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The purpose of the thesis was to examine the effects of digital financial management
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1 Johdanto

Tutkimuksen tausta

Tulevaisuustalo ahon selvityksen (Dufva 2020,38) mukaan yksi 2020-luvun megatrendeista
on teknologian sulautuminen kaikkeen. Digitalisaatio on nykypaivaa, ja siihen tormataan
kaikkialla. Teknologia kehittyy, ja sen mukaan muuttuu ihmisen tapa toimia. Jotta teknologia
voitaisiin hyddyntaa tehokkaasti palveluissa ja ihmisten vuorovaikutuksessa, taytyy omak-

sua uusia toimintatapoja ja opetella uusia teknologiataitoja.

Taloushallinto ei ole poikkeus, teknologia on tuonut uusia toimintamalleja myos talle alalle.
Alholan (2021) mukaan moni yritys kayttaa vield perinteista kirjanpitoa eika hyédynna digi-
talisaatiota tarpeeksi. Silti ohjelmistojen kehitys taloushallintoalalla on ollut merkittava. Esi-
merkiksi sahkoinen laskutus on ollut suuri askel eteenpain digitaalisessa taloushallinnossa.
(Visma 2021.)

Yha useassa organisaatiossa on luovuttu paperisesta taloushallinnosta ja siirrytty digitaali-
seen palvelumalliin. Kun tieto vieddan digitaaliseen muotoon ja sen kasittely automatisoi-
daan, taloushallinnon prosessien maarat saattavat vahentya jopa 50 %, mika puolestaan

saastaa resurssikustannuksia. (Lahti & Salminen 2014,13.)

My@és kirjanpitajan rooli on muuttumassa digitalisaation ansiosta. Prosessien automatisointi
viedaan koko ajan pidemmalle. Talletustyé siirtyy suurimmaksi osaksi roboteille. Kirjanpita-
jasta on tulossa talousneuvoja, jonka tyonkuvaan kuuluvat suureksi osaksi talouden suun-
nittelu ja ohjaus. Nykypaivan taloushallinnon osaava kirjanpitaja on tarkea kumppani asiak-
kaalle. (Partti 2020.) Tama tarkoittaa sita, ettd modernilla kirjanpitajalla taytyy olla seka ta-
lousosaamista ettd ymmarrysta digitaalisista palveluista (Huovinen 2020). Elinikdinen oppi-
minen on nykypaivana ja tulevaisuudessa valttdamatonta, koska nopeat digitaaliset muutok-
set vaativat jatkuvaa osaamisen kehittamista (Sitra 2021). Taloushallinnon ammattilaisen
onkin ymmarrettava, ettd, vaikka hanella onkin paljon tietotaitoa, osaamisen kehittaminen

on erittain tarkeda (Accountor Finago 2022).

Kirjanpitaja on yrittajalle elintarkea kumppani, mutta niin on myos yrittgja kirjanpitajalle. Yrit-
taja on se, joka mahdollistaa kirjanpitajan ammatillisen kasvun. Molemmin suuntainen vuo-
rovaikutus on edellytys sujuvalle yhteistyolle. Yrittaja on oman alansa asiantuntija, kirjanpi-
taja taloushallinnon. Yrittgja ei aina osaa luetella palveluita, joita han haluaa kirjanpitgjalta.
(Aho 2019, 20.) Asiakaskyselyjen mukaan oma-aloitteinen neuvonta on asia, jota yrittaja
odottaa kirjanpitgjaltd. Kuitenkin oma-aloitteinen yhteydenotto ja asiakkaan ohjaus jaavat
kirjanpitajaltéa harmillisen vahaisiksi. Oikein ja ajallaan tehty kirjanpito on tarkea laatumittari

kirjanpitajan tyélle, mutta ei ainoa eika tarkein kriteeri. Asiakaspalvelu, asiakasviestinta ja



vuorovaikutus asiakkaan kanssa ovat saamassa yha suuremman roolin taloushallinnon am-

mattilaisen tydnkuvassa. (Aho 2019, 76.)

Asiakaskokemus on nykypaivana yleinen kasite, kun puhutaan yrityksen menestymisesta.
Pelkastaan laadukas tuote tai palvelu ei riitd tuomaan yritykselle kilpailuetua. Sen sijaan
tarjoamalla asiakkaalle ainutlaatuisen asiakaskokemuksen yritys erottuu kilpailijoista ja saa
lojaaleja asiakkaita. (Trustmary Team 2022.) Bain & Companyn tutkimuksen mukaan 80 %
yrityksista uskoo tarjoavansa asiakkailleen loistavan asiakaskokemuksen. Kuitenkin vain 8
% asiakkaista sanoo saavansa hyvan asiakaskokemuksen. (Bain & Company, Ronkaisen
ym. 2019 mukaan.) Syy siihen piilee yritysten ja asiakkaiden ajattelun eroavaisuudessa.
Yrityksen kehittamat palvelun ominaisuudet jaavat usein asiakkaalta huomaamatta. Teke-
malla paljon toita tuotteen tai palvelun kehittdmiseksi yritys uskoo luovansa asiakkaalle erin-
omaisen asiakaskokemuksen. Tosiasia on se, etta asiakas ei huomaa suurinta osaa tyosta,
jonka yritys on tehnyt. Ne yritykset, jotka pystyvat erottamaan asiakkaan prioriteetit ja ylit-

tdmaan asiakkaan odotukset, menestyvat. (Ronkainen 2019.)
Tutkimuksen tavoite

Opinnaytetydn teoriaosuudessa kasitellaan aluksi taloushallinnon seka digitaalisuuden
maaritelmat. Niiden kautta selvitetdan digitaalisen taloushallinnon maaritelma ja sen omi-
naisuudet. Riihiahon (2020) tekeman kyselyn tulosten mukaan taloushallinnon ammattilai-
set suhtautuvat paaosin positiivisesti digitaaliseen taloushallintoon ja ovat kiinnostuneita
osaamisensa kehittdmisesta. Digitaalisen kirjanpidon kayttdonottoon ja sujuvaan kayttoon
liittyy kuitenkin myds haasteita, niin kirjanpitajan kuin asiakkaan kohdalla. Opinnaytetydssa
tarkastellaan digitaalisen taloushallinnon vaikutuksia, sen mahdollisuuksia ja haasteita.
Teoriaosuudessa kasitelladan myds kirjanpitdjan tyonkuvan muuttumista digitalisaation

myota seka kirjanpitdjan kasvavia osaamisvaatimuksia.

Hyvan asiakaskokemuksen luominen on edellytys tilitoimiston menestykselle. Luotettava ja
ammattitaitoinen kirjanpitaja saa uskollisen asiakkaan ja hyvan maineen. Huonon asiakas-
kokemuksen saanut asiakas taas saattaa vaihtaa tilitoimistoa ja kertoa negatiivisista koke-
muksistaan eteenpain. Yrittdjan saama asiakaskokemus vaikuttaa tilitoimiston kannatta-
vuuteen seka tulokseen. Opinndytetydn teoriaosuudessa kasitelldan asiakaskokemus ka-
sitteend, ja empiirisessa osuudessa tutkitaan, miten digitaalinen kirjanpito ja kirjanpitajan

tyénkuvan muutos vaikuttavat yrittdjan asiakaskokemukseen.

Tutkimuksen tavoitteena on saada kattava kuva digitaalisen kirjanpidon ja kirjanpitajan roo-
lin muuttumisen vaikutuksista asiakkaan eli yrittdjan nakékulmasta. Tarkoituksena on sel-
vittaa, kokeeko asiakas digitaalisen kirjanpito-ohjelmiston kayttdonoton onnistuneeksi, seka

miten digitaalinen taloushallinto on vaikuttanut liiketoiminnan hallintaan ja yrityksen



talouden seurantaan. Empiirisessa osuudessa analysoidaan myos yrittdjan ja kirjanpitajan

valista vuorovaikutusta seka sen muuttumista.

Tutkimuksessa kaytetaan kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmaa. Se suoritetaan
teemahaastatteluina, jolloin haastateltavien ajatukset ja kokemukset saadaan paremmin

selville. Empiirisessa osuudessa tutkimusmenetelma kasitellaan tarkemmin.
Tutkimuskysymys

Tutkimusongelma on tyokalu, jolla vastataan tutkimuksen kysymykseen. Kun tutkimuksen
aihe on valittu ja teoriaan on perehdytty, tutkimukselle on asetettava tutkimusongelma. Se
ei saa olla liian laaja, koska tutkittavaa asiaa on silloin liikaa, eika asiaan pystyta syventy-
maan tarpeeksi, tai tutkimus saattaa siirtya sivuraiteille. Oikein ja tarkasti rajattu tutkimus-
ongelma auttaa tutkijaa keskittymaan juuri oikeaan asiaan, ja nain helpottaa tyéskentelya.

(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006a.)

Taman tutkimuksen paakysymys on, miten digitaalinen taloushallinto vaikuttaa yrittajan

asiakaskokemukseen. Sivukysymyksia ovat

¢ Miten digitaalinen taloushallinto on vaikuttanut yrityksen talouden hallintaan?
e Onko digitaalinen taloushallinto vaikuttanut kirjanpitajan tarjoamiin palveluihin?
e Miten digitaalisen taloushallinnon tuomat muutokset vaikuttavat asiakaskokemuk-

seen?
Rajaukset

Tassa tyossa keskitytdan digitaaliseen taloushallintoon, sen maaritelmaan, ominaisuuksiin
ja vaikutuksiin. Vield vuonna 1997 Suomi oli sdhkdisen taloushallinnon edelldkavija. Silloin
ensimmaisena maailmassa Suomen kirjanpitolainsdadantoé salli sdhkdisen kirjanpidon pa-
perisen sijaan. Vaikka suomalaiset organisaatiot ovat vielakin monia muita maita edella di-
gitaalisten tydkalujen hyddyntamisessa, on Suomi silti menettanyt edelldkavijdasemansa
usealla osa-alueella. Kehitys on ollut odotettua hitaampaa, esimerkiksi verkkolaskutuksen
kayttdonotto on ollut Suomessa hidasta. (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 1). Opinnaytetydn
teoriaosuudessa kasitellaan digitaalisen taloushallinnon nykypaivan tilannetta. Empiiri-
sessa osuudessa keskitytaan talla hetkellda Suomessa kaytdssa olevien toimintamallien vai-

kutuksiin.

