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1 JOHDANTO

Taloushallinto on sahkoistynyt 2000-luvulta lahtien ja erityisesti viimeisen viiden vuoden aikana
erilaiset sahkoisen taloushallinnon palvelualustat ovat kehittyneet merkittavasti. Nykyisin pu-
hutaankin taloushallinnon automatisoinnista, jossa tietokoneet tekevat osan taloushallintoon
littyvista perusrutiineista. Automatisoinnin paamaara on selkea. Yrityksen ulkoinen ja sisainen
laskenta on pystyttava tuottamaan automatisoidusti. Tahan asti kehitys on ollut voimakkainta
yksityisella sektorilla, mutta viime aikoina my6s julkiset instanssit ovat liittyneet mukaan kehi-
tykseen. Samalla yritykset ovat voimakkaasti siirtyneet hytédyntamaan digitalisoituneita talous-
hallintopalveluita. Taméan seurauksena yritysten taloushallintoon liittyvat odotusarvot ja toiveet

ovat muuttuneet.

Tilitoimistoissa on havahduttu tahan muutokseen hieman myodhassa. Pahimmillaan asiakkaat
ovat jo aiemmin kayttaneet sahkaoisia ratkaisuja ja heilla on paljon palveluun liittyvia odotuksia
joihin tilitoimistot eivat pysty vastaamaan. Tilitoimistoissa on totuttu, etté asiakas elaa tilitoimis-
ton ehdoilla. Asiakas tuo tositteet kirjanpitgjalle, jotta kirjanpitoprosessi voi alkaa. Mikéli asia-
kas kaipaa jotain vaativampaa lisapalvelua, tuotetaan se hanelle erillisenéd sopimuksena joko
kirjanpitgjan tai toisen henkilon toimesta. Taloushallinnon séhkdistymisen seurauksena tilanne
on kuitenkin muuttunut radikaalisti. Sahkoéinen asiakas kay harvemmin tilitoimistossa. Han toi-
mii yrityksesta kasin samassa ohjelmistossa. Yrityksessa saatetaan myyntilaskutuksen lisaksi
hoitaa joitakin osia kirjanpitajan tehtavistd. Samassa ohjelmistossa toimiminen on mygds herat-
tanyt yritykset seuraamaan talouttaan tiheammin ja sitéa kautta tarpeet lukujen tuottamisesta ja
ymmartamisesta ovat kasvaneet. Yritykset tarvitsevat talousohjausta, silla heilla ei ole valtta-
matta tarvittavaa osaamista eika aikaa perehtya ohjelmien tuomiin mahdollisuuksiin. Tilitoimis-

ton perinteinen tapa tuottaa palveluja on kuitenkin liian hidas, kankea ja kallis.

Tilitoimiston arki on siis muuttunut, mutta toimintatavat eivéat ole pysyneet mukana. Osa tilitoi-
mistoissa tyoskentelevistd ammattilaisista on omaksunut proaktiivisen tavan tyoskennella ja
palvelevat asiakasta toiveiden mukaisesti. Osa ammattilaisista eivat kuitenkaan koe osaa-
vansa toimia uudessa tehtavakentassa. Tilannetta vaikeuttaa mm. tyontekijoiden korkea keski-

ik&, tutkimuksen puute, palvelu-, ja koulutusmallien puute seka asennoituminen muutokseen.



Tilitoimiston tehtavankuva on muuttunut kehityksen seurauksena ja sita ei talla hetkella oteta
riittdvasti huomioon palvelurakenteessa, tyontekijoiden toimenkuvissa ja asiakaspalvelussa.
Uudet digitaaliset palvelut tuovat asiakkaan hyvin lahelle tilitoimiston arkea ja asiakkaan neu-
vominen on sita kautta lisdantynyt merkittavasti. Kun asiakasta ollaan lahella, kynnys asian-
tuntijapalveluita kohtaan madaltuu. Tata ei tilitoimiston palvelurakenteessa ole huomioitu ja
siksi tallaiselle toimintatutkimukselle on tilausta.

1.1 Tutkimuksen tausta ja aiemmat tutkimukset

Sanotaan ettd laadullinen tutkimus perustuu tutkijan ymmarrykseen ja vahittain kehittyvaan
tulkintaan. Siksi tutkijan tarkein tutkimusvaline on tutkija itse. Tassa tutkimuksessa hyddynne-
taan tutkijan aikaisempaa kokemusta tilitoimiston asiakkaana olemisesta, sahkoéisen taloushal-
linnon asiantuntijuudesta, yritystoiminnan-, ja kehittamistoiminnan tuntemuksesta. Tutkija ha-
luaa yhdistaa taman subjektiivisen adekvaatin seka nykyisen kokemuksen modernista tilitoi-
mistotydskentelysta osaksi tata tutkimusta. Aineistoa kerataan tilitoimistojen asiakkailta, etta
tilitoimistossa tyoskentelevilta ammattilaisilta. Tata kautta tutkija pyrkii piirtamaan tarkan kuvan
olemassa olevasta palvelurakenteesta, uusista palvelutarpeista seka henkiléston kehittdmis-

tarpeista.

Toimintatutkimus ja sen aineisto muodostavat ikdan kuin hermeneuttisen kasityksen totuu-
desta tutkijan kasissa. Todellisuus muovautuu vahitellen tutkijan ymmarryksen lisdantyessa ja

muovautuu osaksi organisaation toimintaa tutkimuksen seurauksena.

Parhaimmillaan tallainen tutkimus tuo nakopiiriin asiayhteyksia ja toimintatapoja, joilla saattaa
olla mullistavia kaytdnnon seurauksia. (Heikkinen ym. 2006, 170-175.) Tutkimuksessa esiin
nostettavia kirjallisuuden aihepiireja ovat organisaation kehittamiseen ja johtaminen, palvelu-
liketoiminnan kehittdminen, yksilon ja organisaation oppiminen, organisaatiokulttuuri ja muu-
tosjohtamiseen liittyva kirjallisuus. Kirjallisuus vahvistaa aineistoa seka tutkijan reflektiosta
esiin nousevaa pohdintaa. Onnistuneena opinnaytetyona voidaan pitaa tyota, jossa on kuvattu,
miten digitalisaatio on muuttanut taloushallintoa ja miten se nayttaytyy tilitoimiston asiakkaissa
ja tilitoimistossa. Tyo pyrkii ratkaisemaan sen, mitk& keskeisimmat asiat tekevat digitaalisesta
tilitoimistosta menestyvan. Mihin tilitoimiston kannattaa liiketoiminnassaan panostaa ja mita

valttaa.



Tilitoimistoala on ollut voimakkaassa murroksessa ja sen seurauksena sitd on myds tutkittu.
Tutkimukset ovat paaosin keskittyneet digitaalisen taloushallinnon hyédyntamiseen ja kehityk-
seen, eivat siita johtuvaan muutokseen. Seuraavassa on esitetty muutamia alalla tehtyja tutki-

muksia ja kirjallisuutta.

- Miten sahkoinen kirjanpitoaineisto tulee arkistoida ja mitkéa vaatimukset sille asetetaan
- Sahkoisen taloushallinnon kehityksen merkitys tilintarkastuksessa

- Sahkoisen taloushallinnon kehittyminen Suomessa

- Sahkdisen taloushallinnon prosessien kehittaminen

- Mikroyrityksen ja tilitoimiston valisten prosessien kehittdminen

- Tilitoimiston digitaalisten palvelujen kehittdminen.

CreaMentors Oy:n tekeméssa kehittamistyon loppuraportissa kasiteltiin tulevaisuuden tilitoi-
mistoja skenaariotytkalun avulla. Kehittdmistytssa tehtiin kaksi sdhkoistd asiakaskyselya,
jotka kartoittivat seka tilitoimistojen palveluita tarvitsevien yritysasiakkaiden, etta tilitoimistojen
potentiaalisten tyontekijoéiden nakemyksia tilitoimistoalasta. Kehittamishankkeen tavoitteena oli
tunnistaa tulevaisuuden menestystekijat ja mallintaa niiden pohjalta tulevaisuuden tilitoimisto,
skenaarioita seka kehittaa tilitoimistoista kiinnostavampia tytpaikkoja. Kyselytutkimusten pe-
rusteella luotiin nelja skenaariota tulevaisuuden tilitoimistosta, pelkistetty tilitoimisto, alakohtai-
nen tilitoimisto, E-tilitoimisto ja konsultoiva tilitoimisto. Raportin johtopaatoksissa todettiin, etta
yritykset toivoivat kaikkien skenaarioiden sisaltavan digitaalista taloushallintoa. Johtopaatok-
sissa todettiin myos, ettd parhaassa tilanteessa voitaisiin yhdistaa henkilokunnan jatkokoulutus

seka yrityksen palvelutarjonnan kehittdaminen.

Tilitoimistot tarvitsevat kehittydkseen liikketoiminnan ja henkilokunnan osaamisen ja asenteiden
kehittamista. Kaytannossa koko palvelutarjontaa tulee kehittéd monipuolisemmaksi. Mita vuo-
rovaikutteisempia ja proaktiivisempia tulevaisuuden palvelut ovat, sen enemman vuorovaiku-
tustaitoja ne vaativat konsultoivaan palveluun keskittyvilta tyontekijoiltéa. (CreaMentors Oy
30.5.2014.)

Digitalisaation seurauksena tilitoimistoalalla korostuu tulevaisuudessa konsultointi, neuvonta
ja asiakashuolenpito. Marttunen (13.1.2016) esittaa, etta tilitoimiston asiakkaat luovat painetta

tilitoimiston palveluiden kehittdmiseksi. Han uskoo siihen, etta tilitoimistoalalla on sijaa toimis-



toille, jotka huomioivat asiakkaiden tarpeet. Marttusen ndkemyksen mukaan markkinoilta 16y-
tyy talla hetkella kolmen tyyppista tilitoimistoa. Perinteiset tilitoimistot, jotka eivat halua muut-
tua. Itsepalvelutilitoimistot, jotka keskittyvat automaatioon ja omien prosessien optimointiin.

Palvelu tilitoimistot, joissa tyoskentelee palvelevia asiantuntijoita.

Tassa opinnaytetydssa keskitytaan siihen, mitd muutos tarkoittaa tilitoimistoille. Miksi muutos
kannattaa toteuttaa ja miten siind onnistutaan. Metsa-Tokkila (2011, 40-45) mukaan tilitoimistot
voivat ottaa koosta riippumatta isojen yhtididen taloushallinnon hoitaakseen. Tama mahdolli-
suus perustuu perinteisen kirjaamistyon automatisointiin ja laajemman palvelusisallon luomi-
seen. Tulevaisuudessa voidaan odottaa, etta suuret yritykset nékevat tilitoimiston tekevan ul-
koisen laskennan tehokkaammin ja edullisemmin ja tukevan heita liikketoiminnan kehittami-

sessd. Ulkoistamisen myota yritys voi keskittdaa sen voimavarat talta osin uudelleen.

1.2 Opinnaytetydn tydmenetelmat

Menetelmaksi tdhan tutkimukseen valikoitui reflektiivinen toimintatutkimus. Tutkimus sopii erin-
omaisesti tilitoimistoalalle. Kirjassa ikkunoita tutkimusmetodeihin Aaltola ym. (2010, 227) ovat
esittdneet taulukon, jossa on esitetty sellaisia tutkimuksen piirteitd, jotka ovat tunnusomaisia
useammanlaisille toimintatutkimusperinteille. Tallaisia ovat piirteet, jossa yksilot pohtivat ja ke-
hittavat tyotdan, analysoivat kuinka toiminta on kehittynyt nykyiselleen, kehittelevat vaihtoeh-
toja ongelmien ratkaisemiseksi, tuottavat toiminnasta uutta tietoa, jonka patevyytta arvioidaan
keskustelemalla siita, kokeilemalla sitéa seka rinnastamalla sitd aikaisempaan tietoon. Toimin-
tatutkimus eroaa muista tutkimuksista silla, etta siina tutkija on kaiken tutkimuksen keskipis-
teessa ja tekee sisdista reflektiota tutkittavasta aiheesta. Tutkija ei siis tarkastele tilannetta
jonkin matkan paasta, vaan pyrkii itse vaikuttamaan siihen ja sen onnistumiseen. Reflektion
keskeisyys toimintatutkimuksessa ilmenee muun muassa siten, etta toimintatutkimusta hah-
motellaan itsereflektiivisend kehana, jossa toiminta, sen havainnointi, reflektointi ja uudelleen
suunnittelu seuraavat toisiaan. Ajatus reflektiivisesta kehasta on alun alkaen jo vuodelta 1948

ja sité on sittemmin kehitelty eteenpéin useissa yhteyksissa. (Aaltola ym. 2010, 220-223.)

Tama tutkimus etenee seké laadullisen etta maarallisen muodon valilla. Tutkimuksessa teh-

daan tarvittaessa seka kyselytutkimusta etta haastatteluita. Myos tutkijan paivakirjamerkinnat



voivat tulla kyseeseen. Taméan kaiken avulla pyritddn luomaan riittdvan tarkka kuvaus ole-
massa olevasta tilanteesta seké asiakkaiden merkittavimmista uuden palvelunmukaisista tar-
peista. Tutkija itse toimii myds taman aihealueen keskiossa seka tutkijana, etta tekijana. Lah-
tokohtaisesti toimintatutkimukseen kuuluu arvaamattomuus, eika tutkija voi ennalta varautua
kaikkiin kehittdAmisprosessissa nouseviin kysymyksiin. Taman vuoksi kysymysten asettelua ei
voi rajata liikkaa, vaan tutkimuksen kiinnostavuudelle ja sen aikana esiin nousseille asioille on
annettava tilaa. Vaikka tutkimusongelmat elavat ja tdsmentyvat tutkimusprosessin aikana, on
tutkijan syyta valmistautua selkeilld tutkimuskysymyksilla. llman hyvaa taustatyota toimintatut-
kimuksessa painottuu liikaa reflektio ja uudelleen suunnittelu. (Heikkinen, Rovio & Syrjala
2006, 39-97.)

Toimintatutkimuksen luotettavuutta arvioidaan tassa tutkimuksessa validiteetin perusteella.
Validiteetti tarkoittaa tutkimusmenetelman ja — kohteen yhteensopivuutta. Miten menetelméa
sopii juuri sen ilmioén tutkimiseen, jota silla on tarkoitus tutkia. Tassa tutkimuksessa toiminta-
tutkimuksella paastaan kaikista lahimmaksi todellista muuttunutta toimintaymparistéa. Mikali
asiaa tarkasteltaisiin etaalta, nayttaisi kirjanpitajan tydskentely tilitoimistossa samankaltaiselta
riippumatta siita tehdaanko kirjanpitoa sahkoisesti vai ei. Tutkijan osallistuessa toimintaan, voi-
daan havaita kaikki se hiljainen tieto ja toimintatapa, joita ei muulla tavoin kyselemalla tai haas-
tattelemalla saataisi nousemaan esiin. Myds uuden toimintamallin luominen ja siihen liittyvan
osaamisen kehittaminen on varsin validia toimintatutkimuksessa. Monia tutkimuksia arvioidaan
myos reliabiliteetin avulla. Reliabiliteetin eli toistettavuuden avulla arvioidaan tulosten pysy-
vyytta ja alttiutta satunnaisvaihtelulle. Toimintatutkimuksessa reliabiliteetin hakeminen on mah-
dotonta ja luonnotonta. Toimintatutkimuksessa pyritdan muutokseen eika niiden valittamiseen,
siksi saman tuloksen saavuttaminen uusintamittauksilla on sen pyrkimysten vastaista. (Heikki-
nen, Rovio & Syrjala 2006, 147— 151.)



2 TALOUSHALLINTOALA DIGITALISAATION PYORTEISSA

Taloushallintoala on ollut murroksessa 2000-luvun alusta lahtien. Muutoksesta on puhuttu pal-
jon, ehka liilankin paljon. Muutoksen kohteena ovat olleet taloudenhallinnan ohjelmat. Erityisesti
kehittamisen painopisteené ovat olleet tiedon s&hkoistaminen ja manuaalisten vaiheiden auto-
matisointi. Tietoa on pyritty myos yhdistamaan ja keraamaan eri ohjelmista toiseen. Viimeisim-
pia kehityksen kohteita ovat olleet erilaiset Api-rajapinnat, jotka mahdollistavat tiedon siirtami-
sen ohjelmien valilla nopeasti. API tulee sanoista application programming interface. Rajapin-
nan pyrkimys on, etta ohjelmat voivat tehda pyyntoja ja vaihtaa tietoja eli keskustella keske-

naan.

Taman hetkista yhteiskunnan tilaa voitaisiin kutsua jo vahvasti digitalisoituneeksi, jossa askelia
otetaan kohti automatisaatiota. Kehitys digitalisoitumisessa on saavuttanut pisteen, jossa oh-
jelmat ovat osa ihmisen tekemaa ty6ta. Ohjelmat eivét viela kaikilta osin pysty korvaamaan
ihmisen tekemaa ty6ta, mutta monilla aloilla osa ty6sta tapahtuu jo automatisoidusti. Nain on
tapahtunut myos tilitoimistoalalla. Mita sitten digitalisoituminen kaytanndssa tarkoittaa tilitoi-

mistoalalla ja miten sen nékyy tilitoimiston toimintakentassa?

Lahestytaanpa kysymysta liikketoimintaan kehitetyn BCG-kasvumatriisi mallin avulla. BCG-mat-
riisilla voidaan porautua kokonaisten liikketoimintojen seka yksittaisten tuotteiden markkina-ase-
maan. Matriisi kuvataan yleensa neliong, joka on jaettu neljaan alueeseen. Vasemmalla yl-
haalla tahti ja sen oikealla puolella kysymysmerkki, vasemmalla alhaalla lypsylehma ja oikealla
rakkikoira. Tahti kuvaa matriisissa sellaista tuotetta tai liiketoimintoa, johon kannattaa panostaa
suuren markkinaosuuden sailyttamiseksi. Kysymysmerkin tehtavana on kuvata mahdollisesti
kasvua aikaansaavien tuotteita tai liketoimintoja. Lypsylehma kuvaa tuotetta, jossa on paras
tuotto ja suurin liikevaihto. Rakkikoiraksi paatyy sellaiset tuotteet ja markkina-alueet, joiden

kasvu on vahaista ja nykyinen markkinaosuus alhainen.

Tassa kappaleessa on tutkijan BCG-kasvumatriisin avulla tuottama kuvaus taloushallintoalan

digitaalisesta kehityksesta.



2.1 BCG-matriisi analyysi

Tilitoimistoalalta voidaan tunnistaa helposti useita eri matriisin kohtiin sijoittuvia liiketoiminnan
osa-alueita. Alan digitalisoituessa moni uskoo edelleen, etta séhkdiset kirjanpitoratkaisut ovat
alan kysymysmerkki, joka on siirtymassa kohti tahted. Monet seikat kuitenkin viittaavat siihen,
ettd sahkoisyys on muuttunut jo lypsylehmaksi ja nousevat tédhdet I6ytyvat aivan muualta. Ta-
han tilitoimistomaailmassa ei ole vielad heratty. Seuraavassa on kuvattu BCG-matriisin avulla

tilitoimistoalan kehitysta.

* ?

e Sahkoisesti tuotettu sisdinen las- e Integraatiot ohjelmien valilla
kenta + e Taysin automatisoidut palvelut
graafinen raportointi - Controller-palvelut

e Puoli-automatisoitu taloushallinto - Maksupalvelut

e Henkildsto joka osaa hyddyntaa sah- - Ulkoinen kirjanpito

koisyyttd ja ymmartaa liiketoimintaa.

e Sahkoinen taloushallinto e Vanhentuneet ohjelmistot
e Uudistumishaluton henkilosto

e Perinteinen taloushallinto (osittain)

e Perinteinen taloushallinto — ®

Kuvio 1. (Mukaillen Boston Consulting Groupin portfolioanalyysi)



Aloitetaan matriisin selkeyttdminen lukijalle lypsylehmista ja siella perinteisesta seka sahkoi-
sesta taloushallinnosta. Perinteinen paperikirjanpito on ollut pitkaan alalla vallitseva tapa tehda
ulkoista kirjanpitoa. Asiakkaat ovat tuoneet tositteet tilitoimistoon, jonka jalkeen kirjanpitajan
ensisijainen tehtava on ollut arvonliséaveron ilmoittamisessa verottajalle ja asiakkaalle. Myds
tuloslaskelma ja tase on toimitettu asiakkaalle. Asiakkaat ovat tositteiden tuonnin yhteydessa
jddneet mielellaan rupattelemaan ja vaihtamaan kuulumisia. Asiakkaat ovat olleet hyvin asia-
kasuskollisia. Parhaimmillaan asiakkaan ja kirjanpitdjan valinen kommunikaatio on ollut teho-
kasta ja kirjanpitdja on voinut ohjeistaa yrittajaa taloushallintoon liittyvissa asioissa seka vero-
kysymyksissa. Monelta osin tapaamiset ovat olleet kuitenkin tavallisia kuulumisien vaihtoa. Ta-
paamiset ovat kasvattaneet lisd& asiakasuskollisuutta ja uusia asiakkaita on tullut usein ole-
massa olevien asiakkaiden suosituksista. Tilitoimiston laskutusrakenne on ollut tuntipohjaista.

Kaikki on ollut hyvin, mutta sitten tuli séhkdisyys. Nain monet ajattelevat.

2.1.1 Ensisijaiset ja toissijaiset syyt

BCG-matriisissa on kuvattu, etta perinteinen kirjanpito on siirtyméassa lypsylehmasta rakkikoi-
raksi. Miksi? Lahestytaan asiaa ensisijaisten ja toissijaisten syiden pohjalta. Ensisijaiset syyt
eli juurisyyt

loytyvat sahkdisten kirjanpito-ohjelmien kehittymisestd, jotka ovat johtaneet palvelukysynnan
laajentumiseen ja muuttumiseen. Toissijaisia syita eli laskuvaiheen seuraussuhteita voidaan
hakea jaykista, uudistumattomista rakenteista ja myohemmin asenteista. Mutta edetaan askel

kerrallaan.

Miten séhkdiset ohjelmat muuttivat kysyntaa? Ohjelmien kehitys toi toimialalle seuraavia konk-
reettisia muutoksia. Jarjestelmat ovat selainpohjaisia, jolloin ohjelman kaytosta tuli ajasta ja
paikasta riippumatonta. Ohjelmista tehtiin kokonaisvaltaisia, jolloin tilitoimiston asiakas pystyi
toimimaan samassa ohjelmassa kuin tilitoimisto. Ohjelmien kayttoliittymista tehtiin kayttajays-
tavallisia ja loppuasiakasta palvelevia. Nyt asiakas pystyikin tekemaan myynti-, matka-, ja ku-
lulaskut jarjestelmassa ja sinne saapui kaikki toimintaan liittyvat ostolaskut. Ohjelmiin sisally-
tettiin sahkaoisen tiliotteen lisaksi tositteiden maksumahdollisuus seka palkkahallinto. Aluksi yri-
tykset vierastivat tata liian modernia tapaa ja tukena heilla oli perinteiset tilitoimistot, jotka olivat
haluttomia lahtem&an muutokseen. Sitten asiakkaiden kaytds alkoi muuttua. Kayttajia tuli lisaa

ja yha uudet yritykset huomasivat, etté on oikeastaan aika kivaa maksaa laskut jarjestelmasta,



l&hettaa myyntilaskut maailmalle nappia painamalla ja 16ytaa tuloslaskelma, milloin sité tarvit-
see. Ja viela lahes reaaliaikaisesti.

Kayttagjamaarien kasvaessa tarpeet ja halut kasvoivat. Yritykset huomasivat, etta on tarkea
pystyd seuraamaan osto-, ja myyntisaatavia, maksuliikennetta ja tunnuslukuja reaaliaikaisesti.
Ohjelmistoyhtitt vastasivat kysyntdan kehittamalla erilaisia raportteja, joita pystyi katselemaan
ohjelmasta kasin. Yrityksilté puuttui kuitenkin tietotaitoa ja osaamista tunnuslukujen tulkitsemi-
seen ja niiden hyédyntamiseen johtamisessa. Yritykset alkoivat kaivata konsultoivaa kirjanpi-
tajaa. Mutta mista Ioytyisi liiketoimintaa ymmartava kirjanpitéja, kun iso osa kirjanpitgjista on
vasta matkalla s&hkoisyyteen?

Tulemme kappaleen alussa mainittuun toissijaisiin syihin. Perinteisessa tilitoimistossa on tuu-
dittauduttu pitkaan siihen, ettd tydonkuva on standardi ja ty6ta ei voi nopeammin hoitaa. Muu-
tosta sdhkdisyyteen on jarruttanut taloushallintoalan korkea keski-ika. Tdméa on vaikuttanut sii-
hen, ettd avointa kehittymishalua ei ole ollut tarpeeksi. Muutos perinteisesta sahkoisen talous-
hallinnon ammattilaiseksi on kuitenkin selkea. Myds alan ymmartavia muutosjohtajia on ollut
hyvin vahan. Tilitoimistoala ei ole mydskaan houkuttanut nuoria kehittymishaluisia tyonteki-
joita. Tama kokonaisuus on johtanut kilpailukyvyn menetykseen suhteessa nopeasti kehitty-

vaan sdhkoiseen taloushallintoon.

Mita seurauksia on tullut ja miten se nékyy? Perinteisesta taloushallinnosta on tullut laskeva
liketoiminto. Se menettéaé jatkuvasti asiakkaita sahkodisen taloushallintoon nahden. Tama na-
kyy myds yritysostojen maaran kasvuna. Perinteisilla tilitoimistoilla on vaikea kasvaa orgaani-
sesti, joten yritysosto nahdaan hyvana vaihtoehtona. Tavoitteena on, etta kustannukset pysty-
tdan pitamaan matalana ja ulkoinen laskenta hyvin organisoituna. Tama toimii perinteisessa
taloushallinnossa, missé asiakkaat ja heidan kayttadytyminen tunnetaan. Liséksi kun otetaan
huomioon, etté perinteisella toimialalla voidaan vielakin saavuttaa tuloksellista liiketoimintaa,

niin muutosta ei ole pakko toteuttaa. Aika on kdymassa kuitenkin vahiin.

Miten tdmé& kaikki nakyy kirjanpitajan arjessa? Sahkoinen asiakas haluaa enemman ja moni-
puolisempaa palvelua. Huomionarvoinen asia on myos se, ettd ohjelmien kayttajat ovat yha
nuorempia, jotka ovat tottuneet digitalisaatioon. Heille kirjanpitdjan tapaamisella ei ole sinal-

laan lisdarvoa, vaan kommunikaatio voidaan hoitaa verkossa. Sahkdinen asiakas on tottunut
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kayttajaystavallisyyteen ja siihen, etta asiat esitetdan yksinkertaisesti ja selkeasti. Arvonlisave-
ron maaran sijaan han on kiinnostunut liiketoimintansa edistymisesta, mutta ei ymmarra, eika
osaa hyddyntaa tuloslaskelmaa ja tasetta liiketoiminnan kehittamisessa. Han tarvitsee ammat-
tilaisen, joka ymmartaa liiketoimintaa kokonaisuutena ja pystyy toteuttamaan sen séhkdisesti

avustettuna.

Kirjanpitajat eivat ole tottuneet kohtaamaan asiakasta samassa jarjestelmassa ja palvelemaan
yrityksia monipuolisemmin ja reaaliaikaisemmin. Koska sahkoisessa kirjanpidossa voidaan su-
juvasti yhdistaa yrityksen ja tilitoimiston rooleja, johtaa se vaistaméattd huomattavasti laheisem-
paan kanssakaymiseen yrityksen kanssa. Yritykset alkavat pitaa kirjanpitajaa osittain yrityksen
tyontekijana. Lisaksi kirjanpitajaltéd odotetaan neuvoja ja huomioita suhteessa liiketoimintaan.
Kirjanpitajat eivat ole tottuneet olemaan interaktiivisia ja he kokevat muuttuneen roolin mene-
van epamukavuusalueelle. Tilitoimistoissa ei ole mietitty palvelurakenteen muuttumista, jolloin

my0s toimintaohjeet, koulutus ja palvelut eivéat vastaa nykyista tilannetta.

2.1.2 Nousevat tdhdet ja kysymysmerkit

Kokonaiskuvan selkeyttamiseksi on syyta kertoa viela muutama asia BCG-matriisin kysymys-
merkeista ja nousevista tahdistd. Tama on samalla hyva pohjustus henkiloston kehittdmiseen
littyvassa nakokulmassa. Tahtena tilitoimiston palveluliiketoiminnan taivaalta 10ytyvét puoli-
automatisoitu taloushallinto sek&a henkildston osaamisen kehittdminen ymmartamaan asiakkai-
den liiketoimintaa ja sahkoisia ratkaisuja. Uutena nouseviin tahtiin on nostettu sahkoisesti tuo-
tetut sisaisen laskennan palvelut. Naista kaikista puhuttaessa esiin on nostettava puoli-auto-
matisoinnin tarkeys. Tama on tarkeaa koska kirjanpitajalla on edelleen kaytettavissa sama tun-
timaara kuukaudessa kuin aiemmin. Nyt tama aika pitaisi suunnata enemman yritysten liiketoi-
minnan tukemiseen. Miksi sitten tilitoimiston kannattaa panostaa tahtiin? Mita osaavammin Kir-
janpitgjat hyodyntavat automatisointia, sitd kannattavampaa tilitoimiston lilkketoiminta on ja sita
enemman jad aikaa asiakasyritysten liikketoiminnan tukemiseen. Tama taas tarjoaa tilitoimis-
toille kasvun mahdollisuuksia ja lisda asiakasuskollisuutta. Liiketoiminta on myods paikasta riip-

pumatonta.
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Viimeisimpana BCG-matriisissa on kuvattu kysymysmerkit. NAmé& ovat ohjelmien ja niiden kes-
kinaisten integraatioiden automatisoituminen. Tastd muutoksesta muutamia esimerkkeja voi-
sivat olla ulkoisen kirjanpidon automaattinen valmistuminen ja ilmoitusten lahettdminen vero-
hallintoon. Maksujen automaattinen maksatus seka erilaisten sisaisten raporttien automaatti-
nen muodostuminen. Raporteille voitaisiin asettaa myos varoituksia sek& automaattisia ohjeita
tilanteen korjaamiseksi. Integraatiot eri ohjelmien valilla toisivat reaaliaikaista tietoa esimerkiksi
toiminnanohjausjarjestelmien, tytajanseurannan ja taloudenhallintaohjelmien vélilla. Ohjelmat
voivat olla my@s itsestddn oppivia, jotka hyddyntavét aiempaa historiaa toimialalta seké yrityk-
sen projekteista ja taloudesta. Naita voidaan hytdyntaa sitten talouden suunnittelussa. Taman
seurauksena voisi ajatella, ettd kuka tarvitsee enaa kirjanpitajaa? Tama ei pida kuitenkaan
paikansa, silla tulevaisuudessa juuri kirjanpitajaa tarvitaankin. Kirjanpitdjan toimenkuva muut-
tuu vain enemman asiantuntijan rooliin. Heidan tehtavana on ymmartaa lilkketoiminnan koko-
naisuuksia ja nain varmistaa tiedon oikeellisuus. He toimivat liiketoiminnan tulkkina ja vies-
tijoina sekd ymmartavat, etta selvittavat taloushallintoon liittyvien saanndsten ja asetuksien

vaikutuksen liiketoimintaan.
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3 ASIAKASTUNTEMUS DIGIAIKANA

Tietotekniikan kehitys on muuttanut hyvin merkittavasti palveluyritysten rakennetta ja kulttuu-
ria. Keskeisin muutos on tapahtunut asiointiteihin, palveluverkostoon ja myyntikanaviin. Huh-
tala (2001, 32-34) nostaa esille kirjassaan luo kilpailukykya henkildstén avulla, kuinka tietotek-
niilkka muutti pankkisektoria. Pankkitoiminta muuttui nopeasti seka valillisesti (muuttamalla
henkiloston tyotd) etta valittomasti (luomalla uusia palvelukanavia). Han esittaa myds, etta
muutos ei rajoitu pelkastaan yrityksen omaan toimintaan, vaan erityisesti asiakkaan kayttayty-
miseen. Siksi yrityksen on haettava uudenlaisia toimintatapoja muuttuneeseen asiakaskayt-

taytymiseen.

Tassé luvussa kuvataan sita, miten digitalisaatio on muuttanut asiakaskayttaytymista tilitoimis-
tossa. Miten se nakyy tilitoimiston arjessa ja miten muutokseen tulisi reagoida.

3.1 Muuttuva palveluliiketoiminta

Taman opinnaytetydn alussa nostettiin esille digitalisaation vaikutuksia taloushallintoalaan ja
tilitoimistoihin. Sahkoisissa tilitoimistoissa tietotekniikan kehitys on siirtanyt yrityksen tarjoaman
verkkoon, johon ei perinteinen asiakaspalvelu ylety. Sen vuoksi henkilostd& on kehitettéava koh-
taamaan asiakas erilaisten vélineiden avulla. Asiakkaan voi kohdata niin puhelimitse, verkossa
toimivien etayhteystytkalujen avulla tai suoraan taloushallinto-ohjelmistossa. Myds naissa ka-
navissa voidaan myyda lisda palveluita ja nostaa asiakasarvoa. Vaikka asiakas siirtyy kaytta-
maan sahkoisia palveluita, niin asiakaspalvelun tarve ei kuitenkaan katoa. Sen siséalto kuitenkin
muuttuu. Sahkoisissa taloudenhallintajarjestelmissa asiakkaalle syntyy tarve saada tukea asi-
oinnilleen. Talldin asiakas on mielellaan yhteydesséa siihen yritykseen, joka sai hanet kaytta-
maan sahkdisia palveluita. Mikali asiakas on ostanut taloudenhallintajarjestelméan suoraan oh-
jelman toimittajalta, on han yhteydessa suoraan ohjelmantoimittajaan. Jos taas palveluntar-
joaja on tilitoimisto, odottaa asiakas myds tilitoimiston hoitavan ohjelmaan kayttoon liittyvat
asiat. Asiakkaan sitominen yritykseen edellyttdd henkildstoltd uudenlaisia, koneisiin ja tietotek-

niikkaan liittyvia asiakaspalvelutaitoja. Internet-asiakkaista on pidettava hyvaa huolto koska he
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mittaavat jatkuvasti yrityksen kiinnostusta itsedan kohtaan. He ovat myds valveutuneita ja kiin-
nostuneita internet-pohjaisten palveluiden kehittymisesta. Siksi he pitavat hyvana asiakaspal-

veluna toimintaa, jossa yritys viestii toiminnastaan, kehityksesta ja on saavutettavissa.

Tietotekniikan toimintaympariston muutokset antavat ennen kaikkea mahdollisuuksia, mutta
ne asettavat myoskin uusia haasteita yritysten toiminnalle ja sité kautta yritysten johtamiselle.
Pankkialaa voidaan palvelurakenteen puolesta jossain maarin verrata tilitoimistoalaan. Pan-
keissa tietotekniikka muutti pankin palvelua siten, etta konttoriverkostoa supistettiin ja tilalle
otettiin laajempi palvelukokonaisuus. Kateisnostot ja panot siirrettiin kauppoihin, jolloin palve-
luiden aukioloajat pitenivat arkisin sekd mukaan tulivat myos viikonloput. Laskujen maksami-
nen, sijoittaminen ja lainapyynnét tuotetaan internet-pohjaisesti. Pienia kateismaksuja voidaan
toteuttaa puhelimen sovelluksella. Taloushallintoalalla tietotekniikka on muuttanut toimintaa si-
ten, ettd yritykset eivat ole sidoksissa enaa fyysiseen tilitoimistoon, vaan asioita hoidetaan ver-
kon valityksella. Yrityksen henkil6illa on paasy taloushallintojarjestelmé&én, milloin tahansa, jo-
ten tilitoimiston aukioloajalla ei ole enda niin suurta merkitysta. Yritys voi hallinnoida jarjestel-
massa kaikkia yritykseen liittyvid maksuja ja koko toiminnan kehittymisen nakee lahes reaali-
aikaisesti. Muutos on siis ollut hyvin samantapainen kuin pankkisektorilla. (Halonen 2016, 32-
44.))

3.2 Asiakkaan fiiliksen merkitys

Haastattelin tatd opinnaytetyota varten yhden taloudenhallintajarjestelmaa tuottavan ohjelmis-
toyhtion myyntihenkilékuntaa. Tarkoitus oli selkeyttda ja vahvistaa kasitystani siitd, miten séh-
koinen taloushallinto on muuttanut asiakasyritysten palvelutarpeita seka suhtautumista tilitoi-
mistoilta saamaansa palveluun. Yleisesti sahkoisia asiakkaita voidaan kuvailla kehitysmyon-
teisiksi. He ovat paasaantdisesti tyytyvaisia sahkaoisten ratkaisujen tuottamiin mahdollisuuksiin
ja pitavat niita riittavinad. Yrityksen koko ratkaisee usein sen, kuinka laajaa ohjelmaan liittyvaa
palvelua yritys tarvitsee. Mita suurempi yrityksen koko on, sitd todennakdisemmin he tiedosta-
vat minkalaisia ohjelmaan liittyvid palveluita heidén tulisi saada ja mitd mahdollisesti markki-
noilla on jo tarjolla. Asiakas arvostaa ohjelman helppokayttoisyytta seka sita, ettad se yhdistaa
koko taloushallinnon prosessit. Tamé& on kuitenkin vain tekninen osa yrityksen haluamasta pal-

velusta. Keskusteluista nousseiden kokemusten perusteella keskeisin kauppaan johtava tekija
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on kuitenkin asiakkaan ongelmien kokonaisvaltainen ratkaiseminen. Erikokoiset asiakasyrityk-
set voidaan kylla jaotella niin, etta samankokoisella yrityksella on jossain maarin samankaltai-
sia tarpeita ohjelman kaytolle. Se ei kuitenkaan ratkaise kokonaisuutta. Erdas myyja kertoi, etta
asiakkaan ongelmia tulee velloa tarpeeksi, jotta asiakkaan todelliset tarpeet ja tunteet saadaan
esille. Talléin ratkaisusta saadaan asiakaspalvelun nakokulmasta huomattavasti henkilokoh-
taisempi. Asiakkaalle tulee tunne siita, ettéd sekd asiakas ja palveluntarjoaja ovat leipomassa
yhteista kakkua, joka on suurempi kuin erikseen leivotut. Asiakaskohtainen huomioiminen ei
valttamatta tarkoita kokonaan uusia palveluita, vaan olemassa olevien palveluiden jarjesta-
mista asiakkaanmukaisesti. Yha digitalisoituneemmassa palvelutuotannossa asiakkaan koh-
taaminen ihmisen& korostuu entisestdén. On ymmarrettava, miten asiakas digitalisoitumisen
kokee ja miten ja missa jarjestyksessa han on valmis sen kayton omaksumaan. Siksi asiak-
kaan fiiliksella on merkitysta. (Helander 2013, 11-28.)

Mitd sahkoinen taloushallintoasiakas ajattelee tilitoimistoista? Asiakas on vahan hamillaan tili-
toimiston roolista. Asiakas ymmartaa, etta sahkoisyys on tehostanut taloushallinnon proses-
seja ja etta ohjelmat tekevat puolet ulkoisen laskennan tyodsta lahes automaattisesti. Liséksi
asiakas saattaa tehda itse joitain osia taloushallintoon liittyvista tdista jarjestelméassa. Mikali
suuri tai keskisuuri asiakas on ottanut sahkdisen ohjelmiston kaytt6on tilitoimiston kautta, asia-
kas kokee, etta tilitoimisto ei kykene tukemaan asiakasta tarpeeksi ohjelmiston kayttéon liitty-
vissa asioissa. Pienet ja mikroyritykset eivat taas hahmota séhkdisen taloushallinnon koko-
naishyotya liiketoiminnalleen, eivatka tilitoimistot ole fokusoituneet téllaisen palvelun tuottami-
seen. Usein kay niin, etta tilitoimisto keskittyy edelleen ulkoiseen laskentatoimeen ja asiakkaan
kokema lisdarvo jaa ohjelmatasolle. Vaikka kuluttajakayttaytyminen muuttuu digitalisaation ta-
kia vaajaamatta, kuluttajat eivat kuitenkaan omaksu uusia toimintatapoja hetkessa. Kulttuuriset
rakenteet muuttuvat hitaasti, ja asiakkaiden on koettava saavansa uusien palveluiden kayt-

to0notosta aidosti arvoa, jotta innovaatioilla on kysyntaa. (Hamalainen ym. 2016, 25.)

Osallistuin vastikadn seminaariin, jonka aihealueena oli mitd taitoja tarvitaan taloushallinto
alalla vuonna 2025. Puhujina ja asiantuntijoina toimivat ohjelmistoyhtion kehitysjohtaja seka
taloushallintoliiton johtava asiantuntija. Asiantuntijat kuvailivat alan kehitysta seuraavasti. Talla
hetkella taloudenhallinnan ohjelmat ovat keskittyneet tilidintiautomatiikkaan, jossa kayttaja on
edelleen merkittavassa roolissa. Se mita jo tehdaéan ja kehitetdan kiintyvalla vauhdilla, on tie-

don siirtdminen ohjelmasta toiseen. Tama auttaa ratkaisemaan yritysten taloushallintoa koko-
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naisvaltaisesti. Se mita tulevaisuudessa nahdaan, ovat tekoaly ja koneoppiminen. Talla pyri-
tdan korvaamaan asiantuntijan tekemaa tyota talouden raportoinnista ja ennustamisesta. Te-
koalylla paastaisiin vertailemaan yrityksen tietoja esimerkiksi toimialakohtaisesti ja luomaan
niista erilaisia poikkeama analyyseja. Tekoaly pystyisi valvomaan erilaisia kirjausketjuja ja ver-
taamaan niita aiemmin tehtyihin kirjauksiin. Talla olisi positiivinen vaikutus taloushallinnon laa-
tuun. Raportoinnissa taas tekoalyn rooli olisi huomauttaa poikkeamista ja ennustaa tulevai-
suutta. Talla tavalla asiantuntijapalvelun saatavuus lisdantyisi ja hinta alenisi. Asiantuntijan
rooli olisi toimia tiedon valittajana ja tulkitsijana. Asiakohtaisen tiedon saatavuus ja sen lisdan-
tyminen on ollut yksi merkittavimpia internet-aikakauden saavutuksia. Tiedon oikeellisuuden
tarkastaminen ja sen kohdentaminen asiakeskioon on taas vienyt sen hyddyntajalta valtavasti

aikaa. Tahan tekoaly on oiva ratkaisu.

Seminaarin lopuksi kuulijat saivat tehd& avoimia kysymyksia, joten paatin myos itse hyddyntaa
asiantuntijoiden kokemuksia ja ndkemyksia. Halusin johdatella asiantuntijat opinnaytetyoni ai-
heeseen hiljaisen signaalien kyselymetodien mukaisesti niin, ettd he joutuisivat kysymyksen
kanssa valinnan eteen. Lisaksi halusin kuulla miksi he paatyivat valintaansa. Kysymys oli seu-

raava:

Mink& seuraavista osaamisenalueista kokisit tulevaisuudessa tarkeimmaksi tilitoimistossa?
- ohjelmien integraatio-osaaminen (yrityksen koko prosessi)
- taloushallinnon substanssiosaaminen
- Asiakastuntemus ja asiakasarvon kasvattaminen (asiakaskohtaisempi palvelukoke-

mus)

Arvokkaimmaksi osaamisenalueeksi he nostivat asiakastuntemuksen ja asiakasarvon kasvat-
tamisen. Seuraavaksi tuli substanssiosaaminen ja sitten integraatiot. Perustelut kuuluivat nain.
Kaikki kolme osa-aluetta ovat kylla sahkdisen taloushallinnon kannalta merkittavassa roolissa,
mutta ohjelmistojen nopea kehitys on tuonut asiakkaille paljon uusia tarpeita ja kysymyksia
joihin he tarvitsevat vastauksia. Tilitoimiston kannalta on totuttu, ettd substanssiosaaminen on
kaiken l&htokohta. Tama onkin hyva olla kaiken taustalla, mutta asiakkaan ndkokulmasta kat-
sottuna tarkein on kokonaisvaltainen palvelukokemus. Palvelemalla asiakasta henkilokohtai-

sesti, paastadan ndkeméaan asiakkaan todelliset tarpeet ja toiveet.
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Mielestani substanssiosaaminen voitaisiin siirtdd myos kolmanneksi tarkeimmaéaksi ja nostaa
integraatio-osaamista esille. N&in siksi, etta koen taloushallinnon substanssiosaamisen olevan
tilitoimiston perusarvoja. Tilitoimiston asiakaskilpailussa erottautuminen ohjelmisto-osaami-
sella seka ohjelmaintegraatioilla nostaa tilitoimiston kilpailukykya ja yhdistaa monesti sub-
stanssiosaamisen tdhan kontekstiin. Viitaten aiemmin mainittuun, niin asiakkaiden on koettava
saavansa uusien palveluiden kayttbonotosta aidosti arvoa, jotta innovaatioilla on kysyntaa. Na-
kisin, etta tilitoimiston tehtéava on yhdistaa alan innovaatiot sekéa substanssiosaaminen asiak-

kaan tarpeiden mukaisesti.
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4 JOHDA ORGANISAATIO ASIAKASKESKEISYYTEEN

Leadership on johtajuutta ja tarkoittaa ihmisten johtamista. Useimmat asiantuntijat liittavat hen-
kildstdjohtamisen juuret 1800-luvun teollistumiseen. Alkuaikojen henkilostdjohtamisen katsot-
tiin olevan hyvin patriarkaalista. Henkilostoa eli tydvaenluokkaa pyrittiin paimentamaan kuin
vanhemmat lapsiaan. Johtamisen lahtékohtana oli, etta tydntekija ja yrityksen johto omaavat
hyvin erilaiset nakemykset liiketoiminnasta. Nakékulman mukaan johdolla uskottiin olevan hen-
kilostoa paremmat kyvyt suunnitella ja ohjata organisaatiota. TAméa kasitys on jossain maarin
edelleen nakyvisséa nykyaikaisten yritysten johtamisessa. Organisaatiot perustuvat yha hierark-
kisiin rakenteisiin, jossa johdon tehtava on luoda strategioita ja henkiloston toteuttaa niita. Hie-
rarkkisuutta korostava ajattelutavat ovat erityisesti nakyneet suomessa koska maassamme
omaksulttiin taylorismiin ja hallinnolliseen koulukuntaan liittyvia nakokulmia. Nakokulmat pai-
nottivat hierarkkista organisoitumista, pitkalle vietya tyonjakoa ja suunnittelun seka tekemisen
eriyttamista. Monet asiantuntijat ovatkin vuosikymmenien ajan pyrkineet herattelemaan johtoa
ja esimiehia havaitsemaan naiden perinteisten nakdkulmien haittavaikutuksia. Asiakaskoke-
mukselle perustuvassa organisoitumisessa nama haittavaikutukset ovat kuitenkin seka ilmei-
sia etta todella suuria. (Juutti 2015, 15-16.)

Tassa luvussa kuvaillaan miten modernia tilitoimistoa tulisi johtaa. Samalla nostetaan esiin,
miten asiakaskeskeisyydella ja oppivalla organisaatiorakenteella saadaan tilitoimiston potenti-

aalille oikea suunta.

4.1 Asiakaskeskeisyydesta suunta potentiaalille

Taloushallintoalalla on varsin selke&sti ndhtéavissa piirteitd hierakkisesta johtamiskulttuurista.
Tama on nakynyt selkeammin suuremmissa tilitoimistoissa kuin pienissa. Tamé on johtunut
osittain tyon luonteesta seka perinteisista johtamismalleista. Taloushallintoalan digitalisoitumi-
nen on muuttanut kuitenkin merkittavasti naita toimintamalleja ja siksi perinteisella hierarkki-
sella johtamisella ei endaa saavuteta haluttua tavoitetta ja suuntaa palvelutuotannossa. Juutti
(2005, 60-71) kuvailee kirjassaan johda henkil6sto asiakaskeskeisyyteen, etta asiakaskeskei-

nen henkilostéjohtaminen soveltuu nykyiseen organisaatioymparistoén paremmin kuin aiem-
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mat henkilostojohtamisen ndkokulmat. Tama johtuu siita, etta asiakkailla on nykyisessa mark-
kinatilanteessa helpompi tehda vertailuja yritysten palvelutarjoamasta. Asiakkaan kokemukset
ja tuntemukset omien tarpeiden huomioonottamisesta ovat nousseet aiempaa keskeisempaan
rooliin. Juutin mukaan vahvoilla kilpailussa on sellaiset yritykset, jotka pystyvéat tuottamaan asi-
akkaalle lisaarvoa mielikuvien, tunteiden ja elamysten tasolla. Kokemukseni mukaan juuri tama
nakokulma avaa parhaiten niita suuntaviivoja, joihin modernin tilitoimiston on kyettava vastaa-

maan muuttuvassa tilitoimistoymparistossa.

Mika saa toiset yritykset menestymaan ja toiset taantumaan taisteluun olemassaolon rajoilla?
Alati muuttuva maailma tuo jatkuvasti uusia mahdollisuuksia ja uhkia, joihin yritysten on so-
peuduttava. Ajan mittaa menestyva organisaatio kykenee kdantamaan uhat mahdollisuuksiksi
ja mahdollisuudet vahvuuksiksi. Yksi merkittavimmista tekijoista yritysten menestymisessa on
tyontekijdn osaaminen ja sen hyddyntaminen. Menestyneitten yritysten salaisuus on ollut, etta
osaava henkildstd on saatu toimimaan proaktiivisesti. Toive proaktiivisemmasta toiminnasta
on helppo ilmaista henkiléston kehittamispalaverissa, mutta toimenpiteet sen saavuttamiseksi
vaativat laajaa ymmarrysta yrityksen liiketoiminnasta ja sen suunnasta. On silti helppo ymmar-
tad, etta jokaisessa organisaatiossa on paljon padottua tuottavuutta. Yksi 2018-vuoden puhu-
tuimmista poliittisista paatoksista oli kilpailukyvyn ja tuottavuuden lisaamiseksi maaratty 24
tunnin lisdys vuosittaiseen tydaikaan. Tama lisasi paivittaista tydaikaa 6 minuutilla. Taman kol-
mikantasopimuksen tarkoitus oli nostaa suomalaisten yritysten mahdollisuuksia ja kilpailuky-
kya suhteessa verrokkimaihin. Mielestani tamé voidaan rinnastaa aiemmin mainittuun toivee-
seen tyontekijoiden proaktiivisuudesta. Kuitenkin jaljelle jaA& molemmissa tapauksissa se, mi-

ten ja mihin aika kaytetdan ja miten se lopulta nakyy henkiléston potentiaalissa.

Jokaisella tyontekijalla on kaytettavissa energiaa, kykyja ja osaamista, jota voidaan hyddyntaa
tavoitteiden saavuttamiseksi. Inhimilliset menestystekijat eli organisaation kompetenssitekijat
mahdollistavat organisaation tuottavuuden ja tavoitteiden saavuttamisen. Jokaiseen inhimilli-
seen menestystekijaan liittyy yksilon potentiaali, josta rakentuu sitten henkildston potentiaali.
Henkiloston potentiaali on sama kuin henkildston voimavara. Potentiaali eroaa kompetenssista
siing, etta silla on suunta. Potentiaali voidaan ajatella voimavektorina. Se osa potentiaalista

joka vie asetettua tavoitetta kohti, muodostaa kompetenssin. (Lepistd 2005, 22.)

Ajatellaanpa tilitoimiston kompetenssia nykytilanteessa. Sahkoiset taloushallintoasiakkaat

edustavat jo merkittdvaa osaa tilitoimiston asiakasvirrasta. Niin kuin aiemmin mainittiin, naiden



19

asiakkaiden palvelutarpeet eroavat perinteisesta taloushallintoasiakkaasta huomattavasti. Pal-
vellakseen sahkoista asiakasta, on kirjanpitgjan pystyttdva suuntaamaan potentiaaliaan kohti
naita palvelutavoitteita. Nain syntyy aitoa kilpailuetua ja asiakastyytyvaisyytta. Mikali potenti-
aalin suuntaaminen jaa huomiotta. Voi kayda niin, etta yritetddn yhdistaa kaksi yhté voimakasta
vastakkaissuuntaista potentiaalia. Perinteinen kirjanpitaja ja sahkoinen taloushallintoasiakas.
Lopputuloksena syntyva kompetenssi ei vie ollenkaan kohti tavoitetta. Potentiaalit muodosta-
vat ristiriidan, joka ratkaisemattomana johtaa henkildiden véliseen konfliktiin seké asiakastyy-
tymattomyyteen. Tilitoimistomaailmassa osa taloushallinnon ammattilaisista on I6ytanyt itse
suunnan potentiaalilleen. Iso osa potentiaalista on kuitenkin suuntaamatta. TA&mé& on iso on-
gelma. Ongelmat nakyvat usein tyontekijatasolla, mutta ongelman ratkaisun avaimet ovat yri-
tyksen johdolla. Suunnan nayttamiseksi tarvitaan organisaatiokulttuurin muutosta seka tasa-
arvoista asiakaslahtoista viestintaa seka uuden suunnan mukaista koulutusta. Monesti sorru-
taan ajattelemaan, ettd aika korjaa ongelmat ja tyontekijat havaitsevat tilanteen. Usein kuiten-
kin kay niin, ettd tyontekijat suuntaavat tydpotentiaalinsa parhaan ndkemyksensa mukaan,
mutta ei valttdmatta oikein strategian toteuttamisen kannalta. Nain paadytaan lopulta taisteluun

olemassa olosta. (Lepistd 2005, 72—-74.)

Juutti (2015, 66) kuvaa kirjassaan asiakaskeskeista henkilostdjohtamista ja sen ulottuvuutta
kahden kaavion avulla. Perinteisesti henkilostojohtaminen on totuttu ndkemaan pyramidin
avulla siten, ettd kolmion teravimpana karkena toimii organisaation tai yrityksen johto. Taman
jalkeen johdon vélitttmassa laheisyydessa toimii henkiléstdjohtaminen. Sitten tulevat esimie-
het ja heidan alaisensa. Tassé mallissa yleista on se, etta henkildstéhallinnon rooli on toteuttaa
johdon heille maarittelemia tehtavia suhteessa esimiehiin ja heidan alaisiinsa. Johdolla katso-
taan olevan kaikki taito ja osaaminen strategian ja suunnan maarittamisessa. Henkiléstohallin-
non tehtava on yllapitaa organisaatiossa strategian mukaista osaamista, rekrytoida sita ja huo-
lehtia tyontekijoiden jaksamisesta ja hyvinvoinnista. Hierarkkisen johtamisen ongelmat ka-
saantuvat yleensa silloin kuin toiminta ei perustu tapahtumiin, vaan siihen kuka asian kertoo ja
esittaa. Mikali organisaatiossa ajaudutaan tilanteeseen, jossa vain korkeassa asemassa olevat
henkilot saavat aikaan asiakkaiden tarvitsemaan toimintaa, ollaan ajauduttu pois perustehta-
vasta. Toiminnan saaminen takaisin perustehtavaan ei onnistu kaskyttamalla tai aseman avulla
tuoduilla vaatimuksilla. Henkilostohallinnon rooli osaamisen kehittdmisesta ja ostamisesta voi
sekin kaantya organisaatiota vastaan. Nain tapahtuu esimerkiksi silloin kun yritykset panosta-
vat ura ja kehitysmalleihin, mutta yrityksessa vallitsee hierarkkinen johtamiskulttuuri. Tama voi

johtaa itsekeskeisyyden lisdantymiseen ja ammattiosaamisensa ymmartavien asiantuntijoiden
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urakeskeisyyteen. Tama johtaa my0s helposti organisaation sisélla vahvojen henkilGiden do-
minointiin. Tallaiset kulttuuriset ansat aiheuttavat sen, etta organisaatio siirtyy pois asiakaskes-
keisesta perustehtavastaan ja asiakkaiden kokemukset alkavat vaihdella. Joskus he saavat

hyvaa ja joskus huonoa palvelua.

Seuraavassa kaaviossa on esitetty, miten asiakaskeskeinen henkiléstéjohtaminen muotoutuu.

Henkilosto

Asiakas-
kokemukset

Esimiehet

KUVIO 2. Asiakaskeskeinen henkilostdjohtaminen (Mukaillen Juutti 2015, 33)

Kuvan tarkoitus on selventéaa sité, miten henkiléstdéjohtamisen avulla voidaan saattaa organi-
saatio tarkastelemaan kaikkea tekemista asiakkaiden silmin. Tama vaatii muutosprosessin,
jossa esimiehet ja henkilostdjohto ndkevat oman roolinsa olevan tydntekijdiden tukemista, jotta
he kykenevat parhaiten palvelemaan asiakkaita. Muutos lahtee siita, ettd asiakaskeskeinen
ajattelu tulee vallitsevaksi ajattelutavaksi organisaatiossa. Muutos onnistuu, kun esimiehet ja
henkilostdjohto muuttavat mielikuvaansa siita, keitd he palvelevat tai keiden kumppaneina he

toimivat. Perinteinen ajatushan on, etté esimiehet pyrkivat palvelemaan omia esimiehidan ja
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HR tavoittelee asemaa johdon kumppanina. Tahan pyritaan siten, ettd HR yrittdd omaksua
erinomaiset tiedot organisaation liikketoiminnasta ja néin saavuttaa uskottavan kumppanin ase-
man johdon silmissa. Niin hyva kuin pyrkimys onkin, niin nykyisessa markkinatilanteessa tama
ei yksinkertaisesti riitd. Niin esimiesten kuin henkiléstdjohdon on ymmarrettava tehtavan kuva
niin, etta he palvelevat organisaation ulkoisia asiakkaita. Kun katse siirretdan asiakkaan kautta
organisaation tuotteisiin ja palveluihin, ndhdaan asiakkaiden toiveet ja odotukset. Asiakaskes-
keisen johtamisen tavoitteena on, ettd kaikki organisaation toiminnot tuottaisivat asiakkaalle
lisdarvoa. Tama vaatii, etta esimiehet palvelevat henkildstta ja HR koko organisaatiota, jotta
he voisivat palvella asiakkaita. Liséksi kaikkien organisaatiotasojen tulee olla kontaktissa jollain
tapaa asiakkaaseen. Tama johtaa etenevasti kohti asiakaskeskeista kulttuuria. Samalla tieta-
mys asiakkaan haluista ja tarpeista kasvaa ja niitd voidaan alkaa jakaa organisaation sisalla.
Organisaation johdon tehtava on edesauttaa asiakkaita kuuntelevan ja inhimillisella tavalla ym-
martavan kulttuurin syntymista. Seuraavassa taulukossa on esitetty asiakaskeskeisen henki-
l6stdjohtamien kehitysvaiheet, jotka auttavat hahmottamaan, miten tilitoimiston nykyaikainen

palvelurakenne tulisi muotoutua.

TAULUKKO 1. Henkilostojohtamisen menetelmat henkilostojohtamisen eri kehitysvaiheissa.
(Mukaillen Juutti 2015, 171)

Yllapitava henkiléstdjohtaminen Kehittava henkilostdjohtaminen Asiakaskeskeinen henkildstdjohta-
minen
Tydsuhdeasiat Perehdyttaminen ja koulutus Asiakaskeskeinen organisoituminen
Palkkausasiat Viestinta Innovatiivisuus ja luovuus
Ristiriitojen s&antelyyn liittyvat asiat Suorituksen johtaminen Vuorovaikutustaidot
Tydsuojeluasiat Ura- ja palkkiojarjestelméat Sitoutumisen kehittdminen
Muutoksen johtaminen Ty6hyvinvoinnin kehittdminen
HR lilkkeenjohdon kumppanina Eettisyyden ja oikeudenmukaisuuden

kehittaminen
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4.2 Hiljaiset signaalit ja tiedon kerddminen

Hiljainen signaali on henkilokohtaista tilanteeseen ja asiaan sidonnaista kokemuksellista ja
tunnepitoista toimintaa ohjaavaa tietoa, joka ilmaistaan mielipiteend. Se sisaltaa tiedon siita,
miten asiantilaa toivotaan kehitettavan. Hiljainen signaali kumpuaa hiljaisesta tiedosta. Hiljai-
sen tiedon tunnistaminen auttaa tehokkaasti kehittamaan yrityksen kompetensseja ja loyta-

maan suuntaa henkiléston potentiaalille. (Lepistd 2005, 72.)

Siina kun perinteiset kyselytutkimukset mittaavat asioiden tilaa tilastollisia menetelmia hyddyn-
taen, niin hiljaiset signaalit mittaavat kehittdmistarvetta. Siksi hiljaisten signaalien selvittaminen
vaatii perinteisesta asteikosta poikkeavan kyselytavan. Vastaaja on pysaytettava hetkeksi poh-
timaan kysyttya asiaa, asettamalla hanet valinnan eteen. Kyselyille on tyypillista, etté vastaaja
joutuu valitsemaan kehittamistarpeen ohjaavien tekijoiden valiltd ja samalla keréataan kehitta-
miseen liittyvid kommentteja. Tulokset esitetdan havainnollisella asteikolla, joka kertoo kehit-

tamistarpeen ja suunnan.

Hiljaisten signaalien kerddminen yrityksen asiakkailta ja asiakasrajapinnassa tyoskentelevilta
tyontekijoiltd on edellytys asiakaskeskeisyyteen siirtymisessa. Nain tapahtuu, kun yha useampi
organisaation jasen on yhteydessa asiakkaisiin ja asiakaskontaktien aika on entista pidempi.
Nain asiakkaiden tarpeista kyetdéan kerddmaan paremmin tietoa ja sita voidaan hyédyntaa tuot-
teiden, palveluiden ja toimintatapojen kehittdmiseen. Jotta asiakkailta keréatty tieto pystyttaisiin
hyodyntdamaan ja valjastamaan kilpailukyvyksi, tarvitaan organisaatioissa myds paljon luo-
vuutta ja innovatiivisuutta. Nama liittyvatkin olennaisesti asiakaskokemuksen tuottamiseen.
Yleisesti organisaatioissa on painotettu osaamista, jonka seurauksena moni johtaja pitaa osaa-
misen johtamista taustanakemyksenaan. Asiakaskeskeisen henkilostdjohtamisen kannalta
huomionarvoista on se, ettéd miten asiakkaiden osaamista kyetaan kayttdmaan ja minkalainen
on organisaation kyky oppia uutta. Tiedon ja nakemysten jakaminen nousee talldin merkitta-
vaksi. Siksi asiakaskeskeisessa organisaatiossa vuorovaikutustaidot ja kyky tulla toimeen eri-
laisten ihmisten kanssa on nostettava jalustalle. Kun perinteisessa organisaatiossa painote-
taan syvdllistd asiantuntemusta, niin asiakaskeskeisessa organisaatiossa painoarvo on siir-
retty syvallisen tiedon selkedan, ymmarrettavaan ja miellyttavaan viestintdan. Mielestani asia-
kaskeskeisella toiminnalla saavutetaan myos positiivinen vaikutus henkiléston tyytyvaisyyteen

ja sitoutuvuuteen. Asiakaskeskeisessa organisaatiossa keskioon nostetaan suorittavaa ty6ta
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tekeva henkild, kuten myyja, asiakaspalvelija, kirjanpitdja jne. Heidan tietoaan asiakkaista tar-
vitaan ja tulevaisuudessa heidan tyopanoksellaan voi saavuttaa merkittavaa etua suhteessa
kilpailijoihin. Tama nostaa tyontekijan kokemusta tyonsa arvostuksesta seka liséa henkilostén
sitoutuvuutta ja tyotyytyvaisyytta. Tama taas vaikuttaa kokemukseni perusteella selkeasti asia-
kaskannattavuuteen. Usein sitoutuminen ja tyohyvinvointi koostuvat pienista asioista ja kult-
tuurisista muutoksista. Kannattaa muistaa myos, etta tyohyvinvointi vaikuttaa asiakaskoke-
musten tuottamiseen, silla asiakaskokemukseen vaikuttavat asiakkaan ja hanta palvelevan
henkilon tunteet. (Kuutti 2015, 63-66.)

Tassa opinnaytetyossa hiljaisten signaalien keraamisella pyritdan vahvistamaan tutkijan nake-
mysta sahkdisen taloushallintoasiakkaan palvelutarvemuutoksista ja tilitoimistojen organisoi-
tumisen nykytilanteesta suhteessa sahkaisiin asiakkaisiin. Hiljaista tietoa on keréatty tutkijan ja
sahkoisen taloushallinto-ohjelmiston myyntihenkiloston yhteisissd keskusteluhetkissa seka
haastattelemalla tilitoimistojen sahkoisia taloushallintoasiakkaita. Kuten tassa tydssa on jo
aiemmin mainittu, toimintatutkimuksen tarkoitus on muodostaa hermeneuttinen kasitys totuu-
desta tutkijan kasissa. Todellisuus muovautuu vahitellen tutkijan ymmarryksen lisaantyessa ja
muovautuu osaksi organisaation toimintaa tutkimuksen seurauksena. Toimintatutkimuksen tar-
koitus on vaikuttaa ja muuttaa tutkittavaa asiaa. Tassa tapauksessa tutkimuksen tavoite on
loytaa sahkdisen tilitoimiston potentiaalille uusi suunta. Jotta tavoite saavutettaisiin, on tutkijan
pystyttdva havainnoimaan, reflektoimaan ja suunnittelemaan laajasti koko tutkittavaa asiaa.
Toimintatutkimuksen aikana tdmé& on johtanut siihen, ettd keskeiseksi johtamisen teoriaksi on
nostettu asiakaskeskeisyys. Asiakaskeskeisyys taas vaatii asiakkaan ymmartamista ja kuun-
telemista. Siksi tutkijan oli my6s kerattava laajasti asiakaskeskeista tietoa. Tahan oivaksi vali-
neeksi osoittautui hiljaisen tiedon keraaminen. Kun asiakkaan kayttaytyminen tiedetaan, taytyy
tiedostaa myos tilitoimiston taman hetkinen organisoituminen. Tieto tilanteesta auttaa hahmot-

tamaan organisaation muutoksen ja henkiloéston koulutuksen tarpeen.
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5 KOHTI NOTKEAA DIGIKULTTUURIA

Organisaatiokulttuuri on ollut pitkdan yksi keskeisin yrityksen menestystekija. Digiaikana tama
nousee ihan uudella tavalla esille. Digimurroksen etenemisté on vaikea ennustaa ja siksi paras
tapa muutokseen varautumisessa on nopeasti mukautuva ja oppiva organisaatio. Perintei-
sessé organisaatiokulttuurissa on totuttu ajattelemaan, etta kulttuuri rakentuu yrityksen johdon
toimesta seké heidan laatimastaan strategiasta. Taméa lahtokohta ei ole kuitenkaan optimaali-
nen nykyisessa toimintaymparistossa missa lukuisat muutokset edellyttavat yrityksen tyonteki-
joiltd yha nopeampaa ja luovampaa reagointia muutokseen. Muutosta liiketoimintakentéassa voi
tapahtua lainsaadannoén muuttuessa, asiakkaiden tarpeiden muuttuessa tai uuden teknologian
muuttaessa alaa. Talla voi olla merkittava vaikutus yrityksen ansaintalogiikkaan ja kilpailuky-
kyyn. Hamalainen ym. (2015, 151-187.)

Tassa luvussa kuvataan mitka keskeisimmat asiat vaikuttavat ketteran ja modernin tilitoimiston
syntymiseen. Alaluvuissa on pohdittu sita niin organisaation, tiimien seka yksilon nakokul-
masta. Teorian tarkoitus on pohjustaa lukua 6, jossa on luonnosteltu digil&htéisen tilitoimiston

palvelumalli ja rakenne.

5.1 Kulttuurin jaihmiset

Accenture Technology Vision 2016- raportissa digiajan merkittavammaksi kilpailueduksi nos-
tetaan ihmiset. Samalla kuitenkin painotetaan, etta kun liiketoiminta muuttuu yha digitaalisem-
maksi, on ihmisten ja yrityksen kulttuurin muututtava myds. Digitaalisen kulttuurishokin sijasta
olisi kyettava luomaan uusia mahdollisuuksia luova ilmapiiri, jossa digitaaliset ratkaisut olisivat
luonnollisesti lasné. Digidhkyn sijaan tulisi mahdollistaa teknologiaa hyddyntéava kulttuuri, jossa
ihmiset luovat sen avulla uusia ratkaisuja, tehostavat toimintaa ja muokkaavat perinteisia aja-
tusmalleja. Raportissa kuvataan muutosta siten, etté yritykset eivat ainoastaan palvele asiak-
kaitaan, vaan tekevat yhteistyota heidan kanssaan. Sama patee myos kilpailijoihin. Yhdistava
tekijd on digitaalinen murros, mutta taustalla toimivat ihmiset. (Nanterme ym. 2016). Tutkies-
sani taloushallintoalan murrosta ja toteuttaessani toimintatutkimuksen spiraalia suunnittele, ha-

vainnoi ja reflektoi, huomasin ettd merkittavin kilpailukykya tuottava asia oli kulttuuri. Vaikka
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teknologia mahdollistaakin uusia tapoja toimia, on kilpailuedun vaikutus yleensa hyvin lyhytai-
kainen. Mikali yrityksessa ei ole luovaa ja innovatiivista ilmapiiria, vaan se tukeutuu johdon
toimesta maariteltyihin toimintamahdollisuuksiin, niin kilpailuedun saavuttaminen jaa koke-

matta. Teknologiasta tulee mahdollisuuden sijasta uhka yrityksen olemassa ololle.

Organisaation kulttuurin nostaminen modernin tilitoimiston keskeisimmaksi kilpailueduksi selit-
tyy silla, ettd kulttuuri on asenteita, arvoja, uskomuksia ja normeja, jotka nakyvat siind, miten
ajattelemme ja toimimme. Toiminnassa ja kayttaytymisessa kulttuuri ilmenee tapoina ja tottu-
muksina, jotka muodostuvat rutiineiksi tekemisessamme. Oikeanlaisen asiakaslahtdisen asen-
noitumisen on todettu lisdavan asiakastyytyvaisyytta ja uskollisuutta. (Fischer 2012, 52.) Seu-
raavissa alaluvuissa on kuvattu tilitoimiston niité elementtejd, joiden avulla tilitoimiston kulttuuri

voidaan muovata ja antaa suunta potentiaalille.

5.2 Avoimuus toiminnan lahtékohtana

Tietojen, ndkemysten ja kokemusten jakaminen seka yhdessa tekeminen lisd&vat oppimista ja
tuottavat uutta perspektiivia tekemiseen. Avoimuus ja osallistuminen ei saa kuitenkaan olla
naennaista, vaan tilitoimiston koko henkildstén on pystyttava vaikuttamaan paatoksien tekoon.
Avoimuus mahdollistaa nopeamman tiedonkulun ja sité kautta reagoinnin asiakkaan tarpeisiin.
Miten tama mabhdollistettaisiin tilitoimistossa? Perinteisesti on totuttu siihen, etta kirjanpitaja
hoitaa itsendaisesti hanelle annettujen yrityksien kirjanpitoja. Talla tavalla asiakasyrityksen ko-
kemus tilitoimistosta henkildityy. Tilitoimiston sisalla tieto asiakasyrityksen toiminnasta ja Kir-
janpidon luonteesta henkildityy myds. Avoimessa asiakaslahtdisessa kulttuurissa asiakkaat
uskotaan tiimille. Tiimissa kirjanpitajat vaihtelevat vastuuasiakkaita saanndllisesti. Tiimipalave-
reissa tulisi myos kertoa avoimesti asiakasyritysten liiketoiminnan luonteesta ja kehitysnaky-
mista. Nain koko tiimi saa kokonaiskuvan tiimin yritysten tilanteesta. Kun tiimin jasenet kuulevat
erilaisten yritysten tilanteista, he voivat jakaa ammatillisia kokemuksia ja saada uusia asiakas-
kokemuksia. Ymmarrys asiakastarpeista kasvaa ja tiedon hyédyntaminen tyontekemisessa li-
saantyy. Talla tavalla myos yksilon kehitystarpeet voidaan huomioida ja niista voidaan puhua
One-to-One keskusteluissa.
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Seuraava askel avoimuuteen on siirtyminen tyontekijan kontrolloimisen kulttuurista kohti sitou-
tumisen kehittamista. Tilitoimistoissa on totuttu seuraamaan tyontekijoiden kayttamaa tyoai-
kaa. Tata on pyritty vertaamaan sitten asiakkaalle kaytettyyn aikaan, jotta tyon tuottavuudesta
ja tehokkuudesta saadaan kasitys. Taméa seuraaminen on kuitenkin enemman vahingollista
kuin yritysta hyodyttavaa toimintaa. Avoimuutta ja sitoutuvuutta voidaan lisata, kun tyontekijalle
annetaan mahdollisuus jarjestaa tyontekeminen hanen parhaaksi katsomallaan tavalla. Olen-
naista on se, mita tyontekija saa aikaan. Asiakaskannattavuutta voidaan seurata nykyaikana
helposti ilman tydajanseurantaa tai jatkuvaa nakoyhteytta tyontekijaan. Luottamus lisaantyy,
kun turhaa kontrollia puretaan. Hamaéalainen ym. (2015, 173) nostaa esille, kuinka Googlen ja
Facebookin kaltaisten menestysyritysten luottamuksen keskeisin arvo on vapaa liikkuvuus il-
man kellokorttia. Esimiehen tehtdva on antaa tukensa, mutta valttda ohjaamasta paivittaista
tyota. Moderniin kulttuuriin kuuluu myds vapaus paatoksentekoon. Kun ei tarvitse kysya lupaa
ja odottaa vastausta, niin asiakkaille ja muille sidosryhmille saadaan vastaukset ajallaan. Luot-
tamuksen kulttuurissa tartutaan tehtaviin ja kannetaan vastuuta ja jaetaan sitéa eteenpain. Luot-
tamuksen kulttuuri ndkyy myoés toisten arvostamisena ja kunnioittamisena. Koettu arvostus
taas parantaa itseluottamusta, lisda viihtyvyyttd seka madaltaa kynnystéa kokeilla uutta ja inno-
voida. Tallaisen kulttuurin vallitessa on helpompi ilmaista epaonnistumisia ja oppia ja rakentua
niistd yhdessa. Myos asioiden kyseenalaistaminen ja uudelleen arviointi tulee mahdolliseksi.

Uskallus kokeilla uutta. On vaikea uudistua, jos puuttuu rohkeutta kokeilla uusia toimintatapoja.
Aina ei valttamatta paasta haluttuun lopputulokseen, mutta ne voivat olla tulevan menestymi-
sen kannalta olennaisia. Tilitoimistossa kirjanpitjilla on tapana ajatella, ettéd ulkoisen lasken-
nan lisaksi tulevat tyotehtavat eivat kuulu hanelle, vaan asiakkaan on kysyttava niista esimie-
heltd. Taman sijasta tilitoimistoissa voitaisiin tukea kulttuuria, joissa kirjanpitdja ottaa asiak-
kaalta uusia ty6tehtavia vastaan ja luottaa ettd yhdessa tiimin kanssa han voi suoriutua siita.
Keskeistd muutoksessa on, etté puuttuva tieto on saatavilla ja tyontekija saa tarvittaessa tukea
tiimilta ja esimieheltadan. Uuden toteuttamiseen tulee kannustaa ja siita tulee palkita. Samalla
on myds ymmarrettava, etta kokeileminen on yrityksen ja erehdyksen kautta etenemista. Pitaa
olla rohkeutta paastaa kasistdan puolivalmista seka altistaa itsensé palautteelle. N&ain kehite-

tdan valtavasti organisaation potentiaalia.
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5.3 Innovatiivisuus ja luovuus

Usein ajatellaan, etta luovuutta joko on tai sitten ei. Tama ei kuitenkaan pida paikansa. Luo-
vuus nousee esiin, kun sille annetaan tilaa. Kun ihmiselle annetaan sopivasti tietoa ja vapautta
ajatella laajasti, niin luovuus lahtee kehittym&éan. Luovuus on paljolti kiinni tahdosta, asenteesta
ja motivaatiosta. Jokainen loytaa todennékdisesti ratkaisun ongelmaan, joka kiehtoo ja vaivaa,
kuin ongelmaan, josta ei ole kiinnostunut. Luovuus mahdollistaa innovatiivisen kayttaytymisen.
Liséksi luovuus ruokkii lisda luovuutta. Jo muutama luova tyontekija voi nostaa merkittavasti
yrityksen potentiaalin maaraa. Joskus erehdytddn ajattelemaan, ettd luovuus on haaveilua.
Usein se on kuitenkin kurinalaisuutta miettid eri vaihtoehtoja ja nakokulmia seka uskallusta
kokeilla uutta ja erehtyd. Ihmisen on vaikea olla luova ja samalla vastata puhelimeen, sahko-
postiviesteihin seka hoitaa samalla muita asioita. Oivalluksia ei mydskaan voi tilata tiettyyn
hetkeen. Inmiset eivat myoskaan toimi samalla tavalla hakiessaan luovuutta. Siksi luovuudesta
on keskusteltava organisaatiossa ja annettava sille erilaisia mahdollisuuksia. (Halonen 2001,
73-97.)

Lopulta kuitenkin innovatiivisuuden ja luovuuden keskella ratkaisevaa on toteutus. llman toteu-
tusta asiat jaavat ilmaan roikkumaan ja hautautuvat. On totta, etté yrityksen resurssit ovat ra-
jalliset, mutta pienia kokeiluja voidaan tehda nopeastikin. Ohjelmistoyrityksissa on ollut jo jon-
kin aikaa sanonta, joka on peraisin piilaaksosta. Fail fast, fail often. Epdonnistu nopeasti ja
usein. Talla pyritdan siihen, etta kokeilemalla asioita nopeasti, saadaan my6s nopeasti tietoa.
Kokemuksen perusteella asiaa voidaan kehittéda tai se hylatdan. Paljon kallimmaksi ja hitaam-
maksi tulee sellainen kokeilu, joka pyritaan tuottamaan mahdollisimman valmiiksi ja todetaan

se sitten kayttokelvottomaksi.

5.4 Kettera strategia

Strategia on suunnitelma, joka méaaérittelee organisaation suunnan ja liiketoiminnan laajuuden
pidemmalla aikajanteelld. Strategiaan liittyy myods asemoituminen liiketoimintaymparistossa
yritykselle ihanteellisella ja mahdollisimman kannattavalla tavalla. Yrityksen strategiatyoné voi-
daan pitdd paatoksia siitd, minkalaisessa liikketoiminnassa ollaan mukana, mitd asiakasseg-
mentteja tavoitellaan ja minkalaisia tuote ja palvelusisaltdja tarjotaan. Strategiatydssa pohdi-

taan myds, miten kilpailijoista erottaudutaan ja mika on yrityksen arvolupaus asiakkaille. Usein
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strategian toteuttamista ohjaa paatokset siitd, miten ja missa jarjestyksessa toimenpiteita teh-
daan. Nykyaan strategiaa ei nahda enda suunnitelmana, joka tullaan varmasti toteuttamaan
sellaisenaan, vaan mukautuvana paattksentekona. Strategiasta ei saa kuitenkaan tehda liian
vaikeaselkoista ja monimutkaista. Maarika Mauryn tekeméssa tutkimuksessa yli 9000 eri or-
ganisaatiotasoilla olevalta ihmiselta kysyttiin, mika on organisaation strategia ja mita tarkeita
painopisteitd korostetaan. Ainoastaan 13 % johtoryhmatasoisista henkildista pystyi ilmaise-
maan strategiset painopisteet yhteisen strategia mukaisesti. Ainoastaan 8 % esimiehista, joi-
den tehtéva on varmistaa strategia implementointi omien alaisten keskuudessa, tunsi strategi-

set painopisteet, ja vain 2 % tyontekijoista tunsi strategian.

Monimutkaisessa maailmassa strategiset painopisteet ovat myds monimutkaistuneet. Monet
johtamisenmallit houkuttelevat katsomaan asioita monista eri nakékulmista. Tosia asia on kui-
tenkin, ettd monimutkaista strategiaa on vaikeaa saada toteutumaan ja muuttumaan tuloksiksi.
Yksinkertaisella strategialla katsotaan olevan enemman tilaa luovuudelle, ideoille, keskuste-

luille ja ketterélle suunnanmuutokselle.

Yritysten strategiaa koskevissa keskusteluissa kilpailukykya tuovalla ketteryydella tarkoitetaan
vastaanottavaisuutta ja oikea-aikaista paatoksentekoa, reagoimista liiketoimintaympéariston
muuttuviin trendeihin jo ennalta, ja naihin liittyvien liikketoimintastrategioiden nopeaa implemen-
toimista yritykseen. Tutkimusten mukaan menestyvien yritysten ketteryys nakyy aktiivisena
ympariston havainnoimisena, tehokkaana paatoksentekokykyna sekd sujuvana toimintana.
Niilla on myos selkea paamaara seka paljon joustavuutta tydkuvauksien, tydaikojen ja muiden
kaytantojen suhteen. Niissa on myds muita vihemman valtaan liittyvia tasoja ja tunnusmerk-

keja, ja niissa luotetaan pitkalti tiimitydskentelyyn. (Tyon tuuli 2016.)

Miksi sitten kannattaa panostaa strategiaan? Siind missa aiemmin liiketoiminta-ala maaritti lii-
ketoimintamallin, niin nykyisin liiketoimintamallit muovaavat liiketoiminta-aloja. Jos aiemmin lii-
ketoimintamalli valittiin toiminnan alkumetreilld, niin nykyisin mallien etsiminen on kokeellista
ja jatkuvaa. Muutosvauhdin nopeutuessa strategiat tehdddn usein nopeissa sykleissa ja ne
l&htevat tyontekijatasolta. Kokonaisuutta ohjaa yrityksen kulttuuri, jossa virheista opitaan ja te-
kemista tarkastellaan kriittisesti. Kulttuuri kumpuaa asiakkaan tarpeista ja asiakaskokemuk-
sista. Tatd hyodynnetaan paatosten kriteerina. Jos muutos tai uudistus ei paranna asiakasko-

kemusta, sen voi hyvin jattaa tekematta.
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Kulttuurin merkitys strategiaan on digiaikana hyvin merkittava. Nain esimerkiksi siksi, etta ny-
ky&aan saavutettu kilpailuetu on hyvin tilapaista. Muuttuvassa ymparistossa yrityksella tulee olla
kyky jatkuvasti kehittda ja yllapitaa lyhytaikaisia kilpailuetuja. T&méa onnistuu, kun pidetaan sil-
mat ja korvat auki ja panostetaan asiakaskokemukseen. Miten kettera strategia luodaan? Ha-
malainen ym. (2016, 191) kuvailee kirjassaan digiajan strategia, etta yrityksella tulee olla kykya
tulkita ympariston muutosta, olla vuorovaikutuksessa ja dialogissa sen kanssa. Yrityksen joh-
dolta se vaatii kykya tunnistaa, missa yritys on talla hetkella ja miten toteuttaa itsedan nykyi-
sessa toimintaymparistossa. Tilitoimistomaailmassa on juuri talla hetkella pelko siitd, etta asi-
akkaitten digitalisoituessa tilitoimisto eristaytyy asiakkaista ja muista sidosryhmista. Taman

seurauksena ei kyetd ymmartamaan mita asiakas tuntee ja mika on hanen kannaltaan tarkeaa.

Kettera strategia syntyy, kun strategiaprosessia avataan organisaation sisalla ja siihen kutsu-
taan laajasti eri ihmisia vaikuttamaan ja ideoimaan. My0s asiakkaita voi hyddyntaa tassa pro-
sessissa. Strategiaprosessista tulee tehda osa organisaation perusrutiineja. Strategiaan liitty-
via ideoita ja ajatuksia voidaan jakaa kuukausitasolla ilman, etta organisaation ihmiset edes
ajattelevat sen olevan strategiatydskentelya. Asioita tulee myos kokeilla ja pilotoida nopeasti.
Viime kadessa strategisten tavoitteiden toteutuminen on kiinni ihmisten suhtautumisesta ja sen
tuottamista kokemuksista. (Salmela 2010, 57-64.)

5.5 Laatujohtaminen ja tiimiajattelu

Knights ym. (2007, 267) tarkastelee kirjassa Introducing organizational behaviour and mana-
gement kasitetta laatujohtaminen. Laatujohtamisessa (TGM) paatavoitteena on saavuttaa it-
seohjautuva tyoskentely missa tiimit ja itsendiset tyontekijat kehittavat tydonkuvaa ja palvelua
aktiivisesti. Johtamisen tarkoituksena on saavuttaa toiminta, jossa tiimi keskustelee avoimesti
tyon ongelmista ja kehittéda niihin ratkaisuja. Nama ratkaisut otetaan kayttoon ja saatetaan joh-
don toimesta organisaatiossa eteenpain. Johdon tehtava on keraté aktiivisesti tietoa, organi-
soida sitd ja auttaa tiimia menestymaan. Laatujohtaminen vaatii siis avointa viestintaa, jatkuvaa
kehittamista ja tiedon keruuta. Laatujohtaminen vaatii johtajalta karsivallisyyttd. On muistet-
tava, ettd tydontehokkuus tassa johtamistavassa perustuu tiimin ja yksittéisen tekijan itseohjau-

tuvuuteen.
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Organisaatio on sekéa tekninen, ettd sosiaalinen jarjestelmd, joita molempia tulee johtaa.
(Knights & Willmott 2007, 51-52, 128.) Tilitoimistoala elaa nopean teknisen kehityksen aika-
kautta, jossa tyon sisaltdd lahestytaan usein teknisen kehityksen nakdkulmasta. Tata kautta
paastaan kasiksi yha tehokkaampiin prosesseihin, minka seurauksena taas tyontekijéiden teh-
tavankuvat muuttuvat. Aina ei edes etukateen tiedetd mita osaamista tyontekijalta tulisi seu-
raavaksi odottaa. Tama on jalkibyrokratiaa parhaimmillaan.

Yksilon nakokulmasta tyon pitaisi sisaltdd voimaantumista edistavia asioita. Thomas & Velt-
house (1990) ovat esittaneet, ettd voimaannuttaminen tulisi ymmartaa neljana henkilén tun-
netta kasittdvana kokonaisuutena. Voimaantuminen syntyy henkildon tuntemasta merkityk-
sestd, kompetenssista, valinnasta ja vaikutuksesta. (Knights & Willmott 2012, 57-58.) Isossa
organisaatiossa keskella nopeaa teknista kehitysta voi sosiaaliset paamaarat hukkua ja aiheut-
taa tyytymattomyytta tyéntekijoihin. Silloin voi olla kyse juuri henkildston voimaannuttamisen
puutteesta. Tyontekija tuntee olonsa ylhdalta johdetuksi sekd oman valinnan ja vaikutuksen
mitattdmaksi. Thomas & Velthousen mukaan voimaannuttamista edistavia seikkoja ovat itse-
maaraytymisen tukeminen, yhteistyd, korkeat tavoitteet ja kommunikaatio, tavoitteita tukeva
johtajuus seka merkityksellinen ja vaihteleva ty0. Voimaannuttamista estavind seikkoina he
mainitsevat jaykat ja persoonattomat hierarkiat, autoritdérisen johdon, epaoikeudenmukaisen

palkitsemisen ja tarkoituksettoman tyon.

Valvisto (2005, 75) kuvaa kirjassaan oikeat ihmiset oikeille paikoille, etta jokainen tyontekija on
itse vastuussa omasta ammatillisesta kehittymisestaan ja motivaatiostaan. Esimies katsoo
aina asioita oman ryhmansa ja yksikkdnsa kannalta. Han on vastuussa siita, etta hanen yksi-
kbssédan on osaamista, jolla sen tavoitteet saavutetaan pidemmallakin tahtaimella. Tyontekija
taas tarkastelee omaa kehittymistaan, tyénkuvaa ja palkitsemista oman osaamisensa ja siihen
asettamiensa tavoitteiden kannalta. Molempien osapuolien on loydettava oikeat tavat edistaa
molempien tavoitteita ja pyrkimyksié. Organisaatiossa kukaan ei voi kauaa hyotya toisen kus-
tannuksella. Mikali tydntekijoita riistetaan, lisdantyy byrokratia, tyytymattomyys ja tehottomuus.
Pitkalla tahtaimella myos osaaminen lahtee yrityksesta. Mikali tyontekijat taas vaativat liikaa,
lisdantyy byrokratia, auktoritaarinen johtaminen seka tyontekijoiden jaottelu toimiviin ja toimi-

mattomiin. Syntyy johdon etupiireja.
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On hyva ymmartaa, etta johtamista ja paatoksentekoa tarvitaan tehokkaan toiminnan toteutta-
miseen organisaatiossa. Mikali yrityksessa ei tarkkaan tiedeta miten organisaatiota tulisi joh-
taa, muovautuu organisaation johtamiskulttuuri kaikkien eri johtajien kokonaisuudeksi. Johta-
mistyyleja on monia. Salminen (2013, 198-201) avaa taitava tiimivalmentaja kirjassaan johta-
mistyyleja seuraavasti, kaskeva johtamistyyli, myyva johtamistyyli, konsultoiva johtamistyyli,
osallistuva johtamistyyli ja delegoiva johtamistyyli. Hyva johtaja osaa hyodyntaa naita kaikkia

ja saada tyontekijat tuntemaan olemassa olonsa merkitykselliseksi yrityksessa.

Tiimeissa tyoskennellessa on huomioita myds, ettéd sahkoisessa taloushallinnossa voidaan
mahdollistaa sujuva etatytskentely. Etatyo onkin ilmid, joka on lisdantynyt vuosi vuodelta. Eta-
tyon tekemista tilitoimistoalalla on hidastanut organisaatiokulttuurin puute seka se, etta eta-
tyolle ei ole kehittynyt virallisia tydn organisointitapoja. Kuljunen kuva kirjassaan vuorovaikutus,
viestintateknologia ja identifioituminen hajautetuissa tiimeissa, ettd hajautettu tiimi-, ja etaty6
seka mobiili tyd voidaan ndhda suhteellisen erillisind tydbn organisointitapoina. Naiden eroja
voidaan vertailla kolmen tekijan avulla, tydntekijan mobiiliuden aste, tydn rutiininomaisuus ja
yhteisty6tarve. Siind missa hajautetussa tiimissa tyontekijan mobiiliusaste voi olla hyvin pieni,
niin edellyttavat mobiility0 ja etatyd aina hieman matkustamista. Hajautettu tiimity0 on luulta-
vammin enemman tietointensiivisempaa. Lisaksi hajautetuissa tiimeissa tyoskentely perustuu
useimmin yhteistyolle. Mobiili-, ja etaty6 sisaltavat taas enemman itsenaista seka rutiininomai-
sempia tehtavia. Naita tyotapoja tulisikin miettia tarkasteltaessa tarvittavaa teknologiaa, vuo-
rovaikutusta ja johtamista. (Sivunen 2007, 23.) Tulevaisuuden tilitoimistotydskentely perustuu
tiimiajatteluun, mutta todennakdisesti tiimit voivat olla hajautettuja. Tiimeja on pystyttava kui-

tenkin tukemaan ja mahdollistamaan tiimin optimaalinen kehittyminen ja toiminta.
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6 DIGIAJAN TILITOIMISTO

Tassa opinnaytetytssa esiin nousseitten seikkojen perusteella voidaan todeta, etta tulevaisuu-
dessa tilitoimiston on keskityttava tuottamaan enemman sahkaisia kuin perinteisia taloushal-
linnon palveluja. Vision kannalta keskeisimmét painopisteet ovat asiakasarvon tuottaminen,
kettera yrityskulttuuri ja digitaalisesti painottunut henkilostd. Naiden avulla pyritdédn olemaan
lasna asiakkaan jokapaivaisessa arjessa ja tarjoamaan sellaisia digitaalisia ratkaisuja, jotka
tuottavat lisaarvoa asiakasyrityksille. Tilitoimiston tavoite on nayttaytya asiakkaalle enemman
strategisena kumppanina kuin pelkastaan ulkoisen laskennan osaajana. Yha useampi asiakas
on siirtynyt tai on siirtymassa sahkoisiin taloushallinnon ratkaisuihin. Monesti heilta puuttuu
kuitenkin ymmarrys siitd, mitd kaikkea sahkoiset ratkaisut pystyisivat ratkaisemaan ja miten
naitd voidaan parhaalla mahdollisella tavalla toteuttaa heidan liiketoiminnassaan. Sahkdiset
ratkaisut siirtdvat asiakkaat ja tilitoimistot toimimaan samassa jarjestelmassa. Tama tarjoaa

tilitoimistolle mahdollisuuden tukea asiakasyrityksia verkon valityksella paivittain.

6.1 Tilitoimiston kettera strategia

Menestyvaa digiajan tilitoimistoa ei voi ostaa, vaan se taytyy luoda. Ketteraan organisaatiokult-
tuuriin keskittyneen agile24-verkkosivuilla kuvattiin osuvasti yrityksen muutostarvetta. Jousta-
vaksi ja ketterdksi organisaatioksi muuttuminen vaatii ajattelutavan muutoksen. Organisaa-
tiossa ihmisten ja tiimien kommunikointi-, ja yhteistydtapojen tulee muuttua oman lilketoimin-
nan ymmartamisesta asiakkaan ja hanen liiketoimintansa ymmartamiseen. Myds johtajien tu-
lee omaksua ketteran johtamisen tavat. Kontrolloimisesta tulee siirtya valmentavaan johtamis-
tapaan, jossa menestys perustuu tiimin ja sen tekijéiden itseohjautuvuuteen. Niin tiiminvetgjien
kuin johtoportaassa tytskentelevien tulee kaaria hihat ja alkaa keréta tietoa ja organisoimaan
sitd tiimin tueksi. Johtajan on itse naytettdva esimerkkia kaataessaan niita raja-aitoja, jotka

ovat avoimen viestinnan, ketteran kokeilemisen ja asiakaslahtéisen suuntautumisen esteena.

Ketterd muutos on organisaatiossa sama kuin kulttuurinmuutos. Jotta kulttuurin muutoksesta
tulee pysyvaa, on opittava uusia arvoja ja periaatteita. Palveluja, tuotteita ja organisaation si-

sdisia asioita tulee kehittaa tiiviissé yhteistytssa asiakkaiden ja tyokavereiden kanssa. Johta-
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jan tehtava on ndhda mité organisaatiossa tapahtuu ja auttaa alaisia tekemaan hyvia paatok-
sid. Tata ennen on kuitenkin mahdollistettava, etta tieto ja tarvittava tuki ovat helposti saata-

villa.

Tulevaisuuden strategiaa pohdittaessa on otettava huomioon myds se, ettd digitaaliset ratkai-
sut tulevat laskemaan tilitoimiston palveluiden hintoja. Samalla tima muutos mahdollistaa uu-
sien palveluiden syntymisen. Tassa kohtaa tilitoimistojen tulee pohtia mitka naista syntyvista
palveluista tuottavat maksutonta lisdarvoa asiakkaille ja mitkd ovat asiakkaan ostettavissa.
Tama on otettava huomioon siksi, ettd alalle on jo syntynyt teknologiamuutoksen seurauksena
hinnoittelultaan ja palveluiltaan hyvin pelkistettyja tilitoimistoja. Siksi on tarked miettia omaa

asemointia liiketoimintakentassa.

Seuraavan sivun kuvassa (kuva 1) on kuvattu tilitoimiston strategiaa ja sen painopisteita
Agile24 kehittaman strategiatytkalun avulla. Siind yrityksen toimintaa ohjataan jatkuvan kehit-
tamisen periaatteella. Jatkuvan kehittamisen sisalté on jaettu neljaén kategoriaan. Visio ja stra-

tegia, organisaatiorakenne, ihmiset ja tietotaito seka tuotteet ja teknologia.
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Jatkuvan kehittAmisen ajatus kyseenalaistaa yrityksen tavoitteen saavuttaa joku strateginen
paamaara, silla siina asioita tarkastellaan jatkumona. Siina strategisia tavoitteita kokeillaan (pi-
lots) ja arvioidaan (assessment) niiden onnistumista saadun kokemuksen perusteella. Nain

strategia kohdentuu ja hioutuu asiakaskokemusten perusteella.

Assessment Strategy

Pilots

Kuva 1. Establishing a mindset of continuous improvement (mukaillen www.agile24.com)

Visio ja strategia Organisaation
rakenne

Ihmiset ja tieto- Tuotteet ja tek-
taito nologia
m m
- 9

Kuva 2. Strategiset painopisteet (mukaillen www.agile24.com)
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6.2 lhmiset ja tietotaito

Modernin tilitoimiston strategia sisaltdd myos henkilostondkdkulman. Tilitoimiston tulisi nayt-
taytya alan tyontekijoille modernina, haluttuna ja tyéntekijoihinsa panostavana yrityksena. Ta-
man tavoitteen saavuttamiseen kannattaa tehda tdita, silla ihmiset ovat digitaalisen tilitoimiston
tarkein kilpailuetua tuottava voimavara. Heidan avullaan tilitoimisto kykenee sailyttamaan Kkil-

pailukykynsa taloushallinnon digimurroksessa ja tuottamaan oikeanlaisen yrityskulttuurin.

Siirtyminen sahkoiseen taloushallintoon tarkoittaa tilitoimistoissa tydoskentelevan taloushallin-
non ammattilaisen nakdkulmasta monien uusien asioiden opettelemista. Siksi ketteréan strate-
gian painopistettd on muutettava yksilotasolta tiimitasolle. Talla pyritddn vahentamaan yksittai-
sen tyontekijaan kohdistuvaa muutospainetta ja mahdollistetaan samalla toiminnan kehittami-
nen ja avoin vuorovaikutus. Samalla poistetaan riski asiakkaan kokemuksen henkilditymisesta
yhteen tyontekijaan. Tiimitasolla tulisi kiinnittd& huomiota, etta asiakastoita vaihdellaan tyonte-
kijoiden kesken ja etta koko tiimi oppii tuntemaan asiakasyritykset ja heidan liikketoimintansa.
Tiimin tulisi sisdltda osaamistasoltaan toisistaan poikkeavia henkil6itd. Sahkoéinen tiimi tulisi
koostua esimerkiksi seuraavista henkildista. Muutama nuori innovatiivinen henkilo, jotka ovat
kiinnostuneita séhkdisesta kirjanpidosta, KLT-kirjanpitdjia, ohjelmistoalaa tunteva ja ohjelmoin-
titaitoinen henkilé seké yritysliiketoimintaa tunteva henkild. Tiimin ihannekoko on noin 10-hen-
kiloa. Useita tiimeja sisaltavassa tilitoimistossa liiketoiminnasta ja ohjelmien kaytosta vastaavat
henkil6t voivat tukea myds useita timeja. Tiimin vetgjalta vaaditaan ymmarrysta sdhkdisesta
taloushallinnosta ja taitoa luoda avointa timihenked, jossa asioita kokeillaan seké tuetaan nii-
den kaytantdon laittamisessa. Tiiminvetdjan tulee huolehtia myds, etta tiimilla on tarpeeksi tie-

toa saatavilla ja etta kaikki tiimin jasenet kehittyvét asiakasyritysten hoitamisessa.

Yksil6tasolla tiimin jasenille tulee mahdollistaa henkilokohtainen urasuunnitelma, jossa on huo-
mioitu kehittymiseen liittyvat tarpeet ja mahdollisuudet. Naissa tulee painottaa substanssiosaa-
mista, liiketoiminnan tuntemusta seka asiakaspalvelu-, ja myyntity6taitoja. Palkitsemisjarjestel-
mien tulisi painottua seka tiimi, etta yksilotasolle. Henkilon tydnajanseurannasta tulisi siirtya
enemman asiakaskannattavuuden ja asiakastyytyvaisyyden seurantaan. Samalla kun asiakas-
toité vaihdellaan, paastdén havainnoimaan tyontekijan oppimistarpeita seké uusia palvelumah-
dollisuuksia. Liikevaihdon kasvua ja tuottoastetta tulisi seurata seka tiimi-, ja tyontekijatasolla.
Henkildtasolla yhtena palkitsemisen mittarina voisi pitda osaamistason kehittymista ja tiimita-

solla liikevaihdon ja tuloksen kehittymista.
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Korpiaho (2003, 36-50) kuvaa kirjassaan kirjanpitgjien tarinoita tyosta, osaamisesta ja oppimi-
sesta, etta hyvan taloushallintoammattilaisen takana on innokkuus uuden oppimisesta. Tama
luo oikeinlaista aktiivisuutta uusien asioiden tekemiseksi. Korpiaho kuvaa kirjassa, etta usein
ihmiset odottavat, etté heille annettaisiin jotain tehtavia. Samalla hén korostaa, etta tulisi olla
rohkeutta lahtea hakemaan tietoa. Oma kokemukseni tasta on, ettéd moni kirjanpitaja ei uskalla
tarttua uusiin tehtaviin koska yrityksessa ei ole ollut kokeilun kulttuuria, eika siihen 16ydy tukea.
Alalla on totuttu myos valttdmaan virheita. Kokeilemisen ja oppimisen kulttuuri mahdollistaa
sen, ettd kirjanpitdja voi tiimin tuella uskaltautua ajattelemaan, ettd hanella on kykya oppia
substanssiosaamisen lisaksi uusia s&hkoisen taloushallinnon ohjelmia. Korpiaho kuvailee kir-
jassa myos, miten monipuoliset tehtavat auttavat ymmartamaan kokonaisuuksia. Samalla han
kuvaa, kuinka kirjanpitajat hyotyvat keskusteluista controllerin kanssa. Heiltd saadaan koko-
naiskuva yrityksen tilanteesta ja kuullaan taustatietoa tulevista tapahtumista, jotka tulevat na-
kymaan jonkin ajan kuluttua kirjanpitajan tyossa.

Nykyisten kirjanpito-ohjelmien toimintatavat ovat siirtyneet enemman prosessimaiseen Kirjan-
pidon toteutukseen. Tama vuoksi kirjanpitajan ty6ta ei voi pilkkoa yksittaisiin toimenkuviin.
Talla tavalla voidaan saavuttaa hetkellistd kustannustehokkuutta, mutta samalla tyontekijan
osaamistaso alkaa laskea ja samankaltaiset tydtehtavat turhauttavat. Metsa-Tokkila kuvailee
tyo-ja elinkeinoministeridlle tuottamassaan taloushallinnon toimialaraportissa tilitoimiston oppi-
mistarpeita seuraavasti. Voimakkaan kehityksen myota toimialan rajat ovat hamartyneet ja
siksi tilitoimistossa tydskenteleviltd ammattilaisilta vaaditaan samankaltaisia taitoja kuin liike-
elaman palveluissa toimivilta. Heidan on tunnettava liike-elaman lainalaisuudet, tietotekniikan
tuomat mahdollisuudet ja kyettdva myymaan ja ajattelemaan kansainvalisesti. Kaikessa teke-
misessa korostuu tilannetaju, oppimis- ja uudistumiskyky, luovuus, kyky kannustaa muita, tie-

don jakaminen ja sen avulla oman osaamisen kehittdminen. (Tokkila 2009, 37.)
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6.3 Organisaation rakenne

Jotta asiakkaan muuttuvat tarpeet tulisi huomioiduksi, on organisaation rakenteen painotettava
asiakaskeskeisyyttd. Seuraavassa kaaviossa on kuvattu tilitoimiston jarjestaytyminen, miten

asiakasnékokulma, jatkuva toiminnan kehittdminen ja tiimien tuki voidaan mahdollistaa.

HR HENKILOSTO

Séahkodinen taloushal-
linto, yritystuntemus,
vuorovaikutustaidot,

Osaamisen rek-
rytointi ja henki-
6stokoulutukset

ASIAKAS
kokemuksien ja
tarpeiden kuule-
minen ja niiden
hyddyntdminen
JOHTO
Tieto yrityksen ase- ESIMIEHET
masta markkinoilla. -Tiimin ja yksilon
Avoimen, osallistavan, tukeminen, avoi-
kokeiluhaluisen kulttuu- muuden ja asiakas-

rin mahdollistaminen ja

tukeminen.
KUVIO 3. Organisaatiorakenne ketterassa tilitoimistossa

keskeisyyden yll&-
pitdminen

Ketteran organisaatiomallin tarkoitus on siind, ettd se saattaa kaikki yrityksen ihmiset osal-
liseksi asiakasarvon tuottamisesta. Strategiamallissa pyritdan siihen, ettd mahdollisimman mo-
nella yrityksen henkildlla on omassa toimenkuvassaan tehtavia, jotka altistavat hénet asiakas-
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kokemuksille. Samalla asiakaskokemuksia jalostetaan jatkuvan kehittamisen periaatteella asi-
akkaille tarjottaviksi palveluiksi. Strategiaprosessi ja painopisteet kehittyvat samalla ja yrityk-
sen toiminnassa sailyy oikeinlainen suunta. Samalla tiimit oppivat avoimempaan ja mielek-
kdampaan tyokulttuuriin, jossa asiakastyot vaihtelevat. Tydhyvinvointi paranee, kun tydnteki-
joihin luotetaan ja heidan annetaan vaikuttaa kokonaisuuteen. Omien ideoiden tuottaminen ja
niiden kaytantdon paneminen voimaannuttavat ja lisdavat yrityksen kilpailukykya. Myds asia-
kasarvostus ja uskollisuus kehittyvat. Asiakas alkaa nahda yrityksen enemman oman toimin-

nan tukijana, kuin ulkoisen ostopalvelun tuottajana.

Hellman (2009, 25-40) kuvaa kirjassaan arvokas asiakas, kuinka johtamistiedon voi jakaa kol-
meen osa-alueeseen. Organisaatio, asiakasrajapinta ja asiakas. Organisaation, asiakasraja-
pinnan ja asiakkaiden valilla on tiedon kuljettava jatkuvasti molempiin suuntiin. Kun asiakasra-
japinnassa onnistutaan hyvin, on todennakoista, ettd myds asiakaskannan maara, laatu ja arvo
kehittyvat myonteisesti. Kun toiminnot saadaan tuottamaan parempaa laatua ja asiakaskoke-

musta, niin se nakyy asiakastuloksissa seka palvelun monipuolistumisena.

6.4 Tuotteet ja teknologia

Tuotteet ja teknologia ovat modernin tilitoimiston kulmakivi. Kirjanpito-ohjelmia valitessa kan-
natta kiinnittd& huomiota siihen, miten ohjelma soveltuu loppuasiakkaalle ja tilitoimistolle. Kayt-
toliittyman tulisi olla asiakasystavallinen. Tilitoimiston asiakas arvostaa myyntilaskutuksen
helppoutta seka ostolaskujen tarkastuksen ja maksamisen helppoutta. Liséksi jarjestelman on
kyettava tuottamaan nopeasti luettavia raportteja ostovelkojen ja myyntisaatavien tilanteesta.
Myds erilaiset liiketoimintaraportit kiinnostavat. Tilitoimistotydskentelyssa kirjanpito-ohjelman
tulisi olla selked ja mahdollisimman automatisoitu. Turhia klikkauksia sivuilta toiselle ei saisi
olla kovinkaan paljon. Huomiota kannattaa kiinnittaa myas tiliotteen-, ja ostolaskujen oletustili-
Ointisdantdihin. Koska kirjanpito-ohjelmat kehittyvat voimakkaasti, kannattaa kiinnittdd huo-
miota siihen, miten iso tyontekijamaara yhtiélla on tuotetta kehittdmassa. Monet ohjelmointiyri-
tykset pitavat myds sdanndllisesti asiakastapahtumia, joissa he kertovat tulevista uudistuksista
ja painopisteista. Lisaksi kannattaa huomioida miten ohjelmistoyhtiét mahdollistavat toisten oh-
jelmien (toiminnanohjaus, tuntiseuranta, laskutusjarjestelmat jne.) tiedon siirtdmisen ohjel-
maan ja kenen kanssa he tekevat yhteistyota. TAma tieto voi sisaltda tiedon murusen alan

hiljaisista signaaleista.
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Palkkahallinnon ndkokulmasta kannattaa kiinnittad huomiota siihen, miten erilaiset liittokohtai-
set tulkinnat ovat otettu palkanlaskennassa huomioon. Onko ohjelmassa KTA-laskenta, loma-
seuranta ja miten tyontekijan ulosotto ja jAsenmaksut voidaan hoitaa. Lisdksi kannattaa pereh-
tya miten vuonna 2019 voimaan tuleva tuloverolainsd&déant® on otettu huomioon palkkatietojen

ilmoittamisen osalta.

Ohjelman valinnassa kannattaa huomioida myos se, miten se on hinnoiteltu. Osa ohjelmisto-
yhtidista tarjoaa kirjanpitajakohtaisia hinnoitteluja ja osalla taas hinta skaalautuu tositteiden
maaran perusteella. Toisilla ohjelman hinnoittelu on suunnattu loppuasiakkaalle ja toiset suo-
sivat tilitoimistojen kautta lapilaskutusta. Oma mielipiteeni hinnoittelusta on, etta sen tulisi olla
yrityksen toiminnan mukaan skaalautuva. Silloin tilitoimiston hinnoittelukin voidaan rakentaa
skaalautumaan. Taméa antaa mahdollisuuden tilitoimistolle hyotya alan kehittyvasta teknologi-
asta ja vahentaa painetta vuosittaisille hintaneuvotteluille.

Ohjelmien muuttuessa sahkadisiksi on otettava huomioon myés se, etta miten se soveltuu lop-
puasiakkaan muihin ohjelmiin. Mik&li asiakkaalla on jo kaytdssa esimerkiksi tuotannonohjaus-
jarjestelmd, jonne ostolaskut tulevat séhkdisid kanavia pitkin, voidaan joutua tilanteeseen,
jossa taloushallinto-ohjelmisto joutuu kilpailutilanteeseen ohjelman toimintatasolla. Harva yri-
tys haluaa siirtda ostolaskuja kahteen ohjelmaan samanaikaisesti. Tama kannattaa pitaa mie-
lessa ohjelmaa valittaessa ja tilitoimiston asemointia markkinoilla ajateltaessa. Kaikista poten-
tiaalisista asiakkaista ei voi tai kannata saada asiakasta.

Joskus voi olla tilanne, ettéa tilitoimiston on mietittava ottaako se kayttdon useita taloushallinnon
ohjelmistoja. Tata kannattaa harkita tarkoin, silla usean ohjelman osaaminen vaatii yritykselta
paljon resursseja ja kustannuksia. Osaamisen kehittdmisesta voi tulla myos kallista ja mahdol-
lisuus osaamisen henkilditymiseen kasvaa. Isompien asiakkaiden kohdalla tilanne voi olla kui-

tenkin sellainen, ettéa useampien ohjelmien kayttéonotto on mielekasta.
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7 JOHTOPAATOKSET

On ollut mielenkiintoista seurata, miten taloushallintoala digitalisoituu ja antaa uusia mahdolli-
suuksia siella toimiville yrityksille. Muutoksen seurauksena alalle on syntynyt uusia innovatiivi-
sia yrityksia, jotka haastavat olemassa olevia toimijoita. Samalla alalle on tullut tervehdyttavia

nakemyksia lilketoiminnasta ja totuttuja asioita on kyseenalaistettu terveella tavalla.

Tilitoimiston ammattilaisen nakdkulmasta tyonkuva on kehittynyt ja kehittyy monipuolisempaan
ja mielekkdampaan suuntaan. Muutokset houkuttelevat alalle myds uusia ihmisia, jotka autta-
vat rakentamaan nykyaikaista ja ketteraa toimintakulttuuria. Usein ohjelmistoyhtiéita ihannoi-
daan rennommasta tyokulttuurista. Nykyisin ohjelmistoyhtiét toimivat niin lahella tilitoimiston

arkea, etta sielta voidaan helposti ammentaa tata kulttuurista ketteryytta.

Menestyminen muuttuvassa tilitoimistokentassa ei ole itsestadn selvyys. On pystyttava haas-
tamaan omaa tekemisté ja kuunneltava mita asiakas tulevaisuuden toimistolta haluaa. Monesti
asiat eivat ole suuria, mutta asiakkaan ymmartaminen ja asioiden jakaminen auttavat molem-

pia toimimaan paremmin muuttuvassa toimintakentassa.

Kaiken muutoksen keskella on kuitenkin tiedostettava, etta ihmiset ovat aina teknologian kayt-
t4jid ja hyodyntajia. Teknologia voi auttaa ratkaisemaan asioita nopeammin ja ldytamaan uusia
ulottuvuuksia, mutta tunnekokemus on aina ihmisella. Siksi tulevaisuudessa seka tilitoimiston,
ettd asiakkaiden arjessa on muistettava, miten ja missa jarjestyksessa he teknologian tuomat
mahdollisuudet haluavat sisaistaa. Tata tunnetta on pystyttava kasittelemaan ja siitd puhu-

maan avoimesti. Vain tata kautta teknologia voi tulla osaksi ihmisen arkista toimintaa.

Tilitoimistona menestyminen vaatii innokasta ja ahkeraa asennetta. Taloushallinosta tulee olla
kiinnostunut, jotta uusien asioiden opettelusta tulee mielekasta. Lisdksi on ymmarrettava, etta
henkildstdn rooli tydvoimasta on muuttunut oppimisvoimaksi. Menestys perustuu kyvykkyyteen
ostaa osaamista ja jalostaa sitd. Oikeanlainen yrityskulttuuri taas auttaa pitamaan osaamisen
yrityksessa. Mittarina osaavasta henkilostosta voidaan pitaa sita, etta kilpailijat ovat kiinnostu-

neita yrityksen henkildista.
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Yhtena johtopaatoksena voidaan todeta, etta taloushallintoalan muutos on nostanut alan kiin-
nostavuutta seka tuonut uusia mahdollisuuksia tydntekij6ille. Vaikka monet asiantuntijat koros-
tavat edelleen, ettd alan yrityksiin on vaikea l6ytda osaavaa henkilostda, niin nden tilanteen
muuttuneen jo merkittdvasti. Uudet koulusta valmistuneet opiskelijat vastaavat valmiuksiltaan
alalle tarvittavaa kykya oppia uusia ohjelmistoja seka heilla on intoa ja uteliasuutta kohdata

kirjanpitajan monipuolistuva tyonkuva.

Opinnaytetyon pohjalta voidaan myds todeta, ettd moderni digitaalinen tilitoimisto on myds
kasvava tilitoimisto. On kuitenkin huomioitava, etta vaikka suuntaviitat ovat monelta osin tie-
dossa, vaatii kasvu aitoa kiinnostusta taloushallintoalaan ja liiketoiminnan kehittdmiseen. Sa-
malla alan muutos on huikea mahdollisuus oppia uutta ja nauttia uudistumisen tuomista mah-

dollisuuksista.
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