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The aim of the thesis was to present my own view for making a business more efficient by getting
to know the company's current situation and development targets. The thesis was limited to go
through the management of customer data and processes, as well as the systems in use. The
target company was a small Finnish comprehensive accounting firm, which offers to its clients many
different kind of administration services in addition to financial management and accounting.

The thesis was done using action research as an approach. The research was carried out as
qualitative research. Interview and observation were used as an empirical research method. The
data was analyzed using the inductive analysis. My own experiences by working in a small and a
large accounting firm were utilized in the research.

Theoretical framework was concerning about financial management and processes, the future of
the accounting industry and the implementation of the research. Theory was formed mainly using
professional literature and websites. Based on experiences, observations, interviews and theory,
development ideas were presented.

As a result, the research showed that even in a small work environment, common operating
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1 JOHDANTO

Opinnaytetydssa tutkitaan pienen tilitoimiston prosessien kehittamista. Toiminnan kehittamisessa
tullaan soveltamaan suuren tilitoimiston toimintatapoja. Tyé laaditaan pienen tilitoimiston nakokul-

masta.

Kyseinen aihe valikoitui tarpeesta tukea ja kehittaa toimeksiantajan toimintatapoja seka prosesseja
tehokkaammiksi ja aikaa saastavimmiksi. Tydssa peilataan ajatuksia siita, kuinka isossa tilitoimis-
tossa opittuja tapoja voitaisiin hyodyttaa kohdeyrityksessa, ja mista taas ei ole hyétya pienelle tili-

toimistolle.

Liiketoiminnan kehittamisen ja tuloksen parantamisen yksi keskeisimmista keinoista on prosessien
parantaminen. Yritys tarvitsee paddmaaran seka yhtenaisen tahtotilan menestyakseen. Taté varten
on tarkeaa luoda yhtenainen toimintajarjestelma seka erilaisia keinoja tukemaan tyontekijéiden toi-
mintaa. (Laamanen & Tinnild 2009, 5 - 8.)

Opinnaytety0 toteutetaan nykyiselle tyopaikalleni, jossa olen tydskennellyt vuoden ajan. Kohdeyri-
tyksena on suomalainen pieni kokonaisvaltainen tilitoimisto, joka tarjoaa asiakkailleen taloushallin-
non ja kirjanpidon liséksi kaikkien hallinnon osa-alueiden palveluja koko Suomen alueelle. Koh-
deyrityksessé tyoskentelee talla hetkella viisi henkilda ja toimipaikka sijaitsee Oulussa. Yritysta ka-

sitelladn opinnaytetydssa yrityksena A.

Olen tyéskennellyt ennen nykyisté tydpaikkaani useamman vuoden ajan hallinnon ja taloushallin-
non ty6tehtdvissa eri yrityksissa. Olen kartoittanut osaamistani ja kokemustani eri yritysten proses-
seista seka toimintatavoista. Opinnaytetydssa hyddynnetdan omaa kokemustani isossa seka pie-

nessa tilitoimistossa tydskentelysta.

Opinnaytetydssa kasitellaan kohdeyrityksen rinnalla kokemuksia isosta tilitoimistosta B. Yritys B on
kansainvalisesti toimiva tilitoimistoketju, jolla on toimipaikkoja useassa maassa. Yritys B laajentaa
toimintaansa jatkuvasti ostamalla pienia tilitoimistoja seké tehostaa toimintaansa panostamalla

sahkoisiin palveluihin ja keskittdmalla toimintojaan.



Opinnaytetyon aihe rajataan kasittelemaan asiakastietojen ja prosessien hallintaa seka jarjestel-
mi&. Taloushallinnon prosesseista kasitellaan paaasiassa paakirjanpitoa seké palkanlaskentaa.
Tydsté on rajattu pois osa-alueet, joista minulla ei ole vankkaa kaytanndn kokemusta. Asiakaspal-
velu ja -tyytyvaisyys ovat potentiaalisia aihealueita opinnaytetyohon, mutta niilden mukaan ottami-

nen laajentaisi opinnaytetydta liikaa.