Teoriaosuudessa kdydaan lapi taloushallinnon siirtymavaiheet paperittomasta alykkaaseen
taloushallintoon. Digitaalinen taloushallinto on kuitenkin se, mihin opinnaytetydssa pereh-

dytdan tarkemmin. Tutkimuskohteina saattaa olla yrityksia, jotka kayttavat



taloushallinnossaan osittain alykkaan tai sahkodisen taloushallinnon prosesseja. Tassa

tyossa kaytetaan yleista nimitysta digitaalinen kirjanpito.

Ty0Ossa ei tarkastella taloushallinnon prosesseja ja niiden automatisointia, vaan keskitytaan
kokemukselliseen puoleen. Tutkimuksessa perehdytaan digitaalisen taloushallinnon vaiku-

tuksiin yrittajan asiakaskokemukseen.

Suomessa on viela paljon toimijoita taloushallintoalalla, jotka eivat hyédynna automatiikkaa,
vaan hoitavat asiakkaiden kirjanpitoa perinteisella tavalla (Riihiaho 2020, 6). Pienten yri-
tysten kirjanpidossa kaytetaan usein perinteista toimintamallia osittain kustannussyista. Oh-
jelmistokulut saattavat ylittaa perinteisen kirjanpidon kuluja, koska pienen yrityksen kirjan-
pidon hoitaminen ei ole kovin monimutkaista eika aikaa vievaa. (Riihiaho 2020, 57.) Joillakin
yrityksilla on oma taloushallinto-organisaatio. Ulkoinen taloushallinto-osasto tekee tiivista
yhteistydta sisaisen taloushallinnon kanssa, eika kirjanpidon ulkoistaminen ole jarkeva tai
kannattava vaihtoehto. (Riihiaho 2020, 66.) Edelld mainittuihin faktoihin perustuen tassa
tutkimuksessa tarkastellaan yrityksia, jotka ovat ulkoistaneet kirjanpitopalvelut tilitoimistolle
ja ovat siirtyneet kayttdmaan osittain tai kokonaan digitaalista kirjanpitoa. Heilld on ollut

kaytossa digitaalinen kirjanpito yli vuoden, jolloin yrittajalla on kokemusta sen vaikutuksista.

Asiakaskokemus on osa palvelumuotoilun kokonaisuutta, johon kuuluvat myds asiakas-
polku, palvelupolku seka digitaalinen asiakaskokemus. Tassa tydssa paneudutaan asia-

kaskokemukseen kasitteena. Muita kasitteitad tai tyokaluja ei kasitella.
Aikaisemmat tutkimukset

Opinnaytetydn tarkoitus on selvittda digitaalisen taloushallinnon vaikutuksia yrittdjan nako-
kulmasta. Tutkimuksessa selvitetaan asiakkaan kokemukset digitaaliseen kirjanpitoon siir-
tymisesta seka kokemukset kirjanpitgjan roolin muuttumisesta. Aiheesta on paljon tietoa ja
tutkimuksia, mutta ne on tarkasteltu suurimmaksi osaksi kirjanpitajan nakokulmasta. Tutki-
mustuloksesta on hyotya taloushallintoammattilaisille, jolloin he voivat tutustua asiakkaan

nakodkulmaan ja tarvittaessa kehittdd omaa toimintamallia sen mukaan.

Taneli Vainionpaa (2016) on tutkinut opinnaytetydssaan, miten Kokkolan seudun pk-yrityk-
set hyddyntavat digitaalista taloushallintoa. Han selvitti tutkimuksessaan, onko yrityksen lii-
kevaihdolla tai tydntekijdiden maaralla vaikutusta digitaalisen taloushallinnon hyédyntami-
sessa. Myos yritysten kokemuksia liittyen digitaaliseen taloushallintoon selvitettiin. Vainion-
paan tutkimus rajoittuu Kokkolan seudun yrityksiin, eikd anna kokonaiskuvaa Suomen yri-

tyksista. Tahan tutkimukseen osallistuvat yrittajat ympari Suomea.

Harri Numminen (2020) on tutkinut pro gradu -tutkielmassaan syita digitaaliseen taloushal-

lintoon siirtymiselle. Tutkimuksessa selvitettin myds, minkalaisia etuja ja haittoja ovat



yritykset havainneet digitaalisen taloushallinnon kayttéonoton yhteydessa. Tutkimus rajat-
tiin yhden tilitoimiston asiakkaisiin, jolloin yrityksilla on kokemusta samaa toimintamallia
kaytavasta tilitoimistosta. Tutkielmassa kasiteltiin digitaaliseen kirjanpitoon liittyvia koke-
muksia. Kirjanpitdjan tydnkuvan muuttumisen vaikutuksiin ei perehdytty syvallisemmin.
Tassa tutkimuksessa tarkastellaan kirjanpitajan rooli nykypaivana seka sen vaikutukset yrit-

tajan asiakaskokemukseen.

Eppu Mastomaki (2020) tutki opinnaytetydssaan digitaalisen taloushallinnon etuja seka kir-
janpitdjan etta yrittdjan nakokulmasta. Tutkimus rajoittui saman tilitoimiston tyontekijoihin ja
asiakkaisiin seka painottui digitaalisen taloushallinnon etuihin. Kirjanpitajan tyonkuvan
muuttumisen vaikutusta asiakkaan kokemukseen seka digitaalisen taloushallinnon tuomia

haasteita ei tutkittu.



2 Digitaalinen taloushallinto
2.1 M@aaritelma

Taloushallinto

Jotta digitaalista taloushallintoa voitaisiin maaritelld, on ensin tarkasteltava taloushallinnon
ja digitaalisuuden maaritelmat. Taloushallinto on organisaation talouden seuranta- ja rapor-
tointitydkalu. Se on kokonaisuus, jossa yhdistyvat ulkoinen laskentatoimi seka sisainen las-
kentatoimi. Ulkoisen laskentatoimen avulla yritys raportoi taloudellisia tapahtumia ulkopuo-
lisille sidosryhmille, esimerkiksi henkilostolle, osakkaille tai viranomaisille. Sisdisen lasken-
tatoimen avulla informaatio tuotetaan yrityksen johdolle analysoitavaksi. (Lahti & Salminen
2014, 16.) Kuva 1 havainnollistaa taloushallinnon osa-alueita (Kaarlejarvi & Salminen 2018,
16).

RAPORTOINTI

Ostoreskontra

Myyntireskontra

/ Matkareskontra

Rahalilkenne

Kayttdomaisus
jarjestelma

reskontra

A
Vaihto-omaisuus b
ja tuotanto ojektilaskenta
Palkkakirjanpito

ARKISTOINTI

S Paakirjanpito <«

Kuva 1. Taloushallinnon prosessit (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 16)

Taloushallinto on liiketoiminnan tarkeimpia osa-alueita. Se kattaa kaikki yrityksen taloudel-
liset prosessit, kuten kirjanpidon, osto- ja myyntireskontran, talouden seurannan seka ra-
portoinnin. Taloushallinnon avulla voidaan analysoida menneisyytta, seurata nykypaivaa
seka suunnitella tulevaisuutta. (Yrittdjat.) Taloushallinnon tehtavana on tuottaa tarkeaa ta-
loudellista informaatiota yrityksesta, johdolle paatdksenteon avuksi ja ulkopuolisille sidos-

ryhmille liiketoiminnan kannattavuudesta (Summarum 2022).



Digitaalisuus

Digitaalisuudesta puhutaan silloin, kun data, sen kasittely, tallentaminen ja esittdminen au-
tomatisoidaan. Informaatio sailytetdan tietokannoissa, sen siirtamiseen ja kasittelyyn kay-
tetdan siihen tarkoitukseen kehitettyja sovelluksia ja ohjelmistoja. (Kaarlejarvi & Salminen
2018, 19.) Inmisen historian aikana on tapahtunut nelja teollista vallankumousta (Kuva 2).
1900-luvun puolen valin jalkeen alkanut kolmas teollinen vallankumous kehittyi 2010-luvun
lopussa neljanneksi teolliseksi vallankumoukseksi, jota sanotaan myos nimella Teollisuus
4.0. Se on aika, jota talla hetkella eletdan. (Heikkinen 2017.)

Mechanization, Mass production,
water power, steam  assembly line,
power electricity

Computer and Cyber Physical
automation Systems

Kuva 2. Teolliset vallankumoukset (Roser, Robologit bloggaajien 2021 mukaan)

Ensimmaiseen teolliseen vallankumoukseen liittyivat hdyrykoneet. Toinen suuri murros ta-
pahtui, kun prosesseihin lisattiin sahko, ja massatuotanto otettiin kayttdédon. Kun tietokoneet
ja automaatio tulivat yhdeksi osaksi yhteiskuntaa, alettiin puhumaan kolmannesta teolli-

sesta vallankumouksesta. (Duunitori 2017; Ahola 2018; Semenoja 2022.)

Kolmannessa teollisessa vallankumouksessa fyysista tyéta vaativat tehtavat automatisoitiin
ja siirrettiin koneiden tehtaviksi. Mekaaninen teknologia korvatiin robotiikalla ja automaati-
olla. Digitaalista teknologiaa alettiin kayttamaan teollisuuden lisaksi myos talousjarjestel-
missa (Heikkinen 2017; Semenoja 2022).

Kun digitalisaatio jatkoi kehittymistaan, ja alykas teknologia astui kuvioihin, alettiin puhu-
maan neljannesta teollisesta vallankumouksesta. Tekoaly ja koneet yhdistyivat yhdeksi tie-
toliikenneverkoksi. Koneet oppivat siitdmaan dataa keskenaan reaaliajassa. Virtuaalinen
ja fyysinen maailma kohtasivat. (Duunitori 2017; Ahola 2018; Semenoja 2022.) Jos kolmen
edellisen teollisen vallankumouksen kohdalla puhuttiin tekniikan kehityksesta, Teollisuus
4.0:ssa kyse on yhdistettavyydesta, prosessien visualisoinnista ja alykkaista jarjestelmista
(Marr 2016).



Vaikka Teollisuus 4.0 on viela suhteellisen uusi asia, yha useammin on alettu puhumaan
Teollisuus 5.0 -ilmi6sta. Viela ei ole tiedossa, mitd se tuo mukanaan, mutta asiantuntijat eri
aloilta pyrkivat ennustamaan muutoksia analysoimalla nykypaivaa. Euroopan komission
mukaan tulevassa teollisessa vallankumouksessa kyse on yhteiskunnan ongelmien ratkai-
semisesta ihmisen ja tietokoneen yhteistydn avulla. Avainasemassa ovat teollisuuden,
tyontekijan ja yhteiskunnan edut. (European Commission.) Jos Tulevaisuus 4.0 loi infor-
maation, datan ja tiedon yhteiskunnan, Tulevaisuus 5.0 on enemman ihmiskeskeinen. Au-
tomaatio inhimillistetdan, ihmisen merkitys korostuu. Ihmisen ja koneen valinen vuorovai-

kutus vahvistuu. (Gantsi; Canon.)
Digitaalinen taloushallinto

Kuvassa 3 on kuvattu taloushallinnon siirtyma paperittomasta alykkaaseen (Kaarlejarvi &
Salminen 2018, 16).

Alykas
/ taloushallinto
Digitaalinen
/ taloushallinto
Séhkéinen
/ taloushallinto
Paperiton
kirjanpito
1990-luku 2000-luku 2010-luku 2020-luku

Kuva 3. Taloushallinnon kehitys (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 16)

Perinteisessa eli paperisessa kirjanpidossa kaikki kuukauden tapahtumat keratdan kansi-
oon ja toimitetaan tilitoimistoon. Kirjanpitgja siirtdd kaikki tiedot tietokoneelle ja toimittaa
tarvittavat tiedot eteenpain viranomaisille. Tarvittaessa yrittgja saa talouden seurantarapor-

tit kirjanpitdjalta. (Kajanus Consulting 2019.)

Paperiton kirjanpito tarkoittaa tositteiden tallentamista sahkdiseen muotoon esimerkiksi
skannaamalla. Prosessi on edelleen hidas ja tehoton. Sahkdinen taloushallinto on digitaa-

lisen taloushallinnon esiaste. (Lahti & Salminen 2014, 27.)

Verkkolaskutus on sahkdisen taloushallinnon merkittavia ominaisuuksia. Yrittjan ei tarvitse
toimittaa kirjanpitajalle tositteita myyntilaskuista, vaan aineisto tallentuu tilitoimiston jarjes-
telmaan. Sahkodisessa taloushallinnossa myds laskujen vastaanottaminen tapahtuu sahkaoi-

sesti. Digitaalisessa kirjanpidossa pyritddn automatisoimaan tietovirrat ja niiden kasittelya.



Kaikki yritystoiminnan tapahtumat lahetetaan tilitoimistoon yhteisen taloushallinto-ohjelman
kautta. (Lahti & Salminen 2014, 27; Kajanus Consulting 2019.)

Alykkaassa taloushallinnossa rutiinityét siirtyvat roboteille. Ohjelmistoja “opetetaan” kasit-
telemaan tietoja, tunnistamaan poikkeustilanteita, analysoimaan dataa seka ennustamaan
tulevaa. Automaation ja ihmisen yhteistyd on entista tiivimpaa. (Kaarlejarvi & Salminen
2018, 17.)

Digitaalisella taloushallinnolla on useita eri maaritelmia. Yhdenmukainen maaritelma saa-
daan tutkimalla alan kirjallisuuden eri kuvauksia eri ajoilta. Teknologia kehittyy, ja sen mu-
kana muuttuvat myés taloushallinnon ominaisuudet seka toimintamallit. (Lahti & Salminen
2014, 23.) Digitaalisesta taloushallinnosta voidaan puhua silloin, kun organisaation talous-
hallinnon prosessit siirretaan verkkoon. Kaikki tieto sijaitsee samassa jarjestelmassa, johon
paasevat seka yrittaja etta kirjanpitaja. Jarjestelmasta saa nopeasti ja reaaliaikaisesti tietoa
yrityksen taloudesta, jolloin talouden seuranta ja paatdksenteko on helpompaa. (Accountor
2019; Visma 2022.)

Kaarlejarvi & Salminen (2018, 15) toteavat, ettd digitaalisen taloushallinnon tunnusmerk-

keja ovat

e sahkoisesti kasitelty kirjanpitoaineisto

e automatisoitu tapahtumien prosessointi ja raportointi

o sahkoisesti siirretty data eri osapuolien ja jarjestelmien valilla
e sahkoisesti arkistoitu data

e reaaliaikainen paasy tietoihin.
2.2 Digitaalisen taloushallinnon hyodyt ja haasteet

Hyodyt

Ajan saasto ja nopeus, joustavuus ja selkeys seka tiedon laadun parantuminen ovat digi-
taalisen taloushallinnon suurimpia hy6tyja. Inhimillisten virheiden riski pienenee, tyd on var-
mempaa ja tehokkaampaa. Digitaalisesta taloushallinnosta on hy6tya seka yrittajalle etta
tilitoimistolle. Kirjanpitdjaltad jad manuaalinen tositteiden kirjaaminen, mika vahentaa rutii-
nitehtavien maaraa. (Tietoakseli 2015, 21; Visma 2022.)

Digitaalisesti tapahtuva tiedonsiirto on reaaliaikaista, mika mahdollistaa tehokkaampaa ja
laadukkaampaa palvelua. Kun yrityksen taloustiedot ovat yrittgjan ulottuvilla, kirjanpitaja voi
raportoinnin sijaan keskittya tunnuslukujen analysointiin. Ty0 on ajasta ja paikasta riippu-
maton. Se helpottaa kirjanpitajan ajankayttéa. Myos uusien asiakkaiden hankintamahdolli-

suudet ovat laajempia, koska asiakasyritys voi sijaita missa vain. Asiakkaan ja kirjanpitajan
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yhteistydé on sujuvampaa, kun molemmat kayttavat samaa taloushallintojarjestelmaa. Yri-
tyksen kaikki taloustiedot ovat samassa jarjestelmassa, jolloin talouden seuranta on help-

poa, lapinakyvaa ja sujuvaa. (Tietoakseli 2015, 21; Visma 2022.)

Yrittdjalle digitaalinen taloushallinto tuo helpotusta arkeen nopeuttamalla aineiston siirta-
mista tilitoimistolle. Tositteet toimitetaan kirjanpitajalle sahkoisesti, eikd mahdollisesti huk-
kuneita paperisia kuitteja tarvitse etsia ja toimittaa paperisena tilitoimistoon. Tositteet eivat
ole enaa arkistoituna tilitoimistossa, vaan pilvipalvelussa, josta tietoihin on helppo paasy
ajankohdasta riippumatta. Tapahtumien tarkistus on helpompaa, kun kaikki tieto on yh-

dessa taloushallintojarjestelmassa. (Tietoakseli 2015, 21; Visma 2022.)

Muita digitaalisen taloushallinnon hyoétyja ovat fyysisen tilan saast6 ja ymparistoystavalli-
syys. Kun tositteet ovat digitaalisessa muodossa, niita ei tarvitse sdastaa mapeissa. Fyysi-
sen tilan tarve pienenee, ja se puolestaan tuo kustannussaastoja tilitoimistolle. Myos eko-
logisuus on digitaalisen taloushallinnon tunnusmerkkeja. Paperin, sdhkon ja polttoaineen
kaytdén vaheneminen ovat ymparistoystavallisempi vaihtoehto perinteiselle kirjanpitotoimin-

tamallille. (Jamsén.)
Haasteet

Yrityksen taloushallinto on yksildllista. Onnistuneen palvelumallin ja digitaalisuuden tasoa
taytyy miettia tapauskohtaisesti. On tarkeaa, etta tilitoimisto ja yrittdja I0ytavat oikean toi-
mintamallin taloushallinnon hoitamiseen. Sahkoistdmisen taloudelliset kustannukset seka
ajan kayttd eivat saisi ylittda digitaalisen taloushallinnon tuomia hyodtyja yritykselle.

(Jamseén.)

Vaikka taloushallinnon automatisointi helpottaa taloushallinnon hoitamista, saattaa uusien
jarjestelmien ja toimintamallien opettelu olla yrittajalle uusi ja jopa pelottava asia. Jarjestel-
mien kayttd saattaa tuntua monimutkaiselta ja vaativalta. Riittavalla perehdytyksella ja kou-

lutuksella on téssa asiassa suuri rooli. (Riihiaho 2020, 57.)

Oikean toimintamallin 16ytdminen vaatii selvitystyéta. Kustannukset kuten, aloitus- ja kuu-
kausimaksut taytyy olla selvilla jo suunnitteluvaiheessa, jotta ikavilta yllatyksilta valtyttaisiin.
Ohjelmiston ominaisuuksien taytyy vastata yrityksen tarpeita. Turhat ominaisuudet tekevat
ohjelmistosta monimutkaisen ja vaativat lisda resursseja. Jotkut pienyrittajat ovat edelleen
sitd mielta, etta taloushallinto-ohjelmat ovat raataldityja vain isommille yrityksille. Sen takia
taloushallinnon siirtdmista digitaaliseksi ei edes harkita. Nykypaivana on kuitenkin ole-
massa ohjelmistojen kevyempia versioita, jotka soveltuvat yksinyrittdjille. (Yrityksenperus-

taminen.)


https://www.priimalaskenta.fi/laskenta-blog/author/elisa-j%C3%A4ms%C3%A9n
https://www.priimalaskenta.fi/laskenta-blog/author/elisa-j%C3%A4ms%C3%A9n
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Kaikista edelld mainituista haasteista selvitdan taloushallinnon ammattilaisen osaavalla oh-
jauksella. Taloushallinnon ammattilaisen onkin oltava tarkka asiakkaan tarpeista. Loyta-
malla asiakkaalle sopivan palvelumallin ja perehdyttamalld sen kayttéon saadaan asiak-
kaalle onnistunut asiakaskokemus.
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3 Asiakaskokemus
3.1 Maaritelma

Jokaisesta asiakkaan ja organisaation valisestd vuorovaikutuksesta asiakkaalle syntyy
omanlaisiaan mielikuvia ja tuntemuksia. Asiakaskokemus on kokonaisvaltainen tunne,
jonka asiakas saa kohtaamisestaan yrityksen kanssa. Hyvan asiakaskokemuksen saanut
asiakas on uskollinen asiakas yritykselle. Siksi onnistuneen asiakaskokemuksen luominen

asiakkaalle on edellytys yrityksen menestykselle. (Hotjar 2022.)

Asiakaskokemukseen kannattaa kiinnittaa huomiota koko asiakassuhteen ajan. Asiakasko-
kemus on muuttuva tunne, joka jokaisen kohtaamisen yhteydessa joko vahvistuu tai heik-
kenee. Hyva asiakaskokemus ei synny pelkastaan tuotteen tai palvelun hankinnasta, vaan
se muodostuu eri kohtaamispisteista koostuvasta palvelukokonaisuudesta. (Routa 2022.)

Kuva 4 havainnollistaa taustaprosessit, joista asiakaskokemus syntyy (Ihamaki 2016).

@

KOHTAAMIS- . .
PISTEET
Frysoet ”H;ysz:kga.:ma Digholiset Puhulu-
TAUSTALLA
VAIKUTTAVAT . @ @ e
TEKIJRT Toimintatavat ja Muut tyanteklm ja Tykalut ja Organisaatio
prosessit jdrjestelmat jo kulttuuri

Kuva 4. Asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat (lIhamaki 2016)

Sosiaalinen ymparistd, johon kuuluvat yrityksen saamat arvostelut, muut asiakkaat ja hei-
dan kokemuksensa, luovat asiakkaalle tiettyja mielikuvia yrityksesta jo ennen varsinaista
palvelutapahtumaa. Niista syntyy ennakkokokemus. Ydinkokemus muodostuu palvelukoh-
taamisesta. Siihen vaikuttavat pienetkin seikat: ilmapiiri, henkil0sto, liiketilan sijainti, tuote-
tai palveluvalikoima ja sen laatu seka hinta. Jalkikokemus on yhta tarkea kuin kaksi edel-

listd. Se syntyy ydinpalvelun jalkeen, jolloin asiakas arvioi tuotteen tai palvelun, keskustelee
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toisten asiakkaiden kanssa tai antaa palautetta yritykselle. Jalkihoidosta usein riippuu, jaako
asiakas tyytyvaiseksi ja palaa mahdollisesti yritykseen, vai tuleeko hanelta negatiivista pa-

lautetta ja jopa tuotepalautuksia. (Trustmary Team 2022.)
3.2 Hinnoittelu asiakaskokemuksen osatekijana

Yhtena asiakaskokemukseen vaikuttavana osatekijana on palvelun hinnan ja laadun koh-
taaminen. Palvelun tarjoajan on maariteltdva palvelulle sopiva hinta, ja asiakkaan on ym-
marrettava palvelun arvo. Kun ndma kaksi asiaa kohtaavat, se vaikuttaa positiivisesti asia-

kaskokemukseen ja sita kautta yrityksen menestykseen.

Hinnoittelumalleja on erilaisia. Kustannuspohjaista hinnoittelua kaytetaan tuotemyynnissa.
Hinta maaraytyy tuotteen valmistuskustannuksista seka myyntikatteesta, jonka valmistaja
haluaa saada tuotteesta. Silloin kun hinta perustuu markkinoilla olevien vastaavien tuottei-

den hinnoitteluun, puhutaan markkinapohjaisesta hinnoittelumallista. (Kurvinen.)

Arvopohjaisessa laskutusmallissa hinta maaraytyy asiakkaalle tuotetun arvon mukaan. Pal-
velun tuottajan on seka pyrittava erottumaan kilpailijoista ettad tehtdva oma osaaminen tun-
nistettavaksi, jotta arvopohjainen hinnoittelu olisi perusteltua. (Kurvinen.) Arvopohjainen
hinnoittelu on haastavaa, koska asiakkaalle tuotettu arvo ei ole helposti mitattavissa. Pal-
velun tuottajan on ymmarrettava asiakkaan tarpeet, kehitettdva oma palvelu asiakkaan tar-
peiden mukaiseksi seka viestittava asiakkaalle oman palvelun hyddyt. Palvelun tuottajan ja

asiakkaan valisella kommunikoinnilla on tassa suuri merkitys. (Hurja Hinnoittelija 2020a.)

Arvopohjainen hinnoittelu voi olla aikaperusteinen tai urakkaperusteinen. Asiantuntijapalve-
luiden yleisin hinnoittelu on aikaperusteinen, jolloin palvelun tuottamiseen kulunut aika ker-
rotaan maaratylla hinnalla. Aikaperusteisessa arvopohjaisessa hinnoittelumallissa tuntihin-
nan ei tarvitse olla markkinoilla olevien kilpailijoiden hinnan mukainen. Kun ammattilainen
on tehnyt osaamisensa tunnistettavaksi seka saanut sen asiakkaan tietoon, han voi hinnoi-
tella palvelunsa niiden tuottaman arvon mukaisiksi. Myds urakkaperusteinen hinta voi asi-
antuntijapalvelussa perustua asiakkaan saamaan arvoon eika palvelun tuottamisesta syn-
tyviin kustannuksiin. (Hurja Hinnoittelija 2020b.) Oman palvelun oikeanlainen hinnoittelu

seka sen perustelut vaikuttavat asiakkaan saamaan asiakaskokemukseen.
3.3 Asiakaskokemus asiantuntijapalvelussa

Hyvan asiakaskokemuksen asiantuntijapalveluista asiakas saa silloin, kun hanelle tulee
tunne, etta hanesta valitetaan ja tassa ollaan hanta varten. Asiakas odottaa, etta juuri hanen

kysymystensa aarelle pysahdytaan. Siita tulee voimakas tunnekokemus. (Lahti 2021.)
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Asiakkaita ei pida asettaa yleiseen muottiin. Vaikka kohtaaminen toisen asiakkaan kanssa
olisi samantyyppinen, asiantuntijan on muistettava, etta jokainen asiakas on ainutlaatuinen
ja vaatii omanalaistansa lahestymistapaa. Asiakkaalle hanen tapaamisensa on uniikki ta-
pahtuma. Sellainen sen pitaisi olla myds asiantuntijalle, vaikka han olisikin kohdannut aiem-
min useampaa asiakasta. Kun asiantuntija saa luotua asiakkaaseen hyvan suhteen ja saa
asiakkaan luottamuksen, asiakkaan ohjaaminen on helpompaa. Yhteisty6 on silloin mutka-

tonta, ja kumpikin saa mahdollisimman suuren hyddyn tasta suhteesta. (Lahti 2021.)

Asiantuntija on kohtaamisen johtohahmo, han ohjaa palvelutapahtumaa. Asiakas tulee asi-
antuntijan osaamisalueelle, han ei tieda tai osaa maarittdd kohtaamisen saantéja. Hyva
asiakaskokemus tulee asiantuntijan aloitteesta. Hanen on etsittava asiat, joihin han haluaa

panostaa kyseisen asiakkaan kohdalla. (Lahti 2021.)

Myoés yritysjohdon konsultti Tuija Seipell (2020) toteaa Camilla Tuomisen podcastissa, etta
asiakkaan huomioiminen seka ainutlaatuisen suhteen luominen takaavat hyvan asiakasko-
kemuksen. Nykypaivana suuri osa palvelutapahtumista on rutiininomainen, mauton ja ha-
juton. Teknologia on vienyt palvelut verkkoon. Asiakas ei valttdmatta kohtaa palveluntuot-
tajaa. Globalisaation mydta suuret brandit johtavat markkinoita. Asiakas nahdaan usein
joukkona, ja palvelut raataldidaan suurelle massalle. On paadytty persoonattomaan palve-

lumalliin.

Modernilla taloushallinnon ammattilaisella taytyy olla tietotaitoa taloushallinnosta, IT- osaa-
mista seka asiakaspalvelutaitoa. Asiakaskokemus on tarkeassa roolissa myos talla alalla.
Kirjanpitajan tyonkuva seka edellytykset kehityksessa pysymiseen mukana muuttuvat jat-

kuvasti.
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4 Kirjanpitajan tyonkuvan muutos

Jotkut yrittajat tekevat yrityksensa kirjanpidon itse. On kuitenkin suositeltavaa ottaa siihen
tehtavaan siihen koulutettu ja perehtynyt taho ja keskittya itse omaan ydinosaamiseensa.
Ammattitaitoinen kirjanpitaja on yrittajalle tarkea kumppani, joka auttaa lilkketoiminnan talou-
den hoitamisessa. Tietoakselin raportin mukaan (2015, 12) yha useampi yritys ulkoistaa
taloushallintopalveluja. Se tarkoittaa sita, ettd pakollisten kirjanpitotoimintojen liséksi yritta-
jat haluavat saada muita yrityksen talouteen liittyvid asiantuntijapalveluita. Kirjanpitajan am-
matti- ja tietotaito korostuu, kun puhutaan kannattavuuden analysoinnista, tulevan suunnit-
telusta seka budjetoinnista. Nykypaivana tarvitaan yha enemman ja yha syvempaa osaa-

mista taloushallinnon asioissa.

Perinteisen paperisen kirjanpidon tehtavia ovat paaosin tositteiden lajittelu, tarkistus ja tal-
lentaminen. Niiden lisaksi tasmaytykset ja raportit vievat suuren osan kirjanpitajan tyo-
ajasta. Kirjanpitdjan tyd on muuttunut digitalisaation myo6ta. Tuhkanen (2021) toteaa kirjoit-
tamassaan blogissaan, etta suuri osa manuaalista tallennusty6ta on siirtynyt tai siitymassa
roboteille. Rutiinitydt ovat automatisoitu. Aineisto toimitetaan sahkoisesti, jolloin se on val-
mis kasiteltavaksi ja analysoitavaksi. Vaikka mahdollisten virheiden etsiminen vielakin kuu-
luu kirjanpitajalle, ohjelmistojen tekemien virheiden riski on pieni. (Tuhkanen & Smeds
2021.)

Kirjanpitajan tyo on ollut viela muutama vuosi sitten uhanalaisten ammattien listoilla. Het-
kittdin naytti silta, etta koneet pystyvat tekemaan kirjanpitgjan kaikki tehtavat, ja nain ollen
korvaamaan ihmisen. (Etla 2014, Liimataisen 2014 mukaan; Aho 2019.) Kyse ei kuitenkaan

ole kirjanpitajan tydn katoamisesta, vaan tyonkuvan uudistumisesta.

Taloushallinnon ammattilaisen tyot eivat lopu. Hyvin suurella todennakoisyydella yritykset
tarvitsevat ulkopuolista apua talouden hoidossa tulevaisuudessakin. Palveluiden luonne
kuitenkin muuttuu. Kirjanpitajan tydhon eivat kuulu enda nappailytehtavat ja numeroiden
kasittely, vaan automaatio hoitaa ne tehtavat. Kokonaan kirjanpitajan tyé6ta ei voi automati-
soida. (TietoAkseli 2015, 27; Aho 2019; Aaltonen 2021; Accountor Finago 2022.)

Jarjestelmat eivat korvaa ihmista: ne ovat apuvalineitd, joilla ihminen voi tehostaa omaa
toimintaansa. Rutiinityot ovat siirtyneet koneille, mutta ongelmanratkaisukyky seka vuoro-
vaikutustaidot ovat viela ihmisen ominaisuuksia. Kehittamalla niitd ominaisuuksia ja yhdis-
tamalla niitad koneiden tarjoamiin palveluihin kirjanpitaja pysyy asiakkaalleen arvokkaana
yhteistydkumppanina. (TietoAkseli 2015, 27; Aho 2019; Aaltonen 2021; Accountor Finago
2022.)
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Koneiden kanssa yhteisty0ssa tydskentelevan ihmisen tarkeitd ominaisuuksia ovat nopea
oppiminen, monimuotoinen viestinta, empatiakyky, ongelmanratkaisukyky seka monialai-
suus. Jarjestelman tuottama tieto tarvitsee avuksi ihmistd tulkitsemaan ja analysoimaan
sita. Tieto on arvokasta vasta silloin, kun se ymmarretaan ja osataan hyddyntaa. (TietoAk-
seli 2015, 27; Aho 2019; Aaltonen 2021; Accountor Finago 2022.)

Nykypdivan taloushallinnon ammattilainen on asiakaspalvelija ja talousneuvoja, jolla on
my0s osaamista sahkoisista jarjestelmista. On tarkeaa, etta kirjanpitgja osaa myos ohjata
asiakasta ohjelmiston kaytdssa. Taloushallinnon automatisoinnista saadaan suurin hyoty,
kun kaikki osapuolet osaavat hyddyntaa sitd. Kun manuaaliset rutiinityot ovat automatisoitu,
kirjanpitajalle jaa aikaa lisdarvoa tuottaville tehtaville eli palvelun tuottamiselle. Tama muu-
tos antaa taloushallinnon ammattilaiselle mahdollisuuden lisata omaa osaamistaan ja ke-
hittya. (Liimatainen 2014; Tela 2019.) Digitalisaation hyédyntaminen ei ole enaa erottuvuu-
den merkki taloushallinnon alalla. Teknologian kayttaminen hyoddyksi on nykypaivana
yleista. Sen sijaan verotukseen tai yritysjarjestelyihin erikoistunut kirjanpitaja saavuttaa kil-
pailuedun. Tilitoimisto, joka tarjoaa laajempaa asiantuntemusta, erottuu kilpailijoista. (Tie-
toAkseli 2015, 27.)

Aho ennusti kirjassaan (2019, 26), etta Iahitulevaisuudessa kirjanpitajan rooli on konsultti,
prosessinhoitaja tai molempia yhtaikaa. Konsultin tarkeimpia ominaisuuksia on ongelman-
ratkaisukyky seka vuorovaikutustaidot. Kirjanpitdjan on tunnistettava mahdollinen ongelma
kuuntelemalla asiakasta ja I0ydettava siihen ratkaisu. Ratkaisuvaihtoehtoja voi olla monta.
Tavoitteena on tuottaa asiakkaalle arvokasta asiantuntijuutta ja yrittda kehittda hanen liike-
toimintaansa. Prosessinhoitajana taas korostuu IT-osaaminen. Ohjelmistoja, jotka suoritta-

vat kirjanpidon rutiinitehtavia, on yllapidettava ja valvottava.

Myds Raatikainen toteaa blogissaan (2018), ettd modernilla kirjanpitajalla taytyy olla moni-
puolista osaamista. Taloushallinnon ja verotuksen osaamisen liséksi kirjanpitaja on talous-
neuvoja seka IT-tuki. Teknologiasta on apua vain silloin, kun sitd osataan kayttaa ja hyo-
dyntaa. Kirjanpitdjan on osattava ohjata asiakasta ohjelmiston kaytdssa, datan analysoin-
nissa seka tiedon hyddyntamisessa. Kirjanpitajan on tunnistettava asiakkaan muuttuvat tar-

peet ja kehitettdvd omaa osaamistaan sen mukaan (TietoAkseli 2015, 27).
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5 Tutkimuksen toteuttaminen

5.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelma on tyOkalu, jolla voidaan hankkia tutkimustavoitteena olevaa tietoa.
Menetelmaa valittaessa on pohdittava, miten tutkimuskysymykseen vastataan mahdollisim-
man kattavasti ja laajasti, sekd& miten haluttu tieto saavutetaan (Vilkka 2021). Maarallisella
tutkimusmenetelmallad hankitaan tietoa numeroiden ja tilastojen avulla, kun taas laadullisen
tutkimusmenetelman tavoitteena on ymmartaa kokonaisvaltaisesti tutkittavan asian ominai-
suuksia, laatua, sekd merkitysta (Sajama 1993, 61-65, Vilkan 2021, 55 mukaan; Jyvasky-
lan yliopisto 2021). Menetelman valinta riippuu tutkimuksen tavoitteesta ja ongelmasta. Eri
tyokaluilla saadaan erityyppista tietoa tutkittavasta asiasta. Molempia menetelmia voidaan
kayttda myos rinnakkain samassa tutkimuksessa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006b.)

Tassa tutkimuksessa kaytettiin laadullista eli kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Se suori-
tettiin teemahaastatteluina. Tarkoituksena oli saada avoimien kysymysten avulla haastatel-
tavien ajatukset ja kokemukset esille. Nain tietoa saatiin laajemmin ja luotettavammin. Teo-

ria ei ollut suoraan analyysin pohjana, mutta se tuki ja ohjasi sita.

Laadullisen tutkimusmenetelman ominaisuudet, jotka vaikuttivat menetelman valintaan ovat

seuraavat (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006c¢):

e Aineisto keratdan esimerkiksi haastattelun tai havainnoinnin avulla. Aineistokoot
ovat yleensa pienia.

o Tutkittavien valinta ei saa olla satunnaista. Haastateltavilla taytyy olla tietoa tai ko-
kemusta tutkittavasta asiasta.

e Teoria on analyysin apuvalineena (teorialdhtéinen tutkimus) tai padmaarana (aineis-
tolahtdinen tutkimus). Teoriasidonnaisessa tutkimuksessa teoria ei ole analyysin pe-
rusta, mutta se ohjaa sita.

e Tutkimuksen tekijalla ei saa olla ennakko-oletuksia tutkimustuloksista ennen tutki-
muksen suorittamista.

e Tulosten analyysi raportoidaan vapaassa muodossa. Tiettya raportointitapaa ei ole.

e Aineisto saatetaan esittdd kertomuksen muodossa (narratiivinen tarkastelutapa).

Haastateltavilla on vapaus kertoa omista kokemuksistaan ja ajatuksistaan.
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5.2 Haastattelu

Haastattelun tarkoituksena oli syventya aiheeseen, seka tuoda esille asian kokemukselli-
nen puoli. Haastattelun avulla pyrittiin kuvaamaan, miten haastateltavat ovat kokeneet tut-
kittavan aiheen, ja mita ajatuksia tai tuntemuksia se on aiheuttanut heille. Haastattelun paa-

piirteena oli se, ettd haasteltava saa vapaasti kertoa omia ajatuksiaan. (Ojasalo ym. 2015).

Haastattelumenetelmia on erilaisia. Rakenne ja haastateltavien maara ohjaavat haastatte-
lumenetelman valintaa. (Ojasalo ym. 2015.) Tassa tutkimuksessa kaytettiin avointa, eli
strukturoimatonta haastattelua. Sen kulku eteni keskeisten teemojen varassa. Vastaukset
eivat olleet sidottuja ennalta maarattyihin vastausvaihtoehtoihin, vaan vastausmuoto oli va-
paa. Kyseisessa menetelmassa tutkija yleensa ohjaa haastattelua, mutta ei johda sita, vaan
haastattelu tapahtuu haastateltavan ehdoilla. Tutkija kayttaa haastattelussa avoimia kysy-

myksia, joilla vie keskustelunomaista haastattelua eteenpain. (Ojasalo ym. 2015.)

Taman tutkimuksen haastattelua varten luotiin useita avoimia kysymyksia, jotka liittyvat
olennaisesti tutkimuskysymykseen. Haastattelu jaettiin teemoihin (Kuvio 1). Niiden lisaksi
valmistettiin keskustelua ohjaavia lisdkysymyksia. Tiedossa kuitenkin oli, ettd keskuste-
lussa saattoi ilmetd odottamattomiakin asioita, jotka veisivat keskustelua omalla tavalla

eteenpain. Erilaisiin vastaustyyleihin on varauduttu.



Taustat

Kerro yrityksestasi.

Miten olet paatynyt
kyseisen kirjanpitdjan
valintaan?

Kuinka kauan olet
kayttanyt digitaalista

taloushallintoa?

Missa maarin kaytat
digitaalista
taloushallintoa? Mita
ohjelmaa?

nko sinulla kokemuksi
paperisesta
kirjanpidosta?

A\

)

Kuvio 1. Haastattelun rakenne

e

Digitaalinen

taloushallinto

digitalaisen ohjelman

Oletko saanut ohjausta
kayt6on? Minkalaista?

digitaalinen
taloushallinto helpottanut
yrityksen talouden
hallintaa?

Kaytatko vahemman aikaa
digitaaliseen
aloushallintoon verrattun
paperiseen?

N
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« N

Asiakkaan ja
kirjanpitajan
valinen suhde

Koetko, etta saat
kirjanpitaltda enemman
hyotya?

Onko yhteydenpito
kirjanpitajaan lisaantynyt
vai vahentynyt? Kuinka
usein olette yhteydessa?

Ottaako kirjanpitaja sinuun
yhteyttd omaehtoisesti?
Tarjoaako han
neuvontapalveluita?

Mika on muuttunut
kirjanpitdjan palvelussa?

Oletko tyytyvainen
kirjanpitaasi? Mita
muuttaisit?Mita kaipaat
lisaa?

Haastattelujen polku oli seuraavanlainen: yhteydenotto haastateltavaan, haastattelun ajan-

varaus, haastattelu, nauhoituksen litterointi, tulosten analysointi. Haastattelut suoritettiin yk-

sildhaastatteluina, 3 Teams-pilvipalvelun kautta, 3 puhelimitse ja 2 henkil6kohtaisesti.

Haastattelut nauhoitettiin, jolloin niita oli helpompaa analysoida myohemmin. Haastattelujen

kesto vaihteli 30—60 minuutin valilla. Analysointivaihe aloitettiin tallenteiden litteroinnilla.

Haastattelu aloitettiin yrityksen esittelysta ja taustojen kartoittamisesta. Haastateltavalle an-

nettiin vapaus kertoa oma tarina. Sen jalkeen haastattelu ohjattiin kohti varsinaista aihetta.

Lopuksi haastateltavalla oli mahdollisuus kertoa vapaasti omia ajatuksia, ilmaista huolensa

tai tdydentaa tarinaansa. Kysymyksilla ohjattiin keskustelua ja yritettiin saada tutkimukselle

hyodyllista tietoa.
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5.3 Haastateltavat

Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on ymmartaa jonkin asian syy-seuraussuhde. Aineis-
ton kokoa ei voida maarittaa etukateen eika sen tarvitse olla suuri. Haastattelujen tarvittava
maara tayttyy, kun tutkimuskysymykseen saadaan riittavasti tarpeellisia vastauksia, eivatka
uudet haastattelut tuo tutkimukselle uutta tietoa tai uusia nakokulmia. Sellainen aineisto,
joka toistaa itsedan, on aikaa ja voimia vievaa. Tata aineiston koon maarakriteeria sanotaan

kyllaantymiseksi eli saturaatioksi. (Eskola & Suoranta 1998, 62—63.)

Taman tutkimuksen haastatteluun valikoitui 6 yrittdjaa. Tutkimuksen aiheeseen liittyy asia-
kaskokemus, ja palvelun tarjoaja eli kirjanpitaja liittyy olennaisesti asiakaskokemuksen laa-
tuun. Haastatteluun oli paatetty ottaa myos kirjanpitajan nakemys. Hanelta kysyttiin hanen
asiakkailtaan saatua palautetta. Hanen omia kokemuksiaan ei tassa tutkimuksessa otettu
huomioon. Talla tavalla haluttiin selvittaa myos, eroavatko yrittajien kirjanpitajalle antama
palaute todellisista mielipiteista. Haluttiin myds tutkia, eroaako kirjanpitajan ja asiakkaan

nakemys tutkittavasta asiasta.

Kokonaiskuvan maarittelemiseksi tutkimukseen haluttiin myos asiantuntijan nédkemys digi-
taalisen taloushallinnon vaikutuksista seka kirjanpitajan ja asiakkaan valisestd suhteesta.
Asiantuntijaksi valikoitui Suomen Yrittdjat -yhdistyksen ekonomisti Petri Malinen. Haastat-
telujen jalkeen paatettiin, ettd aineisto oli riittdva ja laadukas, eikd lisdhaastattelut olleet

tarpeellisia, koska saturaatio oli saavutettu.

Tutkimuksessa haastateltiin erilaisissa tilanteissa olevia yrittgjia. Haastateltavien valinta ei
ollut rajattu yritysmuotoon, toimialaan tai henkildston kokoon. Tavoitteena oli saada kattava
kuva yrittdjien kokemuksista ja ajatuksista. Haastatteluun valittiin sellaiset ihmiset, joilla on
nakemysta seka kokemusta tutkimusilmiosta. Joitakin rajauksia kuitenkin on asetettu tutkit-

tavien valintaan.
Haastateltavien rajaus

Pienet yrittajat kayttavat vielakin usein perinteista kirjanpitomallia, osittain sen takia, ettei
pienyrityksille ole viela sopivaa ohjelmistoa, joka kilpailisi kustannuksilla aikaperusteisen
paperisen kirjanpidon kanssa. Suurilla yrityksilla taas on usein oma taloushallinto-organi-
saationsa, eikad sen alueen kokemuksia nahda vastaavan taman tutkimuksen kysymykseen.
Tahan haastatteluun valikoituivat yritykset, jotka ovat ulkoistaneet taloushallintonsa tilitoi-
mistolle ja kayttavat digitaalista kirjanpitoa. Digitaalista kirjanpitoa on myds kaytetty yli vuo-

den. Nain saatiin laajempi kuva kokemuksista.
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Saman paikkakunnan tai alueen kirjanpitopalveluiden tai digitaalisten palveluiden tarjoajien
maara ja laatu saattavat vaikuttaa tutkimustuloksiin. Taman takia haastatteluun valittiin yrit-

tajia ympari Suomea.

Saman tilitoimiston toimintatapa saattaa olla samanlainen, vaikka siina tydskentelee use-
ampi taloushallinnon ammattilainen. Tdma saattaa vaikuttaa ohjaukseen, perehdytykseen
ja ohjelmisto-osaamiseen liittyviin yrittdjien kokemuksiin. Sen takia haastateltavat olivat eri

tilitoimistojen asiakkaita. Nain saatiin kattava kuva yleistilanteesta.

Taulukossa 1 on kuvattu haastateltavien taustat seka heidan kokemuksensa taloushallinto-
malleista. Osa haastateltavista ei halunnut omaa nimea julkaistavaksi, siksi paatettiin olla
mainitsematta kaikkien nimia. Petri Malinen on paljon julkisuudessa oleva henkild, siksi ha-

nen nimensa mainitaan tassa tydssa hanen suostumuksellaan.

Parturi- . : .
Kemi 20 vuotta sitten 2 vuotta sitten
kampaamo
Maatalous Klaukkala | 30 vuotta sitten 2 vuotta sitten
Johdon
konsulttipalvelut | Espoo 10 vuotta sitten 2 vuotta sitten
Askartelukauppa | Rovaniemi | 17 vuotta sitten 7 vuotta sitten

Telemarkkinointi Oulu 20 vuotta sitten 3 vuotta sitten

Hierontapalvelut Kauniainen 5 vuotta sitten 2 vuotta sitten

Taulukko 1. Haastateltavien taustat

Haastateltavilla on ollut kdytdssa paperinen taloushallinto, josta he ovat siirtyneet digitaali-
seen joko kirjanpitajan vaihdon yhteydessa tai yrityksen muodon muuttuessa. Kaikilla on

ollut kaytdssa useampi taloushallinto-ohjelmisto, ja kokemukset ovat monipuoliset.
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6 Tulosten analysointi
6.1 Kirjanpitajan valinta ja digitaalisen taloushallinnon kayttéonotto

Tutkimuksessa selvitettiin, etta digitaalinen taloushallinto ei ole yrittajalle tarkeimpana va-
lintakriteerind uuden tilitoimiston valinnassa. Valinta perustuu suosituksiin, jotka kirjanpitaja
on saanut yrittdjan tuttavilta tai kollegoilta. Luvussa 3 kasitelty ennakkokokemus alkaa juuri
tilitoimiston saamista arvosteluista, se on olennainen askel asiakassuhteen luomiselle. Saa-
tua kirjanpitajasta hyvat suositukset yrittdja suhtautuu kyseiseen kirjanpitajaan lahtékohtai-

sesti luottamuksella.

Muita asioita, jotka vaikuttavat kirjanpitajan valintaan, ovat sijainti ja saavutettavuus. Vaikka
nykypaivana yha useampi toiminto siirtyy pilviymparistoon, ja yhteydenpito tapahtuu etana,
yrittajat haluavat silti asioida omalla paikkakunnalla sijaitsevan tilitoimiston kanssa. Oman
paikkakunnan tilitoimistojen tarjonta saattaa olla suppea, ja tekijoita ei valttamatta ole hoi-
tamaan uusia asiakkuuksia. Silloin yrittaja valitsee saatavilla olevista tilitoimistoista itselleen

sopivimman.

My@és tilitoimistojen palvelujen tarjonta saattaa vaikuttaa asiakassuhteen syntymiseen. Di-
gitaalisiin ratkaisuihin erikoistuneeseen tilitoimistoon valikoituvat sellaiset asiakkaat, jotka
osaavat hyodyntaa sitd palveluvalikoimaa. Asiakas, joka ei viela tiedosta digitaalisen ta-
loushallinnon etuja, saattaa jaada kyseisen tilitoimiston kohderyhman ulkopuolelle. Yrittgja
valitsee tilitoimiston, joka tarjoaa juuri hanen tarpeisiinsa sopivia palveluita. Yleinen kasitys
on sellainen, ettad digitalisaation my6ta tilitoimisto voi olla maantieteellisesti kauempaa.
Tama tutkimus on osoittanut, ettei sitd mahdollisuutta viela osata hyédyntaa, vaan suosi-

taan oman alueen toimijoita.

Digitaaliseen taloushallintoon siirtyminen paperisesta tapahtui haastateltavien kohdalla kir-
janpitdjan suosituksella yhteistydn alkaessa. Haastateltavat eivat tiedostaneet digitaalisen
taloushallinnon hy6tyja, eika digitaalinen taloushallinto ollut vaatimuksena asiakassuhteen
aloittamiselle. Yrittajat siirtyivat kirjanpitajan kayttamaan toimintamalliin. Haastatteluista sel-
visi, etta digitaalinen taloushallinto on yrittdjien mielesta nykypaivaa. Vaikka se saattaa olla
aluksi vieras kasite, yrittajat suhtautuvat siihen myonteisesti, ja siihen siirtyminen on luon-

nollinen asia.
6.2 Digitaalisen taloushallinnon vaikutukset

Tutkimus osoitti, etta yrittajat ovat erittain tyytyvaisia digitaaliseen taloushallintoon ja sen
tuomiin hyétyihin. Siirryttya digitaaliseen malliin, ei haluta palata enaa perinteiseen toimin-

tamalliin. Digitaalisen taloushallinnon suurimpia etuja paperiseen verrattuna ovat nopeus,
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helppous seka reaaliaikaisuus. Talouden hallintaa helpottavina asioina yrittajat pitivat las-
kujen kasittelya seka kirjanpitoaineiston valmistelua kirjanpitajaa varten. Laskut ovat ennen
tulleet postitse, sahkopostitse tai turvakansioon. Niiden kasittely oli monimutkaista seka ai-
kaa vievaa. Digitaalisen taloushallinnon mallissa kaikki laskut ovat samassa jarjestelmassa,
niiden kasittely on nopeaa ja vaivatonta, eika yrittdjan tarvitse pelata, ettd jokin unohtuu.
Tositteiden sailyttaminen ei vaadi fyysista tilaa, eikd vanhojen tositteiden tuhoaminen ai-

heuta ylimaaraista vaivaa.

Reaaliaikaisuus on digitaalisen taloushallinnon etu. Digitaalisen taloushallinnon mydéta ta-
louden seuranta on ajasta ja paikasta riippumaton. Kaikki data on samassa jarjestelmassa,
joka on seka kirjanpitajan etta yrittajan kaytossa. Paperiseen malliin verrattuna digitaali-
sessa taloushallinnossa yrittajan tekema tyo on jatkuvaa ja toistuvaa. Tutkimuksesta selvisi,
etta yrittajat eivat koe sita kuormittavana vaan talouden seurantaa tehostavana asiana. Ajan
tasalla oleminen auttaa rakentamaan yrityksen taloudesta kokonaiskuvan seka helpottaa
tulevaisuuden suunnittelua. Haastateltavat olivat sita mielta, etta digitaalinen taloushallinto
saastaa heidan aikaansa seka voimavaroja ja on nopeampaa ja vaivattomampaa paperi-

seen verrattuna.

Kokemuksiin digitaalisesta taloushallinnosta vaikuttaa myds kaytetty ohjelmisto. Kaikilla
haastateltavilla oli kokemusta useasta kayttoliittymasta. Selvisi, etta niiden ominaisuuksissa
on huomattavia eroja. Asiakaskokemukseen vaikuttaa laitteiston ja ohjelmiston toimivuus.
Ohjelmiston puutteelliset ominaisuudet saattavat vaikuttaa koko asiakaskokemukseen ne-

gatiivisesti.

Nykypaivana yrittgjat ovat valmiimpia opettelemaan uuden ohjelmiston kaytt6a, vaikka
alussa se saattaa olla haastavaa ja aikaa vievaa. Haastateltavat ovat saaneet ohjausta tili-
toimiston toimesta, ja pitavat sita onnistuneena. Asiakassuhteen alussa asiakkaalle pidettiin
ohjaustunti, kirjalliset ohjeet lahetettiin sdhkdpostitse seka pidettiin puhelimitse tarvittaessa
lyhyempia ohjaustuokioita. Yrittdjat ovat saaneet apua kayttéliittymaan liittyviin erikoiskysy-
myksiin aina, kun tarve vaati. Kirjanpitgjien kayttoliittymaosaaminen on hyvalla mallilla, he
osaavat itse hyddyntaa ohjelmistoa seka osaavat ohjata asiakasta sen kaytdssa. Se lisaa
yrittdjien mielesta luottamusta kirjanpitajaan ja korostaa hanen kokonaisvaltaista osaamis-

taan.
6.3 Kirjanpitajan tyonkuva ja sen vaikutukset asiakaskokemukseen

Haastateltavan kirjanpitajan seka Petri Malisen mukaan viela muutama vuosi sitten yrittajat
saattoivat olla sita mieltd, etta digitaalisen taloushallinnon mydéta he tekivat osan kirjanpita-

jan tyosta. Kirjanpitajalta oli jaanyt papereiden taltiointityd sek& numeroiden pydrittaminen
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pois. Tositteiden tallennustyd oli siirtynyt asiakkaan mielesta hanen vastuulleen. Nykypai-
vana asenteet ovat muuttuneet. Haastateltavien mielesta he eivat tee kirjanpitajan puolesta
toita. He eivat pohdi, kuinka paljon kirjanpitajan tyé on vahentynyt, vaan keskittyvat digitaa-

lisesta taloudesta saatuun omaan hydtyyn.

Kirjanpitajien hinnoittelumalli on muuttunut. Tutkimuksesta selvisi, etta silld on negatiivinen
vaikutus yrittdjan asiakaskokemukseen. Perinteisessa taloushallintomallissa on tosite- tai
vientiperusteinen laskutus. Hinta perustuu tositteiden tai vientien maaraan. Digitaalisen ta-
loushallinnon mallissa yrittdja maksaa kuukausittaisen ohjelmistomaksun. Haastateltavat
kertoivat haastatteluissa, ettd nykypaivana kirjanpitajat laskuttavat ohjelmistomaksun li-
saksi myds jokaisesta yhteydenotosta, aika mitataan joskus jopa sekuntikellolla. Yrittdjien
mielesta kyseinen hinnoittelumalli tekee palvelusta kylmakiskoisen seka kasvottoman.
Haastateltavat olivat kuitenkin sita mieltd, etta asiantuntijapalveluista taytyy saada korvaus,
mutta eivat osanneet kuvata siihen sopivaa hinnoittelumallia. Luvussa 3.2 kasitelty arvope-

rusteinen hinnoittelumalli ei ole tuttu kasite yrittgjille.

Haastateltavat ovat nykypdivana yhteydessa kirjanpitdjadn saman verran kuin paperisen
taloushallinnon aikana. Erona ovat yhteydenpitokanavat. Digitaalisen taloushallinnon pal-
velumallissa yhteydenpito tapahtuu paasaantdisesti verkossa. Yleisimmat yhteydenpitoka-
navat ovat sdhkoposti ja puhelin. Se koetaan sujuvana ja vaivattomana asiana. Asiakkuu-
den alussa yrittdjalle osoitetaan oma kirjanpitaja, joka hoitaa yrittajan taloushallintoa. Haas-
tateltavien mielestd omaan asiakkaaseen sitoutunut kirjanpitaja tuo varmuutta seka luotta-

musta.

Taltiointitydon vaheneminen ja asiantuntijuuden lisdaminen ovat merkittavimpia muutoksia
kirjanpitajan tydssa. Tutkimukseen osallistuvat yrittajat eivat ole saaneet kirjanpitajalta oma-
ehtoista talousneuvontaa, mutta se ei ole merkittavasti vaikuttanut heidan asiakaskokemuk-
seensa. He kokevat ohjelmiston tarjoaman raportointipalvelun tarpeelliseksi oman yrityksen
talouden seurannassa. Yrittgjille riittaa tieto, etta heilld on mahdollisuus neuvontapalveluun
tarvittaessa. Kaikki olivat kuitenkin sitd mielta, ettd budjetointineuvonta seka ohjaus talou-

den suunnittelussa voisivat vieda palvelun seuraavalle tasolle.

Paasaantoisesti haastateltavat yrittajat ovat tyytyvaisia nykyiseen kirjanpitajaansa. Tyyty-
maton asiakas vaihtaa kirjanpitajaa. Kaikki tutkimukseen osallistuneet ovat vaihtaneet jos-
kus kirjanpitajaa huonon asiakaskokemuksen takia. Tilitoimiston vaihtamisen kynnys on ny-
kypaivana matala, vaikka palveluntarjoajan vaihto on yleensa pitkakestoinen ja vaativa pro-
sessi. Yrittgjat uskovat, etta paperisen taloushallinnon mallin aikana suhde kirjanpitajaan oli
laheisempi. Nykyaan kirjanpitaja tavataan harvoin, jos koskaan. Se tekee kirjanpitajasta

haastateltavien mielesta osan jarjestelmaa, joka on helposti vaihdettavissa.
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7 Yhteenveto ja pohdinta

Taman tutkimuksen avulla voidaan todeta, ettd taloushallinto on tehnyt isoja askeleita
eteenpain kohti digitalisaatiota. Koronapandemia on vauhdittanut yritysten ydintoimintojen
digitalisointia, ja taloushallinto on yksi niista. Kehitysta saisi silti tapahtua lisaa. Tutkimuksen
suurimpana l6ydoksena on yrittdjien ja kirjanpitdjien asenteiden seka ajattelutapojen eroa-
vaisuudet, jotka liittyvat niin palveluiden hinnoittelumalliin kuin neuvontapalveluiden tarjon-
taan. Kirjanpitajiltd vaaditaan suuria muutoksia omaan toimintamalliin, mutta myos yrittdjien

asenteisiin taytyisi tulla muutos. Seuraavaksi tarkastellaan asiaa tarkemmin.

Digitaalinen taloushallinto ei ole viela tai joidenkin osa-alueiden kannalta enaa kilpailuvaltti.
Yrittaja vaihtaa tilitoimistoa silloin, kun on tyytymaton palvelun laatuun. Digitaalisen talous-
hallinnon tai tietyn ohjelmiston tarjoaminen eivat luo uusia asiakkuuksia. Yrittajan ajattelu-
tavan muutos saisi tapahtua kirjanpitajan valinnassa, myos kirjanpitajat saisivat enemman
markkinoida digitaalista taloushallintoa ja sen ominaisuuksia. Asiakkaan olisi hyva ymmar-
taa digitaalisen taloushallinnon hyddyt ennen, kuin han alkaa etsimaan kirjanpitajaa. Tek-
nologian tuomat edut mahdollistavat kirjanpitdjan valinnan riippumatta maantieteellisesta

sijainnista. Yrittajat suosivat silti viela paikallisia toimijoita.

Paasaantoisesti yrittajilla on hyvid kokemuksia kirjanpitajistdan. Heidan odotuksensa ovat
kuitenkin vanhan palvelumallin mukaiset. Modernilta kirjanpitajaltd saa paljon enemman
kuin pakollista lakisaateista raportointipalvelua viranomaisia varten. Laajentamalla vuoro-
vaikutusta seka keskustelemalla avoimemmin kirjanpitdjan mahdollisuuksista seka yrittajan

tarpeista, saataisiin luotua pysyva ja tuloksellinen asiakassuhde.

On sellainen ymmarrys, etta kirjanpitgjan tydnkuva on muuttunut teknologian myéta talous-
neuvonnan suuntaan. Taman tutkimuksen |0ydoksessa tallaista ei ole tapahtunut. Yrittajat
eivat saa eivatka kaipaa kirjanpitajalta ylimaaraista talousneuvontaa. Yrityksen operatiiviset
toiminnot ovat monen yrittdjan mielesta liiketoiminnan painopisteena, eika taloushallinnon
merkitysta yrityksen kehittdvana voimana valttamatta nahda. Yrittajat pitavat talousneuvon-
taa kuitenkin hyvana mahdollisena lisdpalveluna. Téssa asiassa saisi tulla muutos. Vaikka
yrittdja on tottunut hoitamaan itse yrityksensa taloutta ilman ulkopuolisten neuvoja, ammat-
tilaisen ohjauksella voisi olla positiivista vaikutusta liiketoimintaan. Yrittdjan on luotettava
kirjanpitdjan ammattitaitoon, ja kirjanpitgjan on tuotava enemman omaa osaamistaan esille
saadakseen yrittgjan luottamuksen. Kun yrittgja ymmartaa kirjanpitajan asiantuntijuuden ar-

von, han on myds valmis maksamaan kyseisesta palvelusta.
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Tutkimuksesta selvisi, ettd hinnoittelumalli on asiakaskokemukseen negatiivisesti vaikutta-

via tekijoita. Siihen on useampi syy:

e Yrittajalle ei ole perusteltu hinnoittelun periaatteita. Han on tottunut vanhaan lasku-
tusmalliin, ja uusi tapa laskuttaa herattaa epailyksia seka negatiivisia tunteita.
o Kirjanpit3ja ei ole saanut asiakkaan taytta luottamusta. Kun yrittaja ei tiedosta asi-
antuntijan palvelun arvoa, han ei ole siitd mydskaan valmis maksamaan.
o Yrittaja ei tiedosta mahdollisia saastdja, jotka han saa maksamalla asiantuntijan
neuvontapalveluista.
kirjanpitajan olisi hyva kehittdd omaa osaamistaan erottuakseen Kilpailijoista, mutta myos
osata viestia asiakkaalle ymmarrettavasti asiantuntijuuden arvon. liman tunnistettavaa lisa-

arvoa kirjanpitajan osaamisella ei ole hyotya.

Asiakaskokemukseen ja asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa myos ohjelmisto ja sen toimi-
vuus. Tilitoimiston kannattaa perehtya ja panostaa valitsemaansa kayttoliittymaan. Puut-
teellinen ohjelmisto ei palvele kumpaakaan osapuolta vaan vahentaa digitaalisen taloushal-

linnon hyotyja.
Kehitysehdotuksia

Kirjanpitajan toiminnalta vaaditaan nykypaivana paljon muutosta. Hanen tydénkuvansa on
muuttumassa neuvovaksi ja valvovaksi. Ollaan menossa oikeaan suuntaan, mutta viela ol-
laan alkutekijoissd. Taman tutkimuksen I6yddksen seurauksena kehitysehdotuksena on
vuorovaikutustaitojen kehittdminen. Kirjanpitdjan on muiden aiemmin mainittuihin tehtavien
lisdksi omaksuttava markkinoiva, ohjaava ja kertova rooli. Yrittajalle olisi hyva avata seu-

raavat asiat:

o Kirjanpitgjan arki ja tehtavat
e Hinnoittelun periaatteet
¢ Digitaalisen talouden hyddyt ja vaatimukset

¢ Kirjanpitajan asiantuntijuuden arvo.

Kirjanpitajan on kehitettdva omaa osaamista, jotta han voisi tarjota asiakkaalleen laadu-
kasta palvelua. Hanen on pyrittava luomaan asiakkaaseen pysyva suhde. Tarjoamalla omia
asiantuntijapalveluita, keskustelemalla asiakkaan kanssa, olemalla kiinnostunut asiakkaan
yrityksesta kirjanpitaja tekee itsestaan korvaamattoman kumppanin. Asiakas saa mainion

asiakaskokemuksen, ja kirjanpitajan vaihto ei tule kyseeseen.

Yrittgjillakin olisi syyta asenteiden muutokseen. On ymmarrettava, etta kirjanpitajalta saisi
enemman hyo6tya, jos yrittdja osaisi kaivata ja pyytaa sita. Yrittdjan on paastettava ulkopuo-

linen yrityksensa talouden hoitoon ja annettava asiantuntijalle mahdollisuuden vaikuttaa
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siihen. On myds muistettava, etta asiantuntijan neuvot ja ohjaukset ovat arvottomia, jos niita
ei noudateta. Yrittajan on osattava vastaanottaa se arvokas tieto ja neuvot, jotka kirjanpita-
jalla on hanelle tarjota. Yrittajan ja kirjanpitajan valisella luottamuksella on tdssa suuri mer-

kitys.
Jatkotutkimusehdotukset

Taman tutkimuksen aikana on havaittu asioita, joita olisi hyva tutkia, jotta saataisiin katta-
vampi kuva tutkittavasta ilmiosta. Koska teknologia kehittyy kovaa vauhtia, Teollisuus 5.0-
ilmié on ajankohtainen, ja digitaalinen taloushallinto on ottanut isoja askeleita eteenpain,
sama tutkimus olisi hyva tehda viiden vuoden paasta. Myos kvantitatiivisella eli maarallisella

tutkimuksella saataisiin hyodyllisia nakdkulmia seka mitattavaa tietoa asiaan.

Haastatteluista selvisi, ettd sovelluksen toimivuus vaikuttaa myds kaytettavyyteen ja sita
kautta asiakaskokemukseen. Jatkokysymyksena voitaisiin tutkia, mita ohjelmistoja on kay-

tossa, seka miten ne vaikuttavat asiakaskokemukseen.
Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuuden taso on korkea. Tutkimuksen teoriaosuudessa on kaytetty
useita erilaisia lahteita seka kotimaisia ettd ulkomaalaisia. Empiiriseen osuuteen on valittu
8 haastateltavaa, mika on riittava otos kvalitatiivisella menetelmalla toteutuneeseen opin-
naytety6hdn. Teoriaosuudessa on enemman asiantuntijoiden lausuntoja, empiirisessa
osuudessa taas yrittdjien kokemuksellinen puoli on tuotu esille. Luotettavuuden tasoa nos-
taa useamman osapuolen nakemyksen kasittely. Haastateltavien kokemukset ovat saman-
kaltaisia, silti jokainen on tuonut tdhan tutkimukseen myos omia nakdkulmia. Haastatteluilla
saatiin ajankohtaista tietoa yrittajien kokemuksista. Tutkimuksessa saadut tulokset kertovat
digitaalisen taloushallinnon seka kirjanpitopalveluiden nykytilasta. Tutkittavasta asiasta
saatiin uutta tietoa, vaikka aihe on laajasti tutkittu. Kirjallisuudessa oleva tieto ja yrittajien
todelliset kokemukset eroavat toisistaan. Tasta tutkimuksesta on hyotya alalla toimiville tili-
toimistoille, jotka haluavat luoda pysyvat suhteen asiakkaisiin seka tarjota asiakkailleen hy-

van asiakaskokemuksen.
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