuluvan tilikauden kirjanpidon
tiedot.

Asiakas saa koulutuksen taloushallintojarjestelman kayttoon.

Asiakkaalle raataldidysta palvelupaketista luodaan yksildlliset kirjausséannét ja
toimintaohjeet.

Asettamalla automaattitilivinnit ostolaskuille, ja tilitapahtumista esimerkiksi pan-
kin kulujen suoraveloitukselle, saadaan digitaalisesta taloushallinnosta suurin
hyoty. Taméa prosessi jatkuu jonkin aikaa, koska kaikki laskut eivat tule jarjestel-
maan valttamattd edes ensimmaisen kuukauden aikana. Lisaksi ostolaskuja pi-
taa seurata toimittajakohtaisesti, jotta automaattitilidinti asetetaan varmasti oike-
alle tilille. Automaattitilidinti& ei aseteta ostolaskuille, jotka vaativat kirjanpitdjan
tarkastamista ja tiligintia. Tallaisia ovat muun muassa vakuutuslaskut, koska yri-
tykselld voi olla erilaisia vakuutuslajeja samalta vakuutusyhtioltd, ja osamaksut
tai lainat, joista pitéaa eritelld lainan lyhennyksen ja korkojen osuus. (Haastatel-
tava X 2019.)
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3.4 Digitaalisen kirjanpidon palveluprosessi

Digitaalinen asiakkuus muodostuu kuviossa 4 ja edella kuvatulla tavalla. Digitaalisen kir-
janpidon palveluprosessia tehostaa se, etta myynti- ja ostotositteet ovat valmiiksi talous-
hallintojarjestelméssa, jos verkkolaskutus toimii. Korttimaksu- ja ostotositteiden saatta-
miseksi jarjestelm&aén on kolme eri tapaa: asiakas liittaa kuitit itse kuvina tiliotteelle, asia-
kas liittaa kuitit kuvina jarjestelman etusivulle tai toimittaa paperisena, jolloin tilitoimiston
tydntekija skannaa ne, ja tilitoimiston tyontekija liittaa sahkodisessa muodossa olevat kuitit
tiliotteelle tai kirjanpidon muistiolle. Jalkimméainen vaihtoehto on kaytdssa vain muuta-
malla asiakkaalla, joiden kohdalla muutosprosessi paperisesta kirjanpidosta taysin digi-

taaliseen kirjanpitoon on viela kesken. (Haastateltava X 2019.)

Digitaaliseen kirjanpitoprosessiin kuuluu erillinen kuukausittaisten toimien muistilista.
Sen avulla kontrolloidaan, ettd kaikki tarvittavat taloushallinnon osa-alueet kaydaan kuu-
kausittain 1&pi. AutomaattitiliGintien oikeellisuus ja kirjanpitdjan tekemat tilidinnit tarkiste-

taan jarjestelmasta likekumppanien tarkistusraportista. (Haastateltava X 2019.)

Digitaalisessa asiakkuudessa asiakkailla on yksi nimetty vastuuhenkild, kenen kanssa
prosessin alussa pidetdan tiiviisti yhteyttd. Aloituspalaverissa sovitaan kirjanpidon kir-
jaussdanndista ja muista huomioitavista asioista, kuten mahdollisista dimensioinneista
eli kirjanpidon kulujen tai tuottojen kohdentamisesta tietylle seurantayksikolle. Sovitut
asiat ja muut oleelliset tiedot asiakkaan liiketoiminnasta seka kirjanpidon ja palkanlas-
kennan tarkeat kirjataan toimintaohjeeseen. Asiakkuuden starttiprosessi vie muutaman
kuukauden. Taméan alkuvaiheen jalkeen vastuu asiakkuudesta siirtyy digitaalisen kirjan-

pidon tiimiin, ts. digitiimiin, kuuluvalle kirjanpitgjalle. (Haastateltava X 2019.)

Digitaalisen kirjanpidon tiimilla on henkildkohtaisen sahkdpostin lisdksi yhteinen sahko-
posti, jota kaikki tiimiin kuuluvat kirjanpitajat kayttavat aktiivisesti. Kaikille digitaalisen kir-
janpidon asiakkaille on sisaisesti nimetty digitiimin vastuuhenkild. Kyseisesta asiakkuu-
desta vastaava kirjanpitdja hoitaa oma-aloitteisesti yhteiseen sahképostiin l[ahetetyt asia-
kassahkopostit. Puhelinyhteydenpidossa asiakkaat ohjataan soittamaan alkuvaiheessa
digitiimin vastaavalle henkil6lle, kenen kanssa he ovat asiakassuhteen alussa olleet tii-
viisti yhteydessa. Talla tavoin digitiimin kirjanpitgjien tydhon ei tule niin paljon keskeytyk-

sia ja tyo on siten tehokkaampaa. (Haastateltava X 2019.)
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Digitaaliset asiakkaat on jaettu eri kirjanpitdjille noin 3—4 kuukaudeksi kerrallaan. Taman
jalkeen asiakkuudet vaihdetaan toisen kirjanpitdjan tehtavaksi. Talla tavoin kaikki digitii-
min kirjanpitajat kykenevat tekemaan ajan kuluessa kaikkien digitaalisten asiakkaiden
kirjanpitoja tehokkaasti. N&ain he oppivat uutta ja pystyvat auttamaan asiakkaita entista
paremmin. Lisdksi mahdolliset virheet tulee havaittua kesken tilikauden, koska kirjanpi-
don asiakkuuden vaihtuessa tulee tarkistettua myds aikaisempia kirjauksia. Tiimity6s-
kentelystd on myos muita etuja: yksilon tydpaine vahenee, koska digiasiakkuuksista vas-
tataan kollektiivisesti. Tama edesauttaa lomien, sairauslomien ja muiden vapaiden tuu-

rauksien jarjestamista. (Haastateltava X 2019.)

3.5 Paperisen kirjanpidon palveluprosessi

Perinteisessa kirjanpidossa asiakas toimittaa kuukausittain paperisen kirjanpitomateri-
aalin joko postitse tai tuomalla materiaalin tilitoimistoon. Myynti- ja ostotositteiden tiedot
syotetddn taloushallintojarjestelmaan ja ne tdsmaytetdan tiliotteen tapahtumiin. Naiden
pohjalta syntyy Verottajalle suoritettava ja ilmoitettava arvonlisdveron maara. Asiak-
kaalle iimoitetaan puuttuvista tositteista. Nama tapahtumat oikaistaan seuraavan kuun

kirjanpidossa, jos asiakas toimittaa tositteet. (Haastateltava X 2019.)

Perinteisté paperista kirjanpitoa tekevéat kirjanpitéjat asioivat asiakkaiden kanssa aina
tarvittaessa puhelimitse ja sdhkopostitse. Asiakkaasta riippuen kirjanpitajat voivat koh-
data asiakkaan myds kasvotusten kuukausittain, koska monet asiakkaat haluavat tuoda
kirjanpitomateriaalin juuri heidan kirjanpitoaan tekevélle kirjanpitajalle. Useimmilla asiak-
kailla, joilla on paperinen kirjanpito, kaikki asiakaskohtainen tieto on vain nimetyn kirjan-
pitdjan hallussa tai muistissa. Asiakkaiden vaihtaminen kirjanpitdjalta toiselle on taman
vuoksi hankalaa. My6s poissaolo- tai lomatuuraukset eivat suju niin jouhevasti kuin digi-
tiimissd, jossa asiakkaista on erilliset ohjeet ja asiakkaita vaihdellaan. Taman vuoksi pe-
rinteinen kirjanpitoty6 on henkilésidonnaisempaa. Nain ollen on suurempi riski, etta tuu-
rausaikoina ja kirjanpitajan vaihtuessa asiakas kokee saavansa huonompaa palvelua.
(Haastateltava X 2019.)
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4 Henkilostokartoitus

4.1 Taustatietoja kartoituksesta

Opinnaytetytn tutkimusongelmana on kysymys: "Minkalaisia kehittdmismahdollisuuksia
Tilitoimisto Oy:lla on?” Tahan tutkimusongelmaan lahdettiin hakemaan vastauksia tutki-
muksen alaongelmista johdettujen tutkimuskysymysten kautta: "Kuinka mielekkaaksi Ti-
litoimisto Oy:n tyontekijat kokevat oman tyonsa? Kuinka tarkeitéa tyon eri osa-alueet ovat
tyontekijoille? Kuinka hyvat digivalmiudet tyéntekijdilla on? Ovatko henkildstéresurssit
riittavat?” Naihin tutkimusongelmiin haettiin vastauksia henkilostokyselylla kvantitatii-

vista tutkimusmenetelmaa hyodyntaen.

Henkilostokysely osoitettiin koko henkilostolle. Esimiehet vastasivat samaan kyselyyn
kuin tyontekijatkin, mutta esimiehia pyydettiin vastaamaan tyontekijoita koskeviin kysy-
myksiin tyontekijoiden nakdkulmasta eli kuinka esimiehet olettaisivat tyontekijdiden vas-
taavan. Talla haettiin vastausta siihen, ettd eroavatko esimiesten ja tyontekijéiden néake-
mykset esimerkiksi tydntekijoiden omasta tydsta ja osaamisesta. Lisdksi esimiehia pyy-

dettiin arvioimaan henkilostoresurssien riittdvyytta eri osa-alueilla.

Kuten luvussa 2.8 Henkilostdon kehittdminen on aikaisemmin esitetty osaamisen kehitty-
miseen liittyvid henkilostotyytyvaisyyden mittareita ovat esimerkiksi osaamiseen, moti-
vaatioon ja viintymiseen liittyvat tekijat (Hyppanen 2013, 120). Henkiléston ollessa tilitoi-
mistojen tarkein voimavara ovat nama edelld mainitut tekijat erittain tarkeita kehittamis-
mahdollisuuksia kartoitettaessa. Taman vuoksi henkilostokyselylla mitattiin sitd, kuinka
mielekkaéksi tyontekijat kokevat oman tyonsa ja tdhan liittyen selvitettin myds, mitka
tekijat vaikeuttavat tydntekoa. Tyontekijat saivat itse arvioida myds sitd, onko heid&n
osaaminen riittavalla tasolla. Lisaksi kysyttiin tyontekijoiden kiinnostusta taloushallinnon
eri osa-alueisiin. Kyselylla kartoitettiin myds sité, kuinka tarkeita tyéhon vaikuttavat tekijat

ovat tyontekijoille.

Koska digitaalisuus on tulevaisuuden tilitoimiston elinehto, mitattiin kyselylla tyontekijoi-
den digivalmiuksia. Tydntekijoité ei kuitenkaan pyydetty arvioimaan vain heidén digijar-
jestelmataitoja. Kuten edella on tuotu esille tulevaisuuden digivalmiudet pitavéat sisallaan
my6s muun muassa empatiakyvyn ja vuorovaikutustaidot. Siksi tyontekij6ita ja esimiehia

pyydettiin arvioimaan liséksi nAma henkilokohtaiset ominaisuutensa.
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4.2 Reliabiliteetti ja validiteetti

Henkildstokysely suunnattiin koko Tilitoimisto Oy:n henkildstélle ja toteutettiin web-kyse-
lynd, jotta vastaaminen olisi mahdollisimman helppoa ja nopeata. Vastaajia oli yhteensa
28, joista 6 vastasi esimiehille suunnattuun kyselyyn. Henkiléstokyselyn vastausprosentti
oli ndin ollen 82 prosenttia. Web-kyselyssé vastausprosentit voivat olla usein vain 10
prosentin luokkaa ja ovat jopa huonommat kuin esimerkiksi postikyselyissa, joissa vas-
tausprosentit ovat yleensad noin 30 prosenttia. Molemmissa vastauskato on yleensa
suuri. (Kananen 2014, 182, 185.) Tamé&n kyselyn kato oli 18 prosenttia. Verrattuna web-
kyselyn vastausprosentteihin yleisella tasolla, voidaan tamén tutkimuksen tuloksia pitaa

luotettavina.

Henkilostokyselyn kysymykset olivat strukturoituja valintakysymyksia. Jotta strukturoituja
kysymyksia voidaan kayttda, taytyy tutkijalla olla tutkittavasta ilmiosta tuntemusta. Li-
saksi taman on pitdnyt perehtya teorioihin, jotka selittdvat ilmiota. (Kananen 2014, 55,
113.) Omalla kohdallani nam& molemmat kriteerit tayttyivat. Tyokokemukseni niin esi-
miestydsta kuin taloushallintoalaltakin ja aiheeseen perehtyminen jo innovaatioprojektin
myo6ta ennen opinnaytetydprosessin aloittamista antoivat minulle hyvat valmiudet muo-
dostaa kyselylomake strukturoiduilla kysymyksilla. Strukturoitujen kysymysten kaytto ky-
selylomakkeella nostaa mittauksen reliabiliteettia eli luotettavuutta, koska valmiiden vas-
tausvaihtoehtojen ansiosta kyselyn tuloksissa ei ole muun muassa kielellisia virheita
(Heikkila 2014, 49). Taméan tutkimuksen reliabiliteettia nostaa myo6s se, etta aineiston
kasittelyssa on kaytetty erityista tarkkuutta ja kyselytutkimus on toteutettu niin, etta sen
olisi mahdollista tuottaa samankaltaiset tulokset myds uudelleen mitattaessa. (Nummen-
maa ym. 2014, 20).

Henkilostokyselyn strukturoidut kysymykset olivat mielipidekysymyksia, joissa tulee
kayttdd asteikkoa (Kananen 2014, 148). Henkilostotutkimuksessa kaytettiin 5-portaista
asteikkoa, jolloin kysymyksilla oli vastausasteikkona 1-5. Tama oli vastaajille selkeda ja

mahdollisti tulosten vertailun keskiarvolukuarvoja hyédyntamalla.

Seuraavassa luvussa 5 Tutkimuksen tulokset kaikista henkilostokyselyn kysymyksista
esitetaan keskiarvoluvut graafisella esitystavalla. Lisdksi esimiesten vastauksista esite-
tédan vertailuluvut. Talla saa luotua hyvan kokonaiskuvan kyselyn tuloksista ja tuloksia
on helppo vertailla. Vaikka henkildstokyselyn kysymykset olivat strukturoituja kysymyk-
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sia, annettiin jokaisessa kysymyksessa "Joku muu” -vastausvaihtoehto (ks. liite 1). Li-
saksi talle vaihtoehdolle oli tekstilaatikko, johon vastaajat saivat vapaasti ilmaista mieli-
piteensa. Henkilostokyselyn muutamassa kysymyksessa oli "En osaa sanoa” -vaihto-
ehto. Nama olivat sellaisia kysymyksia, joissa voisi olla mahdollisuus, etta jollain vastaa-
jista ei olisi kokemusta tasté asiasta. Vastaajia ei voi vaatia vastaamaan kysymyksiin,
joista heilla ei valttamatta ole kokemusta (Kananen 2014, 143). Kaikissa muissa kysy-
myksissa henkildston oli valittava kysymyksissa joku numeraalinen arvo. Talla tavoin tut-

kimuksen tulokset ovat luotettavammat, koska kysymyskohtaista vastauskatoa ei ole.

1 En yhtéén kiinnostunut
2 En kovin kiinnostunut
3 Melko kiinnnostunut

4 Kiinnostunut

5 Erittdin kiinnostunut

1 Eitarkeda

2 Ei kovin tarkead
3 Melko térkedd
4 Tarkead

5 Erittdin tarkedd

1 Ei pidd yhtdan paikkaansa

2 Eijuurikaan pida paikkaansa
3 Pitdd melko hyvin paikkaansa
4 Pitad paikkaansa

5 Pitaa tdysin paikkaansa

1 Eiyhtdéan

2 Eikovin paljon
3 Melko paljon

4 Paljon

5 Erittéin paljon

1 Eilainkaan

2 Eikovin usein
3 Melko usein
4 Usein

5 Erittdin usein

1 Eikovin hyva
2 Kohtalainen

3 Melko hyva

4 Hyva

5 Erinomainen

Kuvio 5. Henkilostokyselyn asteikon 1-5 luokittelutermit (ks. liite 1)

Henkilostokyselyn asteikon 1-5 luokittelutermit vaihtelivat kysymyksesta riippuen (ks.
kuvio 5 ja liite 1). Nailla vastauksien luokittelutermeilla (kuvio 5) annettiin vastaajille mah-
dollisuus méaritella vastaus asteikolla 1-5 valitsemalla omaa tunnetta parhaiten kuvaava
termi. Talla tavoin helpotettiin tydntekijdiden ja esimiesten vastaamista, koska luokittelu-
termit maariteltiin sopimaan suoraan kysymykseen. Esimerkiksi "Kuinka kiinnostunut olet
seuraavista taloushallinnon osa-alueista?” -kysymyksen vastauksien luokittelutermit
vaihtelivat luokan 1 "En yhtdan kiinnostunut” ja luokan 5 ”Erittain kiinnostunut” valilla.
Kysymykseen on helpompi vastata, kun vastausvaihtoehdoille on olemassa asteikossa

oleva numeraalinen arvo ja lisaksi luokittelutermi, jolla maaritelladn vastaus.

Kyselylomakkeella (liite 1) luokittelutermit olivat nakyvilla jokaisessa kysymyksessa. Luo-
kittelutermien kaytto parantaa kyselyn ymmarrettavyytta ja siten myos reliabiliteettia. Ky-
selyn tulokset ovat luotettavammat, jos vastaajat ovat ymmartaneet kysymykset oikein

(Nummenmaa ym. 2014, 20).

Tutkimuksen validiutta eli sité, kuinka hyvin tutkimus vastaa tutkimuskysymyksiin, voi-
daan mitata peilaamalla tutkimuskysymyksia edelld esitettyyn viitekehykseen (Nummen-

maa ym. 2014, 20). Taman opinnaytetydn viitekehys muodostui tilitoimistojen kehitta-
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mismahdollisuuksien kartoittamisesta erityisesti digitaalisuus- ja henkiléstonakokul-
mista. Lisdksi kartoitettiin Tilitoimisto Oy:n nykytila. Henkilostokyselyn kysymykset joh-
dettiin suoraan viitekehyksesta, jolloin ne vastaavat suoraan tutkimuskysymyksiin. Tut-
kimuksen validiutta edesauttaa se, kun tutkimuksen kyselylomakkeen kysymykset katta-
vat koko tutkimusongelman (Heikkilda 2014). Nain ollen tdméan tutkimuksen validiutta voi-

daan pitaa hyvana.

Seuraavassa luvussa 5 Tutkimuksen tulokset kaydaan yksityiskohtaisesti lapi tAméan
opinnaytetyon alaongelmista johdetut tutkimuskysymykset ja niihin suoraan liittyneiden
henkildstokyselyn tulokset. Luvun 5 lopuksi esitetdén yhteenveto tuloksista. Luvussa 6
Johtop&atokset vastataan tutkimuksen ylaongelmaan eli tutkimuskysymykseen: "Minka-

laisia kehittamismahdollisuuksia Tilitoimisto Oy:lla on?”

5 Henkilostokyselyn tulokset

5.1 Kuinka mielekkaaksi Tilitoimisto Oy:n tyéntekijat kokevat oman tyonsa?

On tarkedaa tietdda, miten yrityksen tyontekijat kokevat oman tyonsa, kun pyritdan saa-
maan selville kehittdmismahdollisuuksia. Kuten luvussa 2.8 Henkildston kehittdminen
tuotiin esille, etta henkildstdn viihtymiseen, motivaatioon ja osaamiseen vaikuttavat teki-
jat luovat pohjaa kehittymiselle. Henkilostokyselylla mitattiin sitd, kuinka mielekkaaksi
tyontekijat kokevat oman tyonsa ja tahan liittyen selvitettiin myds, mitka tekijat vaikeut-
tavat tyontekoa. Tyon mielekkyytta tarkasteltiin laajasti ja siihen liittyvia kysymyksia ol

useampi.

Kuviossa 6 on kuvattu yhteenveto henkilostokyselyn kysymyksesta, jossa kartoitettiin,
miten tyontekijat kokevat oman tyonsa ja sen mielekkyyden. Kun tarkastellaan kuvion 6
kohtia, voidaan yleisesti todeta, etta Tilitoimisto Oy:n tydntekijat kokevat oman tyénsa
melko mielekkaaksi. Kuviosta 6 voidaan lisédksi havaita, ettd esimiehet hieman aliarvioi-
vat tyontekijdiden oman ty6n arvostusta. Erityisesti nousee esille tyén monipuolisuus,
mielenkiintoisuus ja vaativuus. Kaikissa ndissé kohdissa esimiehet ovat arvioineet kes-
kim&arin lahes yhden yksikon verran alhaisemmat mittaustulokset. Suurin yksittédinen ero

tulee kohdasta "Ty6ni on mielenkiintoista”. Positiivista on kuitenkin se, etta tyontekijoista
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kaikki vastaajat pitivat tydtaan mielenkiintoisena ja heisté vain kaksi valitsi "Pitaa melko

hyvin paikkaansa” -vaihtoehdon.

Kysymys: Arvioi asteikolla 1-5, miten seuraavat vaittdmat toteutuvat

tyossasi.
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Asteikko 1-5 (1 = Ei pida yhtaan paikkaansa, 5 = Pitéa taysin paikkaansa)

m TyOntekijat Esimiesten arvio tydntekijoiden vastauksista

Kuvio 6. Tyo6ntekijdiden ja esimiesten kokemukset tydsta ja tydon mielekkyydesta.

Kuten kuviosta 6 voidaan havaita, osa tydntekijoista olisi mahdollisesti myos valmis ot-
tamaan lisda vastuuta, silla lAhes puolet vastaajista oli sitéd mieltd, etté heilla ei ole likaa
vastuuta. Vajaa neljannes kuitenkin koki, etta heilld on liikaa vastuuta. TAssa esimiehet
ovat arvioineet tyontekijdiden vastaukset lahes samoilla arvoilla, joten he ovat tietoisia

tilanteesta.

Huolenaihetta vastauksissa herattda se, etta kaksi kolmasosaa tydntekijoista pelkaa ai-
nakin jossain maarin tekevansa virheen. Kuten Fischer (2018) toi esille, digiaikana ke-
hittymisen kannalta on erittéin tarkead, etta tyontekijat eivat pelkda tekevansa virheita,
vaan uskaltavat rohkeasti kokeilla uusia asioita. Esimiehet onneksi tuntevat tdssa kohtaa
tyontekijoiden ajatukset hyvin ja voivat ndin ollen paremmin vaikuttaa tdhan asiaan.
Asian esille nostamista helpottaa viela se, ettd tama virheiden tekemisen pelko taméan

tutkimuksen mydta tulee nyt ilmi.
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Kysymys: Arvioi asteikolla 1-5, kuinka paljon seuraavat tekijat
hidastavat ja hankaloittavat tyotasi.
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toimita pyytamaan tarvittavaa saanut saanut tulevat
tarvittavia ~ asiakkaalta osaamista  riittAvasti riittdvad  keskeytykset
tietoja tarvittavia tietoa tydhoni ohjeistusta (esim.
ajoissa  tietoja monta liittyvista puhelin soi)
kertaa asioista

Asteikko 1-5 (1 = Ei yhtaén, 5 = Erittéin paljon)

m Tydntekijat = Esimiesten arvio tydntekijdiden vastauksista

Kuvio 7. Ty6téa hidastavat ja hankaloittavat tekijat.

Kuvion 7 esittamilla henkilostokyselyn kysymyksilla haettiin vastauksia siihen, kuinka
paljon eri tekijat hidastavat tai hankaloittavat tyontekijoiden tydskentelya. Kuviosta 7 voi
havaita, etta tyontekijoiden suurimmat haitat ovat selvitystyo ja se, etta asiakkaat eivat
toimita tarvittavia materiaaleja ajoissa ja tarvittavia tietoja joudutaan pyytdmaan asiak-
kailta monta kertaa. Tyontekijoista yli kolmannes koki, etta tydvalineet hidastavat tai han-
kaloittavat paljon tyontekoa. Vastaajista vajaa neljannes koki, etté tydnteko hankaloituu
tai hidastuu, koska heilla ei ole tarvittavaa osaamista.

Kyselyn tulosten keskiarvona mitattuna tydntekoa ei kovinkaan paljon haittaa se, etteivat
tyontekijat olisi saaneet riittavasti tietoa tydhon liittyvista asioista tai riittdvaéd ohjeistusta.
Tyontekijoistd yli 40 prosenttia koki, etté tydssa tulevat keskeytykset haittaavat ja hidas-
tavat tyontekoa melko paljon. Kuviossa 8 on esitetty tahan liittyva jatkokysymys, jossa
haetaan vastausta siihen, kuinka paljon tyontekijat kokevat, etté heilla tulee virheitéa tyon
keskeytymisen vuoksi. Tyontekijdista yli 40 prosenttia koki, etta tyon keskeytyksilla on
vaikutusta tulleisiin virheisiin, mutta loput (60 prosenttia) koki, etta virheita ei juurikaan

tule tyon keskeytymisen vuoksi. Taméan pohjalta voitaisiin todeta, ettad Tilitoimisto Oy:n
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tyontekijoiden mielesta tydn keskeytymiset eivat erityisemmin ole ongelmana heidéan

tyossaan.

Kysymys: Arvioi asteikolla 1-5 seuraavat tydhdési vaikuttavat tekijat.

Koen, ettéd minulla tulee virheita tydn I 3,00

keskeytymisen vuoksi I 2,55

Hallitsen hyvin kaikki tytssani tarvittavat osa- 3,17
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Esimiesten arvio tyontekijdiden vastauksista ® Tydntekijat

Kuvio 8. Tyoéntekijoiden ja esimiesten ndkemykset tyon sisallén hallinnasta ja auttamisesta.

Kuvion 8 esittdmissa kohdissa haettiin vastauksia auttamiseen ja tydn sisallon hallintaan
liittyviin seikkoihin. Auttaminen ja avun saaminen ovat kehittymisen kannalta erittdin
olennaisia, koska tilitoimistoissa suurin tietopddoma on henkildilla itsellaan. Tydyhteiso
voi kehittya, kun tata tietopddomaa ollaan valmiita jakamaan. Erittain positiivista on huo-
mata, ettd Tilitoimisto Oy:n henkildstd auttaa erittdin mielelladn muita ja uskaltaa myos

pyytaa apua. Vain nelja tyontekijaa koki, etta ei aina tarvittaessa saa apua nopeasti.

Henkilostosta vain vahan reilu neljdnnes koki hallitsevansa kaikki tydsséan tarvitsevansa
osa-alueet hyvin, mutta "Pitdd taysin paikkaansa” -vaihtoehtoa ei valinnut kukaan.
Vaikka lahes kaksi kolmasosaa vastaajista koki hallitsevansa melko hyvin kaikki tyos-
saan tarvitsevat osa-alueet, oli oma vastuu ja tyén prioriteetit hyvin selvilla kaikilla vas-
taajilla. Nama kohdat esimiehet kuitenkin arvioivat huomattavasti alemmalle tasolle, sa-

moin kuin uskalluksen avun pyytamiseenkin. Tydasioiden hoitumisen kannalta on toki
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oleellisinta, etta tyontekijat kokevat, etté heilla vastuut ja prioriteetit ovat hyvin selvilla.
Heraa kuitenkin kysymys, onko esimiehilla ja tyontekij6illa eri nakemykset tydn vastuista
ja prioriteeteista, koska ndkemykset eroavat noinkin paljon. Kohdan "Koen onnistuvani
tydssani” esimiehet arvioivat taysin oikein. Tyontekijoistéa 77 prosenttia kokee onnistu-

vansa tyossaan.

5.2 Kuinka tarkeita tydhon vaikuttavat tekijat ovat tyontekijoille?

Henkilostokyselylla haluttiin selvittdd, kuinka tarkeita tydhon vaikuttavat tekijat ovat tyon-
tekijoille. Tietdmys tydntekijoiden suhtautumisesta tyon eri osa-alueisiin antaa tarke&a
tietoa siitd, mihin asioihin yrityksessa kannattaa kiinnittaa huomiota. Tyodntekijoille téar-
keita tekijoita voidaan peilata kehittamismahdollisuuksiin. Taméa taas luo yrityksen kehit-

tymiselle entistéa paremmat edellytykset.

Tyontekijoiden kehittymishalukkuuden selvittamiseksi henkilostokyselyssa kysyttiin
tydntekijoiden kiinnostuneisuutta taloushallinnon eri osa-alueisiin. Talla kysymyksella
haettiin suoraa vastausta siihen, kuinka kiinnostuneita tyontekijat ovat muun muassa
sahkdisesta taloushallinnosta. Kiinnostuneisuus sisdiseen laskentatoimeen ja veroneu-
vontaan taas kertoo siitd, kuinka paljon sita kautta voisi syntya lisamyyntimahdollisuuk-

sia.

Kuten seuraavasta kuviosta 9 voidaan havaita, tydntekijat ovat eniten kiinnostuneita séh-
koisesta taloushallinnosta. Vain yksi vastaajista ei ollut kovin kiinnostunut sahkdisesta
taloushallinnosta. Pienten ja suurten asiakkaiden kirjanpidosta ollaan suunnilleen yhta
kiinnostuneita. Samoin perinteisesta paperisesta kirjanpidosta ja palkanlaskennasta ol-
laan l&hes yhta kiinnostuneita. Lédhes kolmannes vastaajista oli kiinnostunut perintei-

sesta paperisesta kirjanpidosta, mutta jopa 40 prosenttia ei ollut kiinnostunut.
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Kysymys: Arvioi asteikolla 1-5, kuinka kiinnostunut olet seuraavista
taloushallinnon osa-alueista.
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m Tydntekijat Esimiesten arvio tydntekijoiden vastauksista

Kuvio 9. Kiinnostuneisuus taloushallinnon eri osa-alueisiin.

Kuten kuviosta 9 voidaan havaita, myds eri ohjelmistojen asiantuntijuudesta valtaosa
tyontekijoista oli kiinnostunut. Vain neljd vastaajaa ei ollut kiinnostunut tasta osa-alu-
eesta. Esimiehet arvioivat, ettd suurempi joukko tydntekijoista olisi kiinnostunut sisai-
sesta laskentatoimesta, mutta jopa neljannes vastaajista ei ollut kiinnostunut tastéa osa-
alueesta. Kuitenkin yli 60 prosenttia tyontekijoista oli vahintddn melko kiinnostunut sisai-

sesta laskentatoimesta ja yhta kiinnostuneita oltiin myds veroneuvonnasta.

Tyontekijoiden kiinnostuneisuus digitaalisuuteen on hyvalla tasolla. Lisdmyyntimahdolli-
suuksien kannalta erityisesti palkanlaskentaan olisi toivottavaa olla entistda enemman
kiinnostusta. Samoin veroneuvonnasta ja sisaisesta laskentatoimesta kiinnostuneita olisi
tulevaisuudessa hyva olla kasvavissa maarin, jotta asiakkaille on kykya tarjota tulevai-
suuden tilitoimistolta edellytettdvaé asiantuntijapalvelua. Nama osa-alueet luovat tilitoi-

mistoille lisamyyntimahdollisuuksia, jonka vuoksi niiden tarkeys korostuu.
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Kysymys: Arvioi asteikolla 1-5, kuinka tarkeita seuraavat vaittamat

ovat tyossasi.
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u Tydntekijat Esimiesten arvio tyontekijoiden vastauksista

Kuvio 10. Ty6hon vaikuttavien tekijdiden tarkeys.

Kuvion 10 esittamilla vaittamilla haettiin vastauksia siihen, kuinka tarkeita tyontekijoille
ovat erilaiset tyon tekemiseen vaikuttavat tekijat. Kehittymishalukkuuden selvittamiseen
nama liittyvat siten, ettd tunnistettaessa tyontekijoille tarkeita tekijoita voidaan juuri ndihin
tekijoihin kiinnittaa erityistd huomiota. Tarkeimpana tekijana esille nousi joustavan ty6-
ajan tarkeys. Toiseksi tarkeimmaksi koettiin tyokavereilta saatu tuki. Tama voi osaltaan

reflektoitua siihen, etta tyontekijat auttavat mielelldadn muita ja uskaltavat pyytaa apua.

Joustavaa tydaikaa pitivat tarkedna tai erittain tarkeana kaikki muut paitsi yksi vastaaja.
Itsendinen tydskentely, tybn monipuolisuus ja tydympadristo saivat [Ahes saman keskiar-
volukeman. Myds etatydon mahdollisuutta pidettiin tarkeana. Vain kaksi vastaajaa ei pita-
nyt etatydn mahdollisuutta tarkeand, mutta jopa puolet vastaajista piti sita erittain tar-
ke&na. Vastuun saaminen nousee myds tassa kysymyksessa esille. Jopa yli 90 prosent-
tia vastaajista pitdd vastuun saamista vahintaan melko tarkeand ja vastaajista jopa kol-

mannes piti sita erittain tarkeana.
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Kysymys: Arvioi asteikolla 1-5, kuinka tarkeité seuraavat vaittdamat
ovat tydssasi.
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Mahdollisuss vaikuttaa omaan b0 | 4,50

Mahdollisuus vaikuttaa yrityksen W 3,50

kehitykseen/toimintatapoihin N 3,52

Mahdollisuus vaikuttaa omiin loma-aikoihin _1 445;87

Mahdollisuus vaikuttaa omiin tyéaikoihin _ 4 614 5,00

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Asteikko 1-5 (1 = Ei tarke&d, 5 = Erittain tarke&d)

M Esimiesten arvio tyontekijoiden vastauksista B Tyontekijat

Kuvio 11. Esimieheltéa saadun palautteen ja tuen seka vaikuttamismahdollisuuksien tarkeys.

Liséksi tyontekijoilta kysyttiin, kuinka tarkeaa heille on mahdollisuus vaikuttaa omaan
tydbhon sekd omiin loma- ja tydaikoihin (ks. kuvio 11). Tyontekijoista yli kaksi kolmasosaa
piti mahdollisuutta vaikuttaa omiin tydaikoihin erittain tarkeana. Lahes kaksi kolmasosaa
piti taas erittdin tarkeana sita, etta heilla on mahdollisuus vaikuttaa omiin loma-aikoihin.
Kahta vastaajaa lukuun ottamatta tarkeéna tai erittain tarkeéna tyontekijat pitivat mah-
dollisuutta vaikuttaa omaan tyéhon. Mahdollisuutta vaikuttaa yrityksen kehitykseen tai
toimintatapoihin ei pidetty niin tarkedna. Kuitenkin kaikki muut, paitsi kaksi vastaajaa,
pitivat sita vahintaan melko tarkeana. Esimieheltd tyontekijat kaipaavat myds tukea ja
palautetta. Vastaajista tarkeana tai erittain tarkeana piti 95 prosenttia sita, ettd saa esi-

miehelta tukea, ja yli 80 prosenttia sitd, ettd saa palautetta.

5.3 Kuinka hyvat digivalmiudet tyontekijoilla on?

Tyontekijdiden digivalmiuksia lahdettiin selvittamaan ensin kysymyksilla, joilla selvitettiin

tyontekijoiden kiinnostuneisuutta digitaalisuuteen. Liséksi haettiin vastausta siihen,
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kuinka hyvin tyontekijat tuntevat digitaalisen taloushallinnon prosessin. Kun tulevaisuu-
den tavoitteena on siirtya entistd enemman paperisesta kirjanpidosta digitaaliseen, on
erittdin oleellista tietdd, kuinka hyvin tydntekijat osaavat kertoa asiakkaille digitaalisesta
taloushallinnosta. Talla tavoin voidaan varmistua siita, ettd digitaalisesta taloushallin-
nosta kiinnostuneet asiakkaat saavat tietoa siita ymmarrettavasti. Lisdksi asiakkaille syn-

tyy luottamus siita, ettd he saavat tukea ja apua mahdollisessa muutosprosessissa.

Kysymys: Arvioi asteikolla 1-5, miten hyvin seuraavat vaittamat
pitavat paikkaansa.

Olen kiinnostunut digitaalisuuteen liittyvista

3,33
kehittamismahdollisuuksista D 200

Opettelen mielellani uusien jérjestelmien kayttoa —3'33 414

3,50

ATK-taitoni ovat hyvat
M R, o1

2,67

Tiedan séhkdisen taloushallinnon prosessin hyvin _ 352

S, i iibk)
Pystyn kertomaan asiakkaalle ymmarrettavasti ,33
sahkdisen taloushallinnon prosessin 3,19

1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5
Asteikko 1-5 (1 = Ei pid& yht&&n paikkaansa, 5 = Pitaa taysin paikkaansa)

Esimiesten arvio tyontekijoiden vastauksista B Tyontekijat

Kuvio 12. Digivalmiudet digitaalisen taloushallinnon prosessin ja jarjestelmien nakdkulmista.

Tilitoimisto Oy:n tydntekijat ovat kiinnostuneita digitaalisuuteen liittyvista kehittamismah-
dollisuuksista (ks. kuvio 12). Vain yksi vastaajista ei ollut kovin kiinnostunut ja joka nel-
jannes oli melko kiinnostunut, mutta kaikki loput olivat kilnnostuneita digitaalisuuteen liit-
tyvista kehittdmismahdollisuuksista. Kiinnostuneiden osuus oli yli 70 prosenttia. Vastauk-
set jakautuivat samoin myds kohdassa "Opettelen mielellddn uusien jarjestelmien kayt-
t6a”. Yli 70 prosenttia tyontekijoista opettelee mielellaén uusien jarjestelmien kayttoa.
Huomionarvoista oli se, etta lahes kaikki, jotka valitsivat "Pitad melko hyvin paikkaansa”
-vaihtoehdon kysymykseen jarjestelmien kdytdn opettelusta, valitsivat myds ATK-taitoi-

hin saman vastausvaihtoehdon. Lahes kaikki, jotka taas opettelivat mielellaédn uusien
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jarjestelmien kayttéa, arvioivat myds ATK-taitonsa hyviksi. Tasta voi paatella, ettd ATK-
taidoilla on vaikutusta siihen, kuinka mielellaén tyontekijat opettelevat uusien jarjestel-
mien kayttoa.

Vaikka lahes puolet tyontekijoistéa vastasi tietdvansa hyvin taloushallinnon prosessin,
vain joka kolmas arvioi pystyvansa hyvin kertomaan asiakkaalle ymmarrettavasti digi-
taalisen taloushallinnon prosessin. Huomion arvoista naissa kohdissa on myds se, etta
esimiehet arvioivat jopa 0,86 yksikkdd alemmat mittaustulokset. Esimiehilla on mieli-
kuva, etta tydntekijat eivat tunne digitaalisen taloushallinnon prosessia kovin hyvin ja
eivat myodskaan siten pysty siitd asiakkaille ymmarrettavasti kertomaan. Saattaa olla,
etta totuus tasta kulkee jossain vastauksien valimaastossa. Esimiesten arvioon peilaten
heraa kuitenkin kysymys, onko tyéntekijoilla taysin realistinen kasitys digitaalisen talous-
hallinnon prosessista, koska he arvioivat tuntevansa sen paljon paremmin kuin esimie-
het.

Kysymys: Digitaalisuuteen liittyen arvioi asteikolla 1-5 myds nama
henkilokohtaiset ominaisuutesi.

Halu auttaa asiakasta 4,17

Halu kehittdé asiakkaan liiketoimintaa 341 3,83
Halu auttaa tykavereita 4’274,50
. 11
Suusanalliset vuorovaikutustaidot 73 4,17
Kirjalliset vuorovaikutustaidot 4,17

1,00 150 200 250 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00
Asteikko 1-5 (1 = Ei kovin hyva, 5 = Erinomainen)

Esimiesten oma arvio m Tyontekijat

Kuvio 13. Ty6ntekijdiden ja esimiesten arviot heidan henkildkohtaisista ominaisuuksistaan.



38

Kuvion 13 esitetyissa kysymyksissa haettiin vastauksia niihin digivalmiuksiin vaikuttaviin
seikkoihin, joita on tuotu esille aikaisemmin luvussa 2.9 Tilitoimistojen laatu. Tassa ky-
symyksessa esimiehet arvioivat omia henkilokohtaisia ominaisuuksiaan eli he eivat arvi-
oineet sitd, miten tydntekijat olivat vastanneet. Huomion arvoista on se, ettéa henkil6ston
mittaustulosten keskiarvot ovat korkeammat kuin esimiesten kohdissa "Empatiakyky” ja
"Halu auttaa asiakasta”. Toki nama linkittyvat jossain maarin toisiinsa, niin onkin loogista,
ettd molemmissa naissa tyontekijoiden luvut ovat korkeammat. Esimiehilla halu kehittaa
asiakkaan liiketoimintaa on taas korkeampi (3,83) kuin tyontekijéilla (3,41). Tyontekijoi-
den vastauksien keskiarvo on l[Ahempanad melko hyvaa (3,00) kuin hyvaa (4,00), mutta
kuitenkin kolmasosa tyontekijoista oli arvioinut halun kehittaa asiakkaan liiketoimintaa

hyvéaksi.

Ainakin jossain maarin yrityksessa vallitsevan auttamisen halun voisi katsoa kumpuavan
esimiestydstd, koska esimiehilla halu auttaa tykaveria on jo lahes erinomaisella tasolla
(4,50). Hyvalla tasolla halu auttaa tydkaveria on myés tyéntekijoilla (4,27) ja vain 4 vas-
taajaa arvioi sen melko hyvaksi. Esimiehet ovat arvioineet myds vuorovaikutustaidot hie-
man korkeammalle tasolle kuin tydntekijat. Suurempi ero on suusanallisissa vuorovaiku-
tustaidoissa, jossa esimiesten oman arvion keskiarvo on 4,17 ja tyéntekijdéiden 3,73. Kui-
tenkin jopa 45 prosenttia tyontekijoista oli arvioinut suusanalliset vuorovaikutustaidot hy-
viksi ja 18 prosenttia erinomaisiksi. Kirjalliset vuorovaikutustaidot tyontekijoista arvioi hy-
vaksi jopa 64 prosenttia ja 18 prosenttia erinomaiseksi. Kaiken kaikkiaan naiden tulosten
valossa voisi sanoa, etté koko henkiloston henkilokohtaisien ominaisuuksien pohjalta Ti-

litoimisto Oy:n henkilostdon digivalmiudet ovat hyvalla tasolla.

Kuviossa 13 esitetyissa kysymyksissa tarkasteltiin tyontekijoiden ja esimiesten digival-
miuksia, kuten empatiakykya ja vuorovaikutustaitoja. Naihin liittyen esitettiin jatkokysy-
myksid, joilla selvitettiin muun muassa vuorovaikutustaitojen toteutumista kaytannon ta-
solla ja linkitettyna lisamyyntiin. Lisaksi haluttiin selvittad, mika on tyontekijéiden oma
nakemys palvelun laadusta. (ks. kuvio 14) Kuvion 14 esittamissa kysymyksissa esimie-
het vastasivat taas arvionsa siitd, miten he uskoivat tyontekijdéiden vastanneen naihin

kysymyksiin.

Kuviosta 14 voidaan havaita, ettd tyontekijat ja esimiehet kokevat, etta tyén laatu on
hyvaa, ja ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia yrityksen palveluun. Tydntekijoista puolet oli sitéa
mielta, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia palveluun. Kaikki loput tyontekijoista, paitsi yksi

henkild, valitsi "Pitda melko hyvin paikkaansa” -vaihtoehdon. Tyontekijoista 64 prosenttia
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oli sitd mielta, ettd tydn laatu on hyvaa ja loppujen (36 prosenttia) mielesta tama pitaa
melko hyvin paikkaansa. Tyontekijoita pyydettiin myos arvioimaan, kuinka hyvin he ovat
pyyténeet asiakkaalta palautetta. Tama kysymys oli yksi nakékulma vuorovaikutustaito-
jen ja proaktiivisuuden kaytannon toteutumiselle. Vastaukset jakautuivat tasan puolin ja
toisin: 14 prosenttia vastasi, etta ei ole lainkaan pyytanyt palautetta ja vastaavasti 14
prosenttia vastasi, ettd on pyytanyt palautetta. Yhta suuri mééra vastaajia (36 prosenttia)
valitsi "Pitda melko hyvin paikkaansa” -vaihtoehdon tai "Ei juurikaan pida paikkaansa” -

vaihtoehdon.

Kysymys: Arvioi asteikolla 1-5, miten seuraavat vaittamat toteutuvat
tyossasi.

Minulla on tunne, etta tydmme laatu on hyvaa D 3,73

Minulla on tunne, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia 3,33

palveluumme I 55

2,67

Olen pyytanyt asiakkaalta palautetta _ 255
Olen tarjonnut asiakkaille lisépalveluita _ 268
Tiedan hyvin asiakkaillemme tarjolla olevat lisdpalvelut — 286

Asteikko 1-5 (1 = Ei pida yhtaan paikkaansa, 5 = Pitaa taysin paikkaansa)

Esimiesten arvio tydntekijoiden vastauksista ® Tydntekijat

Kuvio 14. Ty6ntekijdiden ja esimiesten ndkemykset palvelun laadusta ja lisdpalveluiden tarjoami-
sesta.

Tyontekijoilta kysyttiin myos sitd, ovatko he tarjonneet asiakkaille lisdpalveluita ja kuinka
hyvin he tietdvat asiakkaille tarjolla olevat lisdpalvelut? (ks. kuvio 14) Tydntekijdista vain
vajaa neljannes ei kovinkaan hyvin tiennyt tarjolla olevia lisapalveluita, mutta jopa hie-
man alle puolet henkildsttsta ei juurikaan ollut tarjonnut asiakkaille lisapalveluita. Reilu
neljannes oli tarjonnut lisdpalveluita ja yhtd monta vastaajaa valitsi myds "Pitad melko
hyvin paikkaansa” -vaihtoehdon. Vain 18 prosenttia vastaajista koki tietavansa hyvin tar-

jolla olevat lisapalvelut. Puolet tydntekijoista taas vastasi tietdvansa melko hyvin asiak-
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kaille tarjolla olevat lisdpalvelut. Nama vastaukset ovat toki jokaisen henkilon subjektiivi-
nen kasitys ja mielikuva tarjolla olevista lisdpalveluista voi vaihdella suuresti. Nakemyk-
sien ristiriitaa vahvistaa entisestddn se, etta esimiehet ovat arvioineet jopa 0,69 yksikkda
alemmat mittaustulokset, kun he ovat arvioineet tyontekijoiden tietdAmysta tarjolla olevista
lisapalveluista. Heraa kysymys, onko tyontekijoilla vastatessaan ollut tdysin realistinen

nakemys asiakkaille tarjolla olevista lisépalveluista.

5.4 Ovatko henkilostoresurssit riittavat?

Esimiehia pyydettiin arvioimaan, kuinka henkilostoresurssit riittavat perinteisessa pape-
risessa kirjanpidossa, mikroasiakkaiden digitaalisessa kirjanpidossa, suurempien asiak-
kaiden digitaalisessa kirjanpidossa ja palkanlaskennassa. Esimiesten vastauksien kes-
kiarvotulos kertoi, ettd resurssit eivét riitd kovin hyvin milladn osa-alueella. Vastaukset
jakautuivat melko tasaisesti joka osa-alueelle. Vastauksien keskihajonta oli vain 1,50.
Heikoimman tuloksen sai kuitenkin suurempien asiakkaiden digitaalisen kirjanpidon osa-
alue. Keskiarvolukema henkiléstoresurssien riittavyydelle talla osa-alueella oli 1,83 as-
teikolla 1-5. Tulevaisuudessa tdma osa-alue tulee varmasti olemaan kasvussa, kun yha
useammat yritykset haluavat siirtyd paperisesta kirjanpidosta digitaaliseen. Taman

vuoksi yrityksen tulisi panostaa henkilostoresursseja juuri tihan osa-alueeseen.

Kun tarkastellaan henkilostoresurssien riittavyytta, on toinen tarkea tarkasteltava asia
kannattavuus. Taman vuoksi tahan tutkimuskysymykseen liittyen tydntekijoilta kysyttiin
asiakaslaskutuksesta. (ks. kuvio 15) Jos tilitoimisto ei saa laskutettua riittavasti asiakas-
yrityksiltaan, ei yrityksella valttamatta ole mahdollisuutta lisata henkilostéresursseja. Ko-
konaiskannattavuus on otettava huomioon. Tilitoimisto Oy:n kannattavuuden analysoin-
tiin ei tassa opinnaytetytéssa menna taman syvemmalle, koska se on aiheena jo itses-
saan niin laaja. Kannattavuusnakokulma otettiin tutkimuksessa kuitenkin asiakaslasku-

tuksen kautta huomioon.
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Kysymys: Arvioi asteikolla 1-5, miten usein koet
seuraavaa.

Minulle on epaselvaéa, mista kaikesta voin 60%
laskuttaa °

Minulla on tunne, etté asiakkaalta laskutetaan
liian vahéan tehdystéa tyosta

Minulla on tunne, etté en uskalla laskuttaa 53%
asiakkaalta riittavasti °

0% 50% 100%

35%

m Melko usein, usein tai erittain usein m Harvoin tai ei lainkaan

Kuvio 15. Tyoéntekijdiden kokemukset laskutuksesta.

Tyontekijoista yli puolet kokee, etté asiakkaalta laskutetaan usein liian vahan tehdysta
tydsta. (ks. kuvio 15) Vastaavasti yli 40 prosenttia vastasi, etté heilla on usein tunne,
etteivat uskalla laskuttaa asiakkaalta riittavasti tai heille on epaselvaa, mista kaikesta he
voivat asiakasta laskuttaa. Nama tulokset kertovat selvésti, ettéd yrityksella on tarvetta
kehittda laskutusmalliaan. Varmistamalla oikeanlaisen laskutuksen asiakkailtaan yritys
voi lisata henkilostdresurssejaan entisestaan kokonaiskannattavuuden siitd karsimatta.
Esimiesten vastaukset taas toivat selvasti ilmi sen, etté yrityksella olisi tarvetta henkilds-

toresurssien lisdamiselle.

5.5 Yhteenveto henkilostokyselyn tuloksista

Tyontekijat kokivat oman tyénsa yleisesti ottaen mielekkaéksi. Tyo koettiin moni-
puoliseksi ja mielenkiintoiseksi. Yhtena huolenaiheena nousi kuitenkin esille tydntekijoi-
den pelko siita, etta he tekevéat virheen. Pelko virheiden tekemisesta voi jarruttaa kehit-
tymista, joka itsesséén vaatisi uskallusta kokeilla uusia asioita. Tahan asiaan esimiehet

voivat vaikuttaa omalta osaltaan paljon tukemalla ja kannustamalla tydntekij6ita.

TyoOntekijoista vajaa neljannes koki, etta tydnteko hankaloituu tai hidastuu, koska heilla

ei ole tarvittavaa osaamista. Viela hieman pienempi joukko koki, etta tyénteko hankaloi-
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tuu tai hidastuu, koska he eivét ole saaneet riittdvaa ohjeistusta tai riittavasti tietoa ty6-
honsa liittyvista asioista. Vaikka nama luvut eivét ole huolestuttavan suuria, nékisin ta-
man osa-alueen yhtena kehittdmiskohteena. Tilitoimisto Oy:ssd on paljon henkil6ita,
joilla on todella pitkd kokemus ja paljon osaamista. Tatd osaamista pitaisi kyeta jaka-

maan.

Yksi merkittdva asia, jonka tyontekijat kokivat hankaloittavan tai hidastavan tyontekoa,
oli selvitysty6 ja aineiston puuttuminen tai pyytaminen monta kertaa. Digitaalisuus pie-
nentaa naita haittoja, koska digitaalisessa taloushallintojarjestelmassa esimerkiksi osto-
laskut tulevat jarjestelm&én suoraan verkkolaskuina. Tama toki edellyttdd, etta toimitta-
jille on lahetetty verkkolaskutustiedot. Digitaalisuus ei kuitenkaan poista naita haittoja
kokonaan. Yhta lailla paperisessa kirjanpidossa kuin digitaalisessa taloushallintojérjes-
telmassakin tyo hidastuu ja hankaloituu, jos tietoja puuttuu silloin, kun esimerkiksi kuu-
kausikirjanpito olisi méara tehda. Osittain ndmé& ongelmat ovat kuitenkin korjattavissa

tyontekijoiden ja asiakkaiden vélisella vuorovaikutuksella.

Tyontekijoille erityisen tarkeita tydhodn vaikuttavia tekijoita olivat mahdollisuus vai-
kuttaa omiin tybaikoihin ja omaan tyohon, joustava tytaika seka tytkavereilta ja esimie-
hiltd saatu tuki. My6s itsenédinen tydskentely, tydn monipuolisuus ja tydymparistd olivat
henkiléstolle tarkeita. Tilitoimisto Oy:lla on mahdollisuus lisaté entisestadn tyéntekijoiden
tyytyvaisyytta kiinnittdmalla huomiota naihin tekijoihin. Kuten luvussa 2.7 todettiin, on
tarkeda ottaa tyontekijat mukaan digimuutoksen lapivientiin. Nama tulokset osoittivat,
etta Tilitoimisto Oy:n tydntekijoille mahdollisuus vaikuttaa omaan tyéhon oli tarkeda. Ta-
man valossa olisi ensisijaisen tarkeadd, etta tydntekijat todella otettaisiin mukaan muu-
toksiin. Toisaalta taas itsendinen tyoskentely koettiin tarkeaksi. Tallaisella keskustele-
valla ja osallistavalla tydyhteisdlla luotaisiin edellytykset myds sille, etta tyontekijat koke-
vat samaan aikaan saavansa tukea, mutta heilla on tiedossaan tietyt raamit, joissa toi-

mia. Tama taas lisda itsenaisen tydskentelyn tunnetta.

Henkilostokysely osoitti, ettd Tilitoimisto Oy:n tydntekijat olivat kiinnostuneita laajasti eri
taloushallinnon osa-alueista. Eniten oltiin kiinnostuneita digitaalisesta taloushallinnosta.
Tyontekijoiden kiinnostuneisuus digitaalisuuteen voi osittain selittyd myds silld, etta mah-
dollisuus vaikuttaa omaan tyohon ja tydaikoihin seké etatyémahdollisuus olivat tydnteki-
j6ille todella tarkeita. Digitaalisessa taloushallinnossa erityisesti tydajan joustot ja etatyo-

mabhdollisuudet ovat paremmat kuin perinteisessa paperisessa kirjanpidossa.
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Tyontekijoiden digivalmiudet ovat yleisesti ottaen hyvalla tasolla. Tydntekijat olivat
kiinnostuneita digitaalisuuteen liittyvista kehittamismahdollisuuksista ja opettelevat mie-
lellaan uusien jarjestelmien kayttda. Vaikka lahes puolet tydntekijoista vastasi tietavansa
hyvin taloushallinnon prosessin, vain joka kolmas arvioi pystyvansa hyvin kertomaan
asiakkaalle ymmarrettavasti digitaalisen taloushallinnon prosessin. Digimuutoksessa
oleellista on juuri se, ettd asiakkaille kyetd&n kertomaan digitaalisen taloushallinnon pro-

sessista selkedésti ja positiivisessa hengessa myyvasti.

Tyontekijoilta kysyttiin sitd, kuinka aktiivisesti he ovat pyytaneet asiakkailta palautetta ja
ovatko he tarjonneet lisdmyyntituotteita. Palautteesta kysyttaessa vastaukset jakautuivat
suunnilleen tasan: puolet olivat pyytéaneet palautetta melko hyvin tai hyvin, ja vastaavasti
toiset eivat palautetta olleet juurikaan pyytaneet. Tuloksista kéavi ilmi, etté jopa hieman
alle puolet tyontekijoista ei juurikaan ollut tarjonnut asiakkaille lisdpalveluita. Henkilsto-
kyselysta kavi myos ilmi, ettd tyontekijoista vajaa neljannes ei kovinkaan hyvin tiennyt

tarjolla olevia lisapalveluita.

Luvussa 2.9 Tilitoimistojen laatu esille tuodut digivalmiuteen vaikuttavat henkilokohtaiset
ominaisuudet olivat empatiakyky ja vuorovaikutustaidot seka halu auttaa asiakasta. Eri-
tyisesti auttamisen halu ja empatiakyky korostuivat koko henkiléston vastauksista. Em-
patiakykya ominaisuutena tukee korkeat mittaustulokset myds auttamisen halussa.
Tyontekijat auttavat mielellaan niin tydkavereita kuin asiakkaitakin. Esimiehilla nama oli-
vat myos korkealla tasolla. Esimiehet olivat kuitenkin tyontekijoita innokkaampia kehitta-
maan asiakkaan liiketoimintaa. Nailtd osin tydntekijoiden digivalmiudet ovat hyvalla ta-

solla.

Tilitoimisto Oy:n henkilostéresurssien riittavyydesta voidaan yhteenvetona to-
deta, ettd henkilostoresurssit eivét olleet riittavat millaan osa-alueella. Toisaalta lasku-
tuksessa oli myds kehittdmisen varaa. Naméa molemmat tekijat tulee ottaa huomioon ko-
konaiskannattavuutta ajateltuna. Kuten luvussa 2.6 todettiin, on hinnoittelu yksi tarkea
tekija yrityksen kannattavuudessa. Tilitoimisto Oy:n taytyykin kiinnittd& huomiota palve-
luiden hinnoitteluun ja laskutukseen, jotta riittdvat resurssit ovat mahdollista saavuttaa.
Toki varsinkin digimuutoksessa yrityksen pitda olla valmis hetkellisesti heikompaan kan-
nattavuuteen. Pitkalla tahtaimella talla panostuksella paastaan parempaan lopputulok-

seen.
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6 Johtopaatdkset

6.1 Toteutuksesta tuloksiin

Opinnaytetydn teemana oli "Tulevaisuuden tilitoimisto”, jossa digitaalisuus on kaiken toi-
minnan lahtbkohtana. Digitaalisuutta kasiteltiin tissa opinnaytetytssa laajasti. Digitaa-
lisuuden tuomaa muutospainetta kasiteltiin henkiléstévoimavarojen ja muutoskyvyn na-
kokulmista. Opinnaytetydn tarkoituksena oli tutkia sitéd, minkélaisia kehittdmismahdolli-
suuksia Tilitoimisto Oy:ll& on. Opinnaytety6 rajattiin kasittelemaan digitaalisuuteen liitty-
via seikkoja, joihin Tilitoimisto Oy voi itse vaikuttaa. Tilitoimistoissa, kuten muissakin asi-
antuntijaorganisaatioissa, henkildsto on yrityksen tarkein voimavara. Taméan vuoksi opin-
naytetyodssa tutkittiin digitaalisuuden tuomia kehittdmismahdollisuuksia henkiloston&ko-

kulmasta.

Koska henkiloston viihtymiseen ja motivaatioon vaikuttavat tekijat luovat pohjan kehitty-
miselle, henkildstokyselylla tutkittiin sitd, kuinka mielekkaaksi Tilitoimisto Oy:n tyéntekijat
kokevat oman tyonsa. Liséksi selvitettiin, kuinka tarkeitd tyon eri osa-alueet ovat tytnte-
kijoille ja kuinka hyvat digivalmiudet tyontekijoilla on. Kehittdmismahdollisuuksien kartoit-
tamiseksi esimiehille suunnatulla kyselylla selvitettiin myds sité, ovatko henkildstoresurs-

sit riittavat.

Opinnaytetytn alussa kasiteltiin ensin laajasti tilitoimistojen kehittamismahdollisuuksia.
Tasséa osiossa havainnoitiin tilitoimistojen liikketoimintaan ja digitaalisuuteen liittyvid seik-
koja, joihin huomiota kiinnittamalla luodaan edellytykset kehittymiselle. Nama seikat joh-
dettiin henkildstokyselyyn, jossa naita kehittamisen keinoja tarkasteltiin Tilitoimisto Oy:n
henkildstonakdkulmasta. Lisaksi opinnaytetydprosessin alussa tehtiin Tilitoimisto Oy:n
nykytilanteen kartoitus, jossa kaytiin lIapi henkilostérakennetta, tuotteita ja palveluproses-

seja.

Opinnaytetydprosessi oli kokonaisuudessaan onnistunut, vaikka aikataulu venyi alkupe-
raisesta suunnitelmasta. Koska tydskentelin Tilitoimisto Oy:n digitimissé koko tdman
prosessin ajan, kasvoi tietdmykseni aiheesta entisestaan. Tama taas mahdollisti entista

paremman lopputuloksen.

Tutkimusmenetelm&na kvantitatiivinen tutkimus oli tdhan opinnaytetyéhdn sopiva. Hen-

kilostolle vastaaminen oli vaivatonta ja néin p&astiin hyvaan vastausprosenttiin (82 %).
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Liséksi web-kyselyssa henkildston oli helpompi vastata juuri niin, kuin he asiasta oikeasti
ajattelivat. Nain ollen kysely tuotti oikeanlaisen ja riittdvan informaation, jolla tutkimuson-
gelmaan ldydettiin vastaus. Liséksi viitekehyksen ja tutkimusaineiston perusteella Tilitoi-

misto Oy:lle l6ydettiin kehittAmismahdollisuuksia, mutta myds jatkokehittamiskohteita.

Luvussa 5.5 kaytiin 1api yhteenveto tutkimusongelman alaongelmista johdettujen tutki-
muskysymysten tuloksista. Naiden tulosten pohjalta seuraavaksi haetaan vastausta var-
sinaiseen tutkimusongelmaan: "Minkalaisia kehittamismahdollisuuksia Tilitoimisto Oy:lla

on?”

6.2 Minkalaisia kehittamismahdollisuuksia Tilitoimisto Oy:ll& on?

Henkildstonakokulmasta Tilitoimisto Oy:ll& on hyvat edellytykset kehittymiselle.
Tama kumpuaa erityisesti Tilitoimisto Oy:lla vallitsevasta auttamisen halusta. Uskallus
pyytaa apua ja auttamisen halu ovat hyvan tydilmapiirin ja kehittymisen edellytykset. Yri-
tyksen tulisi kuitenkin kiinnittdd huomiota siihen, etta tyontekijat pelkasivat tekevansa
virheitd. Kuten luvussa 2.7 korostettiin, digiaikakaudella tydyhteisdssa pitaa sallia vir-
heet, koska uutta opitaan kokeilemalla. Taméan asian tiedostamalla Tilitoimisto Oy voi

varmistaa virheet sallivan, oppivan tyéyhteison ideologian.

Henkilostokyselyn tulokset osoittivat, ettd osa tydntekijoista koki tydnsa vaikeutuvan,
koska heilla ei ole riittavia tietoja ja taitoja tyon suorittamiseen. Osaamista ja henkildstén
toimintavarmuutta Tilitoimisto Oy voisi kehittda niin, ettd organisaation asiantuntijat
kokoisivat yritykselle yhtenaiset tyo- ja toimintaohjeet. Talla tavalla kaikilla olisi
sama tapa toimia. Lisaksi tulisi varmistaa, etta kaikista asiakkaista on riittdvat tiedot ole-
massa. Nama tiedot tulisi olla kirjallisina kaikkien saatavilla. Talla tavoin asiakkuuksien
siirtdminen henkildlta toiselle ja tuuraukset hoituisivat sujuvasti. Luvussa 6.3 Paatelmat

perustelen vield lisda ty6- ja toimintaohjeiden tarkeytta.

SelvitystyOn ja aineiston puuttumisen ongelmaan liittyen nostan tassakin kohtaa
esille edellda mainitut toimintaohjeet. Tassa ongelmassa toimintaohjeita voisi soveltaa
niin, etta asiakkaille jaettavaksi olisi omat ohjeet muun muassa aineiston toimittamiseen:
milloin toimitetaan ja miten toimitetaan. Aikatauluista onkin Tilitoimisto Oy:n asiakkaille
jaettu tiedote ja kerrottu aineiston mydhastymisisté aiheutuvat sanktiot. Tama on kuiten-

kin ollut kertaluontoinen tiedote ja asia sindlladn vaatisi varmastikin systematiikkaa ja
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toistoa, jotta se vaikuttaisi kunnolla kaytannon tasolle. Siihen, miten aineisto pitaisi toi-
mittaa, ei ohjeistusta ole. Tasté ohjeistuksesta yksi konkreettinen esimerkki voisi olla se,
ettd asiakkalille olisi jaettavaksi kirjallinen ohje siitd, miten pankkikorttikuitit ja luottokort-
tikuitit tulisi toimittaa ja mit& tietoa niissé pitaisi olla merkittynd. Talldin henkiléstén ja
asiakkaiden valistd vuorovaikutusta saisi tuettua kirjallisella vuorovaikutuksella. Tallai-
sen yleisohjeen lapikayntia asiakas ei ottaisi niin helposti henkilokohtaisesti, vaan han
ymmartaisi, ettd haneltd edellytetddn samanlaista toimintatapaa kuin kaikilta muiltakin

asiakkailta.

Toimintaohjeet auttaisivat myos sita prosessia, kun asiakas siirtyy paperisesta di-
gitaaliseen jarjestelm&an. Olisi tarke&d, etta digitaalisen taloushallinnon prosessista
olisi asiakkaille selkea kuvaus, jolla he hahmottaisivat, miten prosessi etenee. Heti alku-
vaiheessa olisi luontevaa kayda asiakkaan kanssa lapi ohjeet ja kertoa asiakkaille, mitka
asiat ovat heidan vastuullaan. Myéhemmin huonoihin toimintamalleihin tottuneita asiak-
kaita on vaikeampi saada toimimaan toivotulla tavalla. Vuorovaikutuksella ja selkeilla
ohjeilla henkildstd saastaisi omaa tydaikaansa ja tyo olisi myos taltd osin miellyttdvam-

paa.

Digitaalisen taloushallinnon prosessin edistdmiseksi Tilitoimisto Oy tarvitsee tyo-
kaluja henkildstén ja asiakkaiden valisen vuorovaikutuksen tueksi. Vaikka yrityk-
sella on piirrettyna digitaalisen taloushallinnon prosessit, eivat ne ole esitettynd myyvina
asiakasdokumentteina. Liséksi naitd prosesseja ei ole riittavalla tasolla viety tyontekijoi-
den tietoisuuteen eli niiden implementoinnissa on kehittdmisen varaa. Strategioiden ja
prosessien jalkauttamisessa ei riitd, etta tiedot ovat saatavissa yrityksen intranetista,
josta niita ei l6yda, ellei tieda tarkkaan, mista niita pitaisi hakea. Prosessit tulisikin kayda

tyontekijoiden kanssa lapi ja miettida yhdessa, mita ne tarkoittavat kdytannon tasolla.

Henkilostokyselyn tulosten perusteella lisamyynti on Tilitoimisto Oy:n yksi kehitta-
mismahdollisuus. Lisdmyyntiin ja vuorovaikutukseen liittyva tekija on myds henkiloston
proaktiivisuus, jonka merkitys kasvaa tulevaisuudessa entisestadn. Kuten tutkimuksen
tulokset osoittivat, tAmé osa-alue olisi yksi kehittamismahdollisuus. Proaktiivisuudella Ti-
litoimisto Oy:n tyontekijat ja esimiehet voivat antaa asiakkaille juuri sellaista palvelua,

jota heilta digiaikana odotetaan.

Edella luvussa 2.7 Kyky muuttua digitaaliseksi asiantuntijaorganisaatioksi todettiin, etta

asiantuntijaorganisaatiossa kaikki tytvaiheet, tehtava tyo ja prosessit on hyva tuotteistaa



47

ja dokumentoida niin, ettd ne ovat helposti hyddynnettavissa eri myyntitilanteissa (Vah-
vaselka 2004, 33—34). Tahan liittyy niin henkildstolle kuin asiakkaillekin tarkoitetut ohjeet
ja prosessikuvaukset, mutta myos selkeat tiedot lisamyyntimahdollisuuksista. Pelkat tie-
dot tarjolla olevista lisamyyntituotteista eivat kuitenkaan riitd, vaan tarvitaan valmiita

myyntiargumentteja asiakkaan saamista hyddyista.

Tilitoimisto Oy:n tulisi rakentaa tarjolla olevista lisamyyntituotteista selkeat ku-
vaukset eli tuotteistaa tarjolla olevat palvelut. Taman jalkeen nama tulisi saattaa
tydntekijoiden tietoisuuteen. Lisamyyntituotteista tulisikin pitaa tyontekijoille myyntikou-
lutus, jossa haettaisiin konkreettisia keinoja siihen, miten niita voi tarjota asiakkaille. In-
novatiivisuutta ja yhteistyota kehittdvaa olisi ennen kaikkea rakentaa yhdesséa koko hen-
kiloston kanssa myyntiargumentit lisdmyyntituotteille. Talla tavoin henkilostd paasisi
osallistumaan ja sitoutuminen lisdimyynnin tekemiseen olisi ndin varmempaa. Lisdmyynti
myos tuntuisi luontevammalta, kun koko henkildston kanssa yhdessa mietittéisiin keinoja

lisamyynnin tarjoamiseksi.

Tassa kohtaa taytyy nostaa esille myds osaamisen kehittdminen, kun analysoidaan lisa-
myyntimahdollisuuksia. Tilitoimistojen lisamyyntimahdollisuudet kumpuavat vaativam-
masta asiantuntijatydsta ja konsultoinnista. Tulevaisuudessa nama korostuvat entises-
taan digitaalisen taloushallinnon muuttaessa koko tilitoimistojen toimintakenttdda. Mita
parempi osaaminen tyontekijoilla on myds muun muassa verosuunnittelusta ja siséisen
laskentatoimen osa-alueista, sitéd helpompi heidén on tarjota myds naihin liittyvia lisépal-
veluita. Liséksi tyontekijat kykenevat myds itse nditd silloin tuottamaan, jolloin tyd on
vaativampaa asiantuntijatyéta. Laajempi osaaminen ja ymmarrys taloushallinnon osa-
alueista varmasti edesauttaa niihin liittyvien lisamyyntituotteiden tarjoamista ja proakitii-

visuutta.

Tilitoimisto Oy:n tulisi kannustaa tyontekijoitd suorittamaan esimerkiksi talous-
hallintoalalla arvostettujen Taloushallintoliitto ry:n jarjestamia PHT- ja KLT-koulu-
tuksia. Vaikka Tilitoimisto Oy:lla on KLT-tutkintoon konsernitasolla valmennusohjelma,
ei se selvastikaan ole riittava, koska kyselyn tekohetkelld vain kahdella oli KLT-tutkinto
ja nyt KLT-tutkinto on vain yhdella tyontekijalla. Esimiesten tulisi tdiden organisoinnilla
varmistaa tyontekijoille aikaa kasvattaa osaamistaan tyon ohessa. Tata edesauttaisi se,
etta esimerkiksi kirjanpidon perusasioista olisi selkeét ja yhtenaiset toimintaohjeet, jolloin

aikaa jaisi haastavampien asioiden opetteluun.
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Tulevaisuudessa asiakkaat odottavat tilitoimistojen palveluiden olevan liiketoi-
mintaa kehittdvad konsultointia. Kuten kyselyn tulokset osoittivat, esimiehet olivat
tydntekijoitd innokkaampia kehittdmaan asiakkaan liiketoimintaa. Taman valossa tyon-
tekijoilla voisi olla hieman kehittamisen varaa halussa kehittaa asiakkaan liiketoimintaa.
Koska auttamisen halu on kuitenkin olemassa, on liiketoiminnan kehittdmisen halukin
mahdollista saavuttaa. Tatd edesauttaa tyontekijoiden substanssiosaaminen ja konk-
reettiset keinot lisamyyntimahdollisuuksien hyddyntadmiseksi. Nama tukevat myos suu-
sanallisten vuorovaikutustaitojen toteutumista, jotka tyontekijat arvioivat hieman alem-
maksi kuin Kirjalliset vuorovaikutustaidot. Mitd enemman on tietoa ja taitoja, sitd hel-

pompi on kayda keskusteluja asiakkaan kanssa.

Tilitoimisto Oy:n on tarkeaa panostaa tulevaisuudessa erityisesti digitaalisen Kir-
janpidon henkiléstéresursseihin, jotta yrityksella on mahdollisuus pysya kilpailussa
mukana. Liséksi yrityksen on tarkasteltava kriittisesti laskutusmalliaan ja liséata tyonteki-
jéiden tietamysta lisamyyntimahdollisuuksista. Samoin tulisi lisata tydntekijoiden tieta-
mysta siitd, mista tyosta asiakasta voi laskuttaa. Yhté téarke&é on varmistaa, etta asiak-
kaalla on selkea kasitys siita, mitka kaikki tydt ovat lisdlaskutettavaa tyota, jos asiak-
kaalla on sovittu kiintea kuukausihinta. Muuten tyontekijat saattavat hyvassa asiakaspal-

veluhengesséa tehda asioita ilman liséveloitusta.

Palkanlaskennan resurssien riittadvyyteen tulisi myos kiinnittaa huomiota. Palkan-
laskenta on tilitoimistojen asiakasyrityksille yksi helpoiten myytavista lisdpalveluista.
Kansallinen tulorekisteri kasvattaa entisestaan tata lisamyyntimahdollisuutta. Ulkoista-
malla palkanlaskennan asiakasyrityksen ei tarvitse itse murehtia palkka-asioista ja tulo-
rekisteriin tehtavien ilmoitusten ajantasaisuuksista. Lisaksi kirjanpitdjilla pitda olla selvilla
myoOs palkanlaskennan perusasiat ja palvelun asiakashinnat, jotta he voivat niita aktiivi-

sesti asiakkaille tarjota.

Tyontekijoiden laskutukseen liittyvista vastauksista voi paatella, ettd nykyisessa lasku-
tusmallissa on paljon kehittamisen varaa. Mita tulee laskutukseen ja laskutusmallin
kehittamiseen, tulisi yrityksen vakavasti harkita toiminnanohjausjarjestelman kayt-
toonottamista. Toiminnanohjausjarjestelmalla yritys saisi helposti ja nopeasti tietoa las-
kutuksesta ja asiakaskannattavuudesta. Nain yritys pystyisi ketterammin seuraamaan
asiakaskannattavuutta ja puuttumaan epakohtiin. Asiakkaalle on helpompi esimerkiksi

perustella, miksi kiinteda kuukausihintaa tulisi tarkistaa ylospain, jos asiakkaalle voidaan
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nayttaa toteen tarkkoja lukuja kirjanpidon eri prosesseihin kaytetysta tydajasta. Toimin-
nanohjausjarjestelman kaytto olisi nain ollen Tilitoimisto Oy:lle yksi selkea keino lisata

tuottavuutta ja kannattavaa kasvua.

6.3 Hypoteesin arviointi

Taman opinnaytetydn hypoteesi muodostui oletuksestani, jonka mukaan Tilitoimisto Oy
voisi saada aikaiseksi enemman lisamyyntia panostamalla palveluprosessin ja henkilds-
ton kehittdmiseen ja riittaviin resursseihin. Hypoteesi johdettiin "Tulevaisuuden ftilitoi-
misto” -teemaan liittyvista teorioista, joihin olin perehtynyt jo ennen opinnaytetyéproses-
sin aloittamista. Hypoteesin muodostamista tuki myds Tilitoimisto Oy:ssa suorittamani
ammattiharjoittelu ja Kirjanpitajana tydskentely. Naméa edesauttoivat Tilitoimisto Oy:n ny-

kytilan kartoittamista seka hypoteesin ja tutkimusasetelman muodostamista.

Edella lapikaytyjen tutkimustulosten siivittAmana voidaan todeta, ettd hypoteesi osoittau-
tui todeksi. Henkiloston kehittamiseksi havaittiin tarvetta kartoittaa tarkemmin tyonteki-
jéiden osaamista. Tilitoimisto Oy:n tulisi kiinnittda huomiota tydntekijoiden proaktiivisuu-
teen ja kykyyn tarjota asiakkaille lisdarvoa tuottavia asiantuntijapalveluita. Lisaksi huo-
mattiin, etta Tilitoimisto Oy:n tulisi panostaa palveluprosessiin rakentamalla toimintaoh-
jeita niin henkilostolle kuin asiakkaillekin. Liséksi havaittiin, ettd prosessikuvauksien im-
plementoinnissa oli parantamisen varaa. Tyontekijdille digitaalisen taloushallinnon pro-
sessia tulisi viela selventda. Asiakkaille osoitettuja prosessikuvauksia esimerkiksi digi-
taalisen taloushallinnon prosessista taas ei ollut lainkaan. Myoskaan lisamyyntituotteista
ei ollut tyontekijoille riittavasti tietoa, joten palveluprosessissa oli kehittamisen varaa
myds téalta osin. Liséksi henkildstoresursseihin Tilitoimisto Oy:n tulisi kiinnittd& huomiota,

jotta edellytykset digimuutokselle ja kannattavalle kasvulle tayttyisivat.

6.4 Paatelméat

Tulevaisuuden tilitoimistoilta edellytetaan paljon: palvelun tulee olla ajantasaista ja kon-
sultoivaa. Enéda ei riitd, etta tyota suoritetaan, vaan sen taytyy tuottaa asiakkaille lisaar-
voa. Tama edellyttaa tilitoimistoilta aivan uutta ajattelumallia. Tilitoimistojen ansaintalo-

giikka muuttuu siind samalla ja lisapalveluiden rooli korostuu entisestaan.
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Tilitoimisto Oy:lla on kaikki edellytykset tarjota téllaista palvelua, mutta se edellyttaa
muutoksia niin palveluprosessissa kuin toimintamalleissakin. Kuten luvussa 2.9 Tilitoi-
mistojen laatu kerrottiin, on tehokas ja laadukas transaktioiden kasittely tilitoimistojen
laadun ja myds toiminnan tehokkuuden kivijalka. Tyontekijoiden substanssiosaaminen

on myo6s merkittdva tekija palvelun laadun kasitteessa.

Osaamisen kehittamiseksi tyéntekijéiden osaamisesta olisikin tarpeellista tehda
yksityiskohtaisempi osaamiskartoitus, koska tama tutkimus antoi vain osviittaa siita,
minkalainen tunne tydntekijoilld on omasta osaamisestaan. Nain saataisiin tarkemmat
tiedot osaamisen kehittdmisen tarpeista. Lisaksi henkilostokyselyn tulokset osoittivat,
ettda ATK-taidoilla oli vaikutusta siihen, kuinka mielella&n opeteltiin uusien jarjestelmien
kayttoa. Taman vuoksi tydntekijdilla pitaisi olla mahdollisuus kehittdd tyopaikan tuke-

mana myos jarjestelmiin liittyvia digitaitojaan.

Osaamiskartoituksen tulokset pitédisi johtaa yhtenéisiin tyo- ja toimintaohjeisiin,
joilla varmistetaan tasalaatuinen palvelun laatu kaikille asiakkaille. Nakemysta tyo- ja toi-
mintaohjeiden tarkeydesta tukee jo yli puolitoista vuotta kestanyt tydskentely Tilitoimisto
Oy:ssa ja sina aikana syntyneet empiiriset havainnot. Tutkimuksellisesti perustelen tata
nakemystani digitaalisuuteen liitettavilla kasitteilld: tehokkuus ja konsultoiva asiantunti-
jatyd. Ty on tehokkaampaa ja virheiden todenndkdisyys on pienempi, jos kaikilla on
yhtendiset tytohjeet. Liséksi uusien henkildiden perehdyttdminen on helpompaa ja no-
peampaa. Konsultoiva asiantuntijatyd taas on sit4, mihin suuntaan kirjanpitajien tyd on
huomenna ja tulevaisuudessa menossa. Jotta tyontekijat voivat tarjota tata asiantuntija-
ty6ta, jota asiakkaat heiltd odottavat, tarvitaan vahvaa osaamista. Kun perusasiat ovat

hyvin selvilla, jAd aikaa enemman vaativampien asioiden opetteluun.

Palvelun laadun kruunaa tilitoimistojen asiakaspalvelu. Digiaikana on tarkeaa huo-
mioida se, ettd samalla, kun tydon tekeminen muuttuu, muuttuvat myés asiakkaan odo-
tukset. Tilitoimisto Oy:n tulisikin olla asiakkaiden muuttuvista odotuksista tietoinen. Kei-
not vastata asiakkaiden odotuksiin pitaisi olla tiedossa. Pitdisi myds varmistaa, ettéd hen-
kilostolla on edellytykset toimia asiakkaiden odotuksien mukaan. Kuten luvussa 2.9 to-
dettiin, ovat vuorovaikutus ja empatiakyky digiajan menestymisen avaimet. Tilitoimisto
Oy:n olisikin ensisijaisen tarkeda kayda asiakkaiden kanssa kirjallisesti dokumentoitavat
keskustelut asiakkaan tarpeista ja odotuksista. Talla tavoin varmistettaisiin se, etta asi-

akkaan odotukset tayttyvat. Odotukset tunnistettaessa ne ovat myds mahdollista ylittaa.
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Samaan aikaan, kun asiakkaiden odotukset muuttuvat, muuttuu myds henkilostén
tydn tekeminen. Digitaalisuus jo itsessaankin muuttaa tyon tekemista. Asiakkaiden odo-
tukset esimerkiksi digiajan reaaliaikaisesta taloushallinnosta vaikuttavat suoraan tydnte-
kijoihin kasvavana paineena saada tyot tehtyd nopeammin. Tilitoimisto Oy:n pitddkin olla
erittain valveutuneena muuttuvasta toimintakentasta, koska tyontekijoiden tytssa jaksa-
minen voi heikentyd kasvavan paineen myota. Jaksaminen taas vaikuttaa suoraan myos
tydmotivaatioon. Jos jaksaminen heikentyy, voi se aiheuttaa my6s sairauspoissaoloja,

jotka taas entisestaan lisaavat Kiiretta ja painetta.

Valveutuneena oleminen edellyttéda vuorovaikutusta esimiesten ja tyontekijoiden
seké asiakkaiden valilla. Tydyhteistssa on tarkeda yhdessa asettaa prioriteetit tyon
tekemiselle. Vaikka Tilitoimisto Oy myykin palveluita, voisi yritys kayttda apuna asiakkai-
den priorisoinnissa esimerkiksi abc-analyysia, jossa maaritelladn ne asiakkaat (a-asiak-
kaat), jotka tuottavat merkittdvimman osan yrityksen myyntikatteesta (ABC-analyysi
2019). Toki tata luokittelua helpottaisi toiminnanohjausjarjestelman kayttéénotto, josta jo
aiemmin mainittiinkin. Joka tapauksessa konkreettinen tydn prioriteettien asettaminen

selkeyttaa tyon tekemista ja vahentaa siten henkiléstoon kohdistuvaa painetta.

Tilitoimisto Oy voisi tutkia tarkemmin digitaalisuusastettaan. Tassa apuna Vvoisi
kayttdd vuoden 2019 syksylla julkistettua digitaalisuusastemittaristoa. Tasta mittaristosta
kerrottiin tarkemmin luvussa 2.3 Digitaalisuusasteen tunnistaminen. Kehittymiselle on
helpompi asettaa tavoitteita, kun ne ovat numeraalisesti mitattavissa. Lisaksi tavoitteiden

toteutumista on helpompi seurata.

Kokonaisuudessaan Tilitoimisto Oy:lla on joka tapauksessa hyvat lahtdkohdat toi-
mia digitaalisen taloushallinnon edelléakavijéiden joukossa. Tama ei tule ilmaiseksi,
vaan edellyttaa paljon panostusta ja jatkuvaa kehittymista. Tilitoimisto Oy:ssa on kuiten-
kin asenne kohdallaan. Auttamisen halu, empatiakyky ja halu kehittya suorastaan huo-
kuivat henkiléstokyselyn tuloksista ja valmiudet digimuutokseen olivat siten hyvalla ta-
solla. Kuten me kaikki tieddmme, asiat on mahdollista saavuttaa, jos asenne on kohdal-
laan. Talta pohjalta Tilitoimisto Oy:lla onkin loistavat edellytykset toimia "Tulevaisuuden

tilitoimistona”.
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1(5
Henkilostokysely
Kysely on osa opinndytetydtani, jonka tarkoituksena on kartoittaa toimistomme henkildstdvoimavarojen nykytilaa ja
digitaalisuuteen liittyvia valmiuksia seka kehittamismahdollisuuksia.
Miten koet nykyisen tydsi ja mitka tekijat hidastavat tai hankaloittavat ty6tasi?
Arvioi asteikolla 1-5, miten seuraavat viittimét toteutuvat tyossési?
Pitaa Pitaa Pitaa Ei Ei pida
taysin paikkaansa melko juurikaan yhtaan
paikkaansa hyvin pida paikkaansa
paikkaansa paikkaansa
Tyé6ni on monipuolista fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ
Tyéni on joustavaa fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ
Woin itse vaikuttaa tyéhoni fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ
Tyoni on mielenkiintoista fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ
Tyéni on vaativaa fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ
Minulla on likaa vastuuta . (" (" (" ("
Pelkaan tekevéni virheita T T T T T
Jokin muu, mika? C fﬁ C fﬁ fﬁ
[l | Jj
Arvioi asteikolla 1-5, kuinka paljon seuraavat tekijit hidastavat ja hankaloittavat tyotédsi?
Erittain Paljon Melko Ei Ei En
paljon paljon kavin yhtaan 0saa
palion sanoa
Tyovalineet . 'S s ~ . I
Selvitystyd f" (‘ (‘ f" (‘ (‘
Asiakas ei toimita tarvittavia tietoja ajoissa. C C C C C C
Joudun pyytamaan asiakkaalta tarvittavia tietoja monta kertaa. f" (‘ (‘ f" (‘ (‘
Minulla ei ole tarvittavaa osaamista. fﬁ T T fﬁ T T
En ole saanut riittavasti tietoa tydhani liittyvista asioista. fﬁ F F fﬁ F F
En ole saanut riittavaa ohjeistusta. fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ
Tyossa tulevat keskeytykset (esim. puhelin soi) fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ
Jokin muu, mika? fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ

- .
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Arvioi asteikolla 1-5, kuinka hyvin seuraavat tyohosi vaikuttavat tekijét pitdvat paikkaansa?

Pitaa Pitaa Pitaa melko Ei juurikaan Ei pida

taysin paikkaansa hywin pida yhtadn

paikkaansa paikkaansa paikkaansa paikkaansa

Koen, etta minulla tulee virheita tyon ~ . . ~ .
keskeytymisen vuoksi.
Hallitsen hyvin kaikki tyéssani tarvittavat osa- . s ~ . ~
alueet.
Saan aina tarvittaessa avun nopeasti. fﬁ fﬁ (‘ fﬁ (‘
Autan erittdin mielellani muita. fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ
Tiedan oman vastuuni hyvin. fﬁ fﬁ (‘ fﬁ (‘
Tiedan tydni prioriteetit hyvin. fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ
Uskallan aina pyytaa apua. fﬁ fﬁ (‘ fﬁ (‘
Koen onnistuvani tydssani. fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ
Jokin muu, mika? fﬁ fﬁ (‘ fﬁ C

L LD

Mitka taloushallinnon osa-alueet kiinnostavat sinua?

Arvioi asteikolla 1-5, kuinka kiinnostunut olet seuraavista taloushallinnon osa-alueista?

Erittin Kiinnostunut Melko En kovin En yhtaan En

kiinnostunut kiinnostunut kiinnostunut kiinnostunut 0533

sanoa
Pienten asiakkaiden kirjanpito C C C C C C
Perinteinen paperinen kirjanpito fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ fﬁ
Suurten asiakkaiden kirjanpito C C C C C C
Digitaalinen taloushallinto - - - f“ - -
Palkanlaskenta . . . . . .
Veroneuvonta - . - - . -
Eri ohjelmistojen asiantuntijuus C C C C C C
Sisainen laskentatoimi* - - - - f‘ -

*mm. kannattavuuslaskenta, budjetointi

Mika muu taloushallintotyén osa-alue kiinnostaa sinua?

L

|
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Miké tybssé on sinulle tarke&a?

Arvioi asteikolla 1-5, kuinka térkeitd seuraavat véittamit ovat tydssési?

Eritt&in Tarkeaa Melko Ei Ei
tarkeda tarkeda kovin tarkeaa
tarkeaa

Vastuun saaminen C C C C C

Itsenginen tydskentely C C C C C

Joustava tydaika C C C C C

Mahdollisuus etatydhén C C C C C

Tyén monipuolisuus - C C - -

Tydympéristo - C C - -

Tydkavereilta saatu tuki - C C - -

Jokin muu, mika? - C C - -

K1
Arvioi asteikolla 1-5, kuinka térkeitd seuraavat viittdmét ovat tyossési?

Eritt&in Tarkeda Melko Ei Ei
tarkeda tarkeda kovin tarkeaa
tarkeaa

Esimiehelta tyosta saatu palaute " - - - -
Esimiehelti saatu tuki i C C fﬁ C
Mahdollisuus vaikuttaa omaan tyéhon . f" - " f“
Mahdollisuus vaikuttaa yrityksen kehitykseen/toimintatapoihin . f" f" " f“
Mahdollisuus vaikuttaa omiin loma-aikoihin . f" . f" f“
Mahdollisuus vaikuttaa omiin tydaikoihin 'i“ f“ f“ i f"
Jokin muu, mika? C f'“ f'“ - -
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Digitaalisuuteen liittyen vastaa vield seuraaviin kysymyksiin:
Arvioi asteikolla 1-5, miten hyvin seuraavat viittimaét pitdvit paikkaansa?
Pitaa taysin Pitaa Pitaa melko Ei juurikaan Eipida
paikkaansa paikkaansa hyvin pida yhtaan
paikkaansa paikkaansa paikkaansa
Olen kiinnostunut digitaalisuuteen liittyvista . ' 'S ' '
kehittamismahdollisuuksista.
Opettelen mielellani uusien jarjestelmien . ' 'S ' '
kayttoa.
ATK-taitoni ovat hyvat. - - . - -
Tieddn sahkdisen taloushallinnon prosessin . . . . .
hywvin.
Pystyn kertomaan asiakkaalle ymmarrettavasti . . 'S . .
sahkdisen taloushallinnon prosessin.
Jokin muu, mika? f“ - - - -
Digitaalisuuteen liittyen arvioi asteikolla 1-5 myods ndmé henkilokohtaiset ominaisuutesi.
Erinomainen Hyva Melko Kohtalainen Ei
hyva kovin
hyva
Halu auttaa asiakasta - - - - -
Halu kehittsa asiakkaan liketoimintaa F fﬁ fﬁ fﬁ (‘
Halu auttaa tyokavereita f" f" f" f" f"
Empatiakyky C - - - f'“
Suusanalliset vuorovaikutustaidot f" f" f" f" C
Kiralliset vuorovaikutustaidot - - - - -
Jokin muu, mika? - f’“ - - .
Arvioi asteikolla 1-5, miten hyvin seuraavat véittamait pitéviat paikkaansa?
Pitaa taysin Pitaa Pitaa melko Ei juurikaan Ei pida
paikkaansa paikkaansa hywin pida yhtaan
paikkaansa paikkaansa paikkaansa
Minulla on tunne, ettéd tyémme laatu on hyvaa. - C - - -
Minulla on tunne, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia . . . . .
palveluumme.
Olen pyytanyt asiakkaalta palautetta. - - - -
Olen tarjonnut asiakkaille lisdpalveluita. - - - -
Tiedan hyvin asiakkaillemme tarjolla olevat . . . . .
lisapalvelut.
Jokin muu, mik&? - C - - -
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Arvioi asteikolla 1-5, miten usein koet seuraavaa?

Eritt&in Usein Melko Ei kovin Ei En osaa

usein usein usein lainkaan sanoa
Minulle on epéselvaa, mista kaikesta voin laskuttaa. - - - - - -
Minulla on tunne, ettd asiakkaalta laskutetaan liian vahan . . . . . .
tehdysta tyosta.
Minulla on tunne, ettd en uskalla laskuttaa asiakkaalta . . . . . .
rittavasti.
Jokin muu, mika? - - - - - -

|

Taustatiedot
Alle 2 2-4 5T Y8
vuotta  wvuotta  vuotta  vuotta
Kuinka kauan olet tydskennellyt toimistossamme f“ C C C

Aikaisempi tyokokemus

Alle 2 2.5 Yii 5
vuotta  vuotta  vuotta

Taloushallintotyd C C C
Asiakaspalvelu- ja myyntityd C - -
Jokin muu C C C

Voit halutessasi kirjoittaa, mita ty6ta olet aiemmin tehnyt.

L |

Tietojen lahetys

Kiitos vastauksestasi!