Opinnaytetydn tavoitteena on tukea ja kehittaa toimeksiantajan toimintatapoja seka prosesseja tu-
tustumalla yrityksen nykytilanteeseen ja kehityskohteisiin. Toimintatapoja ja prosesseja tarkastel-
taessa pyritaan |6ytamaan ongelmakohdat, joiden pohjalta voidaan kehittdd prosesseja tehok-
kaammiksi ja aikaa saastavimmiksi. Liséksi tavoitteena on saada kasitys siita, missa vaiheessa
prosesseja on mahdollisesti hajanaisuuksia tai puutteita. Havaintojen ja kokemusten perusteella
on tarkoitus esittdd omia ndkemyksia toimeksiantajalle liiketoiminnan tehostamisesta, ei niinkaan

luoda valmiita toimintamalleja.



2 TALOUSHALLINTO

Taloushallinto on keskeinen osa yrityksen toimintaa. Taloushallinto kasitteena sisaltdd muun mu-
assa kirjanpidon, osto- ja myyntilaskut seké palkanlaskennan. Taloushallinnon tarkoituksena on
tarkastella yrityksen varojen riittavyytta seka tuottaa talouteen liittyvia raportteja paatoksentekoon.
(Yrittajat 2022.)

1990-luvun lopussa seka 2000-luvun alkupuolella taloushallinnosta kéytettiin paperiton kirjanpito -
termia. Kyseisella aika valilla taloushallinto alkoi hiljalleen sahkdistya. Kaytanndssa termi paperiton
kirjanpito tarkoittaa lakisaateisten tositteiden esittdmista sahkdisessa muodossa. 2000-luvun ede-
tessa taloushallinto sahkdistyi entisestaan ja 2010-luvulla taloushallinto alkoi hiljalleen digitalisoi-
tua. Digitaalinen taloushallinto sisaltaa kaikkien taloushallinnon kasittelyvaiheiden ja tietovirtojen
automatisointia seka kasittelya digitaalisesti. Kaikki taloushallinnon prosessien tapahtumat synty-
vat mahdollisimman automaattisesti. Talla hetkella digitaalisesta taloushallinosta ollaan siirtymassa

alykkaan taloushallinnon aikaan. (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 14 — 15.)

Automaation ja digitalisoitumisen kehittyminen taloushallinnossa on ollut nopeaa viime vuosien ai-
kana, kehitys jatkuu seka kiihtyy edelleen. Automaatioasteen noustessa asiakkaille voidaan tuottaa
entista reaaliaikaisempaa ja laadukkaampaa tietoa seka prosesseja. Taloushallinnon asiantuntijat

voivat keskittya entista olennaisimpiin asioihin rutiinitoimenpiteiden sijaan. (sama, 13.)

2.1 Taloushallinnon lainsdadanto

Taloushallintoa saatelevat paéasiassa kirjanpitolain saadokset. Kirjanpitolain sd&doksien lisaksi ta-
loushallintoon vaikuttavat osakeyhti6laki, laki elinkeinotulon verottamisesta seka arvonlisaverolaki.
(Résanen 2022.) Keskeiset lait ja periaatteet tulee tuntea, jotta taloushallinnon palveluita voidaan

tuottaa oikein ja luotettavasti.



Kirjanpitolaissa maaritella@n muun muassa yleiset saannokset, liketapahtumien kirjaaminen ja kir-
janpitoaineisto, tilinpaatds ja toimintakertomus, tilinpaatoseriin liittyvat maaritelmat, arvostus- ja jak-
sotussaannokset, konsernitilinpaatos, kansainvaliset standardit seka erindiset sdannokset. (Kirjan-
pitolaki 30.12.1997/1336, 1:8 §.) Kirjanpitolain mukaan kirjanpitovelvollisen tulee noudattaa hyvaa
kirjanpitotapaa (KPL 30.12.1997/1336, 3 §).

Osakeyhtididen toimintaa saatelee myds osakeyhtidlaki, joka koskee kaikkia Suomessa rekisteroi-
tyja osakeynhtidita (Osakeyhtidlaki 21.7.2006/642, 1 §). Edella mainittujen lisaksi elinkeinotoimintaa,
eli liike- ja ammattitoimintaa, koskee laki elinkeinotulon verottamisesta. Tuloverotusta toimitetta-
essa sovelletaan kyseista lakia. (Laki elinkeinotulon verottamisesta 24.6.1968/360, 1 §.) Tulovero-
tuksen ohella yritykset maksavat kulutusveroa eli arvonliséveroa, joka maksetaan tavaroista seka

palveluista, arvonlisaverotusta ohjaa arvonliséverolaki (Verohallinto 2023).

2.2 Taloushallinto ja sen tulevaisuus tilitoimistoalalla

Taloushallintoalan toimialaraportin mukaan kirjanpito- ja tilinpaatostoiminta tulee polarisoitumaan
toimialana tulevaisuudessa. Isot valtakunnalliset tilitoimistoketjut ostavat aktiivisesti pienia ja kes-
kisuuria tilitoimistoja seka hankkivat toiminnan tueksi omistukseensa ohjelmisto- ja laskutusalan
yrityksia. Tilitoimistot hakevat tehokkuutta ottamalla kayttdon sahkdisia palveluita, keskittdmalla
toimintoja seka siirtdmalla rutiinitoita muualle. Talla hetkella taloushallintoalalla toimiva yrittajakunta
ikaantyy, jatkajaa toiminnalle ei [0ydy ja sahkdisiin palveluihin siirtyminen voi olla kallista, joten

liketoiminnan myyminen koetaan hyvana vaihtoehtona. (Metsa-Tokila 2019, 35.)

Siina missa valtakunnalliset toimijat pyrkivat laajentamaan toimintaansa ostamalla pienia toimis-
toja, keskittamalla toimintojaan ja hakemalla tehokkuutta séhkoisten palveluiden kautta, osa talous-
hallintoalalla toimivista yrityksista haluaa panostaa voimakkaasti henkilokohtaiseen palveluun. Néi-
hin yrityksiin lukeutuvat usein hyvin pienet tilitoimistot. Pienet paikalliset tilitoimistot pyrkivat anta-
maan kokonaisvaltaista palvelua yhdesta paikasta. Yhden asiantuntijan merkitys tilitoimistolle on

erittain suuri verrattuna ison tilitoimistoketjun tyontekijéihin. (sama, 35.)



Tilitoimistoketjut ja paikallisesti toimivat tilitoimistot voidaan karkeasti asettaa vastakkain. Vastak-
kainasettelu kuvattu kuviossa 1. Kuvion avulla voidaan pohtia taloushallintoalan kehitysta ja kehi-

tyssuuntaa. On kuitenkin pidettava mielessa, etta todellisuus ei ole aivan nain yksinkertainen.

Paikallisesti toimiva Tilitoimistoketju tai sen
tilitoimisto alueellinen osa

Vahvuus prosesseissa ja sahkdisissd
S . palveluissa
Paikallistuntemus valttina Palveluja voidaan paketoida

Panostaa palveluun ja paikallisuuteen

Helposti lahestyttava Ison toimijan resurssit ja osaaminen

Mahdollisuus reagoida markkinoiden ja

Haasteen jatkuvuus lains&ddanndn muutoksiin nopeammin

Onko resursseja vastata alan muuttumiseen?
Kiinnostaako yrityksen kasvattaminen?

Yrittajd- ja asiantuntijavetoinen e e

etiists pk-yrittajlle?

Kuvio 1. Polarisoitunut taloushallintoala (Mets&-Tokila 2019, 36).
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3 TALOUSHALLINNON PROSESSIT

Laamanen ja Tinnil kasittelevat kirjassaan prosessiajattelua (2009, 10). Yrityksessa on olemassa
tietynlaisia toimintoja, jotka muodostavat ketjun. Ketjun avulla yritys luo asiakkailleen arvoa. On
tarkeada tunnistaa eri tapahtumat, ja kuvata seka asettaa tavoitteita niiden toteutumiseen ja kehit-
tamiseen. Kyseistd kokonaisuutta kutsutaan prosessiajatteluksi. Yleisesti voidaankin sanoa, etta

prosessit alkavat asiakkaan tarpeiden kartoittamisesta ja paattyvat niiden tayttamiseen.

3.1 Prosessikuvaus

Yritystoiminnassa on monia erialaisia prosesseja, ydinprosesseja eli liketoimintaprosesseja seka
tukiprosesseja. Ydinprosesseiksi maaritellaan prosessit, jotka tuottavat arvoa suoraan ulkoisille
asiakkaille, esimerkiksi palveluiden kehittdminen. Ydinprosesseja voidaan kutsua my6s liiketoimin-
taprosesseiksi. Tukiprosesseja tarvitaan ydinprosessien rinnalle luomaan edellytyksia niille. Tuki-
prosesseja voi olla esimerkiksi prosessien ja toiminnan suunnittelu. (Laamanen & Tinnila, 2009,
121-122))

Liiketoimintaprosessit ovat yrityksen menestyksen kannalta olennaisimpia, yritys pyrkii tekemaan
niilla rahaa. Muut prosessit voivat olla mita tahansa yrityksen toimintaan liittyvia prosesseja. Asiak-

kaiden prosessien ymmartdminen on avain organisaation menestymiseen (sama, 121 — 122.)

Yrityksen liiketoiminnan tai muun organisaation toiminnan kehittdminen ja hahmottaminen proses-
seina luo pohjan strategian toteuttamiseen, asiakastyytyvaisyyden saavuttamiseen seké tehokkuu-
teen. Ajatuksena on tehostaa toimintaa ja karsia toiminnot, jotka eivat tuota lisdarvoa liiketoimin-
nalle. Prosessikuvauksessa tulee ottaa huomioon dokumentointi, tietojarjestelmat seka muut tyo-
kalut, jotta prosesseista saadaan luotua yhtenaisia ja ty6vaiheiden automatisointi helpottuu. Pro-
sessien kuvaaminen luo mahdollisuuden havainnollistaa nykyista tai tulevaa tilannetta. (Martinsuo
& Blomqvist 2010, 3 - 4.)
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Yrityksen liketoiminnan kehittaminen prosessien kautta tarkoittaa, etta prosesseja tulee kehittaa.
Prosessien kehittdminen kasittaa prosessien eli toimintatapojen suunnittelua, miten tapahtumat k&-
sitelladn. Lisaksi kasite sisaltaa prosessien sujuvoittamista seka tehokkuuden lisaamista yhtenais-

tamalla ja standardoimalla prosesseja. (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 167.)

Prosessien kehittamista taytyy pohjustaa rajaamalla ensin kehitysprojekti kaytanndssa ja saada
késitys siita mita prosessia tai prosesseja muutos koskee. Rajauksen jalkeen hankitaan luotettavaa
tietoa nykytilanteesta mahdollisimman tarkasti ja tilannetta peilataan prosessien paamaariin. Pro-
sessin analysoinnin jalkeen tunnistetaan alueet, jotka tarvitsevat uudistusta. Prosessin mallintami-
sen jalkeen prosessia kokeillaan kaytanndssa, jolloin prosessin toimivuutta voidaan tarkkailla. Pro-
sessin toimivuuden varmistamisen jalkeen prosessi otetaan kayttoon laajamittaisesti ja vanhat toi-
mintatavat korvataan uusilla. Prosessien kehittamisen yleiset vaiheet kuvattu kuviossa 2. (Martin-
suo & Blomqvist 2010,6-7.)

Kehitysprojektin Prosessin
rajaus analysointi
"
Prosessin B Prosessin
toteuttaminen ja [~ Paamaarat < uudelleen
seuranta maarittely
Il\ 1
|
. Prosessin
Prosessin . e
e pilotointi ja
kayttoonotto
parantelu
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Kuvio 2. Prosessien kehittamisen yleiset vaiheet (Martinsuo & Blomqvist 2010, 6).



3.2 Taloushallinnon osaprosessit

Taloushallinto koostuu tietojarjestelmistd, prosesseista, tiedosta ja ihmisista. Niiden avulla yrityk-
sen toiminnan tulos saadaan raportoitua ja toiminta saadaan taloudelliseen muotoon. Taloushallin-
non prosessit voidaan jaotella useaan eri osa-alueeseen, osto- ja myyntilaskuprosessi, matka- ja
kululaskuprosessi, maksuliikenne, kassanhallinta, kayttbomaisuus- ja paakirjanpito seka raportoin-

tiprosessi. Osa-alueet ovat kuvattuna alla kuviossa 3. (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 94.)

RAPORTOINTI
Ostoreskontra
Myyntireskontra Matkareskontra

Kiytifiomaiacase- Paakirjanpito Rahaliikenne-
T jarjestelma
Vaihto-omaisuus e
ja tuotanto i Projektilaskenta
Palkkakirjanpito
ARKISTOINTI

Kuvio 3. Taloushallinnon osa-alueet (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 95).

Ostolaskuprosessi kattaa vaiheet ostotilauksesta aina ostolaskun maksuun saakka. Prosessi voi
alkaa myds ostoehdotuksesta. Prosessi voi sisaltdd sopimusten hallintaa sekd hankintojen vas-
taanottoa. Ostolaskuprosessia pidetaan eniten resursseja vievana, ja se tyollistaa useita eri henki-

6ité yrityksessa. Prosessissa on paljon kehityspotentiaalia. (sama, 93, 96.)

Tydmatkoista ja ulkopuolisista tapahtumista muodostuvien kulujen korvauksia kasitellaan matka-
jakululaskuprosessin avulla. Matka- tai kulukorvaushakemuksen hakija laatii yleensa itse. Prosessi
paattyy, kun hakemus on kasitelty taloushallinnossa ja paékirjanpidossa seka korvaus on maksettu
korvauksen hakijalle. (Lahtinen & Salminen 2014, 101 - 102.)
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Myyntilaskuprosessi kasittda vaiheet myyntitilauksesta laskutukseen ja aina maksusuoritukseen
saakka. Prosessi on kriittinen yrityksen toiminnan kannalta. Laskutusprosessin hitaus voi heikentaa

yrityksen maksuvalmiutta ja vaikuttaa imagoon. (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 93, 120.)

Yrityksen ja pankkien taloushallintojarjestelmien valilla likkuvia maksutapahtumia kutsutaan mak-
sulikenteeksi. Termi kasittaa maksutapahtumien kasittelyn yrityksessa. (Lahtinen & Salminen
2014, 116.) Rahaliikenteen kokonaisuutta seurataan pankista saatavan tiliotteen avulla (Kaarlejarvi
& Salminen 2018, 133).

Yrityksissa voi syntya pitkaaikaisia investointeja, joita halutaan hyodyttaa useamman vuoden ajan.
Kyseisia hankintoja voidaan aktivoida taseeseen kayttdomaisuudeksi. Prosessiin kuuluu kaytto-
omaisuushankintojen perustaminen kéayttdomaisuusrekisteriin, poistolaskenta, kayttdomaisuuden
myynti- ja romutustapahtumien kasittely, kayttdomaisuuskirjanpidon tdsméaytys ja raportointi. (Lah-
tinen & Salminen 2014, 130.)

Yritykset ovat velvollisia pitamaan erillistd palkkakirjanpitoa. Palkkakirjanpito muodostuu palkka-
korteista, palkkalistoista seka palkkasuoritusten yhdistelmista. Osana palkkakirjanpitoa ovat lisaksi
tydvuoroluettelot, tydaikakirjanpito seka sopimukset, velkakirjat etta poytakirjat. (Mattinen, Orlando
& Parnila 2022, 322.)

3.3  Paakirjanpito

Paakirjanpito muodostuu paaasiassa taloushallinnon osaprosesseista seka liiketoimintaproses-
seista. Kirjaukset paakirjanpitoon muodostuvat liiketoiminnan prosesseista, osaprosessien tapah-
tumista seka suoraan paéakirjanpitoon tehtavista tositteista eli muistiotositteista. Muistiotositteilla
voidaan kirjata esimerkiksi jaksotuksia, korjauksia ja oikaisuja seka maksettavaa arvonlisaveroa.
Paakirjanpito kokoaa yhteen kaikki yrityksen liiketapahtumat. (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 144 —
145.)

Nykyaan lahes kaikki liiketapahtumat kirjautuvat automaattisesti, joten taloushallinnon asiantunti-
joiden tehtavaksi ja@ muun muassa automaatioiden ohjaaminen, osakirjanpitojen tdsmaytys, tar-
kistaminen seka korjaaminen. Tdman vuoksi asiantuntijoiden on ymmarrettava yrityksen koko lii-

ketoimintaprosessi. Tehokkaalla paakirjanpidolla on suuri vaikutus koko yrityksen taloushallinnon
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tehokkuuteen, oikeellisuuteen seka laatuun. Onkin tarkeda suunnitella ja kontrolloida taloushallin-

non prosesseja. (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 145 - 146.)

3.4 Asiakastietojen hallinta

Yrityksen liketoiminnan menestymisen yksi avaintekijoisté on asiakastietojen hallinta. Asiakastie-
toihin lukeutuu asiakkaan nimi, osoitetiedot, osto- ja maksukayttaytyminen, paatoksentekijdiden
nimet seka tiedot. Tiedot ovat yritykselle arvokasta omaisuutta, ja niiden hallitseminen on ensiar-
voisen tarkeaa. Yritykset tarvitsevat asiakastietojen hallintaan erilaisia tietopankkeja, jotta he voivat

vastata nykyajan vaatimuksiin. (Tietoyhteiskunnan kehittdmiskeskus Ry 2022.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

41  Tutkimusongelma

Opinnaytetyon tutkimusongelma on prosessien hajanaisuus ja osittainen puuttuminen. Tarkoituk-
sena on tutkimuksen perusteella esittdd omia nakemyksia liiketoiminnan tehostamisesta, ei niin-
k&an luoda valmiita toimintamalleja toimeksiantajalle. Tutkimusongelman kasittelyn myo6ta opinnay-
tety6 antaa kehitysideoita toimeksiantajalle prosessien kehittdmiseen. Opinnaytetydn tutkimuson-
gelman ratkaisemisen tueksi on valittu muutama selkea tutkimuskysymys. Paaasiallisina tutkimus-
kysymyksina toimivat "Mité toimintatapoja voidaan ja on perusteltua hy6dyttéé pienen tilitoimiston

prosesseissa?” ja "Miten toimintatapoja voidaan yhtenéistéé pienessa tilitoimistossa?”.

4.2 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyo toteutetaan kvalitatiivisena tutkimuksena. Empiirisend tutkimusmenetelmana kayte-
taan padasiassa haastattelua seka osallistuvaa ja kohdistettua havainnointia. Lahestymistapana
tydssa kaytetaan toimintatutkimusta. Paéléhteina kaytetaan Lahtisen & Salmisen kirjoittamaa kirjaa

Digitaalinen taloushallinto seké Kaarlejarven & Salmisen Alykas taloushallinto.

Tutkimusmenetelmaksi valikoitui osallistuva havainnointi, silla tdssa menetelméssa tutkija osallis-
tuu tutkittavan yhteison arkielamaan ihmisena seka tutkijana. Osallistuvassa havainnoinnissa tut-
kija tekee havaintoja tutkittavasta ilmiosta vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa. Menetelma tu-
kee tutkittavaa kohdetta, jossa esiintyy paljon hiljaista tietoa. (Vilkka 2021, 254 — 257.) Toimeksi-
antajana toimii nykyinen tydpaikkani, joten tdma menetelma luo parhaat edellytykset tutkimuksel-

leni. Lisaksi tutkittavassa kohteessa on havaittu paljon hiljaista tietoa.

Tydssa kaytetaan edelld mainittujen lisaksi kohdistettua havainnointia. Tassakin menetelmassa
tutkija osallistuu tutkittavan yhteison arkielamaan, mutta havainnointi kohdistetaan ennalta maari-
teltyihin toimintoihin ja tilanteisiin. (sama, 257.) Opinnaytetydni aihe on rajattu tiettyihin osa-aluei-

siin, jonka vuoksi yhteison koko toimintaa ei tarvitse havainnoida taydellisesti.
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Havainnoinnin lisiksi tydssa kaytetaan teemahaastattelua eli puolistrukturoitua haastattelua. Tee-
mahaastattelu rakennetaan tutkimusongelman keskeisimpien aiheiden ja teemojen ymparille. Tut-
kimusongelman aiheet seka teemat voidaan kayda lapi vapaamuotoisessa jarjestyksessa. Tavoit-

teena on saada vastaajalta mielipide kaikista aihealueista. (Vilkka 2021, 219 - 220.)

4.3  Tutkimusaineiston analysointi

Opinnaytetyon analysoimisessa kaytetaan laadullisen aineiston analyysimenetelmid. Laadullinen
eli kvalitatiivinen analyysi pyrkii jasentelemaan tutkimuskohteen ominaisuuksia, merkityksia seka
laatua kokonaisvaltaisesti. Analyysi voidaan toteuttaa monella eri menetelmalld. Osa niista viittaa
suoraan tietynlaiseen analyysitapaan ja osa valjempiin aineiston kasittelytapoihin. (Jyvaskylan yli-
opisto 2021.) Menetelmana opinnaytetydn tutkimuksen analysoimisessa kaytetaan aineistolah-

t6ista eli induktiivista analyysia.

Induktiivinen analysointi tarkoittaa sita, etta analyysissa edetaan yksittaisista havainnoista yleisim-
piin vaitteisiin, Iahtdkohtana ei ole teorian tai hypoteesin testaaminen. Tutkija pohtii tekojaan seka
arvioi tutkimuksen luotettavuutta niin, etta tutkimuksen lukija saa kasityksen tutkimuksessa teh-
dyista valinnoista ja taustoista. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2016.) Induktiivisen analyysin
tarkoituksena on |0ytaa aineistosta havaintoja ja uusia nakokulmia, joista on hyétya toimeksianta-

jalle.
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5 KOKEMUKSIA TILITOIMISTOALASTA

Olen kirjoittanut seuraavan kappaleen empiiristen kokemusteni ja havaintojeni pohjalta. Kappaleen
tarkoitus on luoda pohjaa ja vertailutietoja kohdeyrityksen prosessien tarkempaan tarkasteluun ja

kehittdmiseen. Kappaleessa pyrin erottamaan pienen ja ison yrityksen vahvuudet ja heikkoudet.

5.1 Tyoskentely ja kokemukset pienessa tilitoimistossa A

Toimeksiantaja eli yritys A on suomalainen pieni kokonaisvaltainen tilitoimisto, joka tarjoaa asiak-
kailleen taloushallinnon ja kirjanpidon lisaksi kaikkien hallinnon osa-alueiden palveluja koko Suo-
men alueelle. Yritys kayttaa tydvalineena taloushallinnon jarjestelmaa, Procountoria seka erinaisia

muita digitaalisia palveluita ja jarjestelmia asiakkaan tarpeiden mukaan.

Yrityksessa A tydskennellessa paasee tutustumaan asiakasyrityksen koko liiketoimintaprosessiin.
Asiantuntija ei perehdy erityisesti yhteen osa-alueeseen, vaan paasee laatimaan palveluja asiak-
kaalle kokonaisvaltaisesti. Asiakkaalle tarjottava palvelu raataldidaan yksildllisesti asiakkaan tar-
peiden ja prosessien mukaan. Ennen omien kokemusteni lapikayntia pureudutaan tilitoimiston asi-

akkaan seka osakkaan ajatuksiin.

Haastatellessani asiakasta kavi ilmi, ettd asiakas valitsee tilitoimistonsa tiettyjen kriteerien mukaan.
Asiakas koki tarkeaksi tuen saamisen, matalan kynnyksen yhteydenpidon, hyvan asiakaspalvelun,
jarjestelmat seka yhteistydkyvyn. Asiakkaalle on tarkeaa pystya ottamaan yhteytta tilitoimistoon
mihin vain asiaan liittyen. Asiakas painotti, ettd tilitoimiston on tarkeaa virheiden sattuessa ottaa
vastuu ja myontaa virheensa. Han koki, etteivat virheet haittaa, kun ne korjataan ja hoidetaan yh-
teistydssa. Lisaksi haastattelussa kavi ilmi, ettd asiakas kokee palkanlaskennan kannalta hyvaksi
sen, etta tilitoimisto kysyy kuukausittain sahkopostitse tiedot palkoista. Asiakas haluaa painolastin

pois itseltdan ja haluaa turvautua taysin tilitoimistoon. (Asiakas A yrittaja 2023.)

Kohdeyrityksen osakas oli samaa mielta asiakkaan kommenttien kanssa. Han ajatteli, etta asiak-
kaan kasitys palvelusta vastaa sita, mita kohdeyritys talla hetkella tarjoaa. Osakkaalla oli omia aja-
tuksia yrityksen prosessien kehittamisesta. Talla hetkella kaytossa ei ole yhtenéisia toimintatapoja

esimerkiksi asiakastietojen hallinnan osalta. Osakkaan mielesta, yhtena ratkaisuna, prosesseja

18



voisi helpottaa luomalla yhtendiset Excel pohjat eri prosesseihin. Pohjien tulisi olla selkeita ja yk-
sinkertaisia. Padosa prosesseista tulisi yhtendistaa kaikkien asiakkaiden kohdalla. Prosessien ke-
hittdmisen my6ta virheet olisi mahdollista havaita ajoissa. Lisaksi olisi hyva kiinnittaa huomiota asi-
akkaiden omiin prosesseihin, esimerkiksi suositella paivittdmaan prosesseja, mikali havaitaan etta
asiakkaan laskut eivat tule verkkolaskuina. Tarkkojen havaintojen my6té saadaan yksinkertaistet-
tua myds tilitoimiston omia prosesseja. Tilitoimistossa talla hetkella kaytossa olevaa asiakkaista

huolehtivaa toimintamallia on tarkea yllapitaa jatkossakin. (Toimeksiantaja osakas 2023.)

Yrityksen A on tarkoitus kasvattaa asiakasmaaraansa selkeasti. Kasvun tulee kuitenkin olla maltil-
lista, jotta se pysyy hallinnassa. Kasvun edellytyksena on omien prosessien kehittdminen. Vaikka
tavoitteena on kasvattaa asiakasmaaraa, osakas pitaa tarkeana kaikkien asiakkaiden tuntemista.
Kasvun edetessa yritys on valmis miettimaan esimerkiksi erilaisten palvelupakettien tuotteistamista

seka sisaisten tiimien hyodyntamista. (Toimeksiantaja osakas 2023.)

Yrityksen A haasteina nden hajanaiset prosessit. Yrityksessa tulisi luoda yhtenaiset prosessit ja
prosessikuvaukset, jotka tukevat omalta osaltaan asiakkaiden prosesseja. Talla hetkelld proses-
seista ei ole selkeita kuvauksia, mika luo osaltaan haasteita esimerkiksi uuden asiantuntijan pereh-
dyttdmisessa. Osalla tyontekijoista on paljon hiljaista tietoa, joka tulisi saattaa kaikkien tietoon.
Muutoin tydn tekeminen saattaa hidastua ja keskeytya silla tietoa taytyy selvittdd useammalta hen-
kilolta. Esimerkiksi tilinpaatosta voidaan joutua muuttamaan useaan otteeseen, sillé asiakkailta ei
selvitetd etukateen yhdenmukaisesti tilinpaatokseen vaikuttavia tekijoita. Liitteessa 3. on esimer-

kinomaisesti hahmoteltu ostoreskontran prosessikuvausta.

Yrityksen A nakdkulmasta valmiin jarjestelman kayttaminen luo omia haasteita automaation yksi-
I6llisempaan kehittdmiseen, silla kehitysideat taytyy valittaa jarjestelman toimittajalle. Jarjestelmaa
ei ole talla hetkella luotu yksildllisesti tietynlaiseen palveluun, vaan jarjestelmaa tulee kehittaa kaik-
kien jarjestelmatoimittajan asiakkaiden toiveiden ja odotusten pohjalta. Talla hetkella yritys A:n tay-
tyy muun muassa tuoda jarjestelmassé olevia tietoja erillisiin Excel tiedostoihin, jotta tarkempia

erittelyitd saadaan seurattua.
Nykyisellaan yritys A:n tulee mukautua kayttdmaan joidenkin asiakkaiden omia jarjestelmia, muun

muassa koska yritys A:n kayttamasta jarjestelmasta voi puuttua asiakkaalle olennaisia asioita. Voi

myos olla, ettd asiakas ei ole valmis muokkaamaan prosessejaan, niin ettd ne tukisivat yritys A:n
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nykyisen jarjestelman kayttoa. Tassa naenkin haasteena, miten asiantuntijan ty6ta voidaan suju-

voittaa ottamalla samanaikaisesti huomioon asiakkaan yksildlliset prosessit.

Tarkastellessani kaytannon kokemuksia on hyva huomioida, etté yritys A on toiminut vasta muuta-
man vuoden. Aiemmin kummallakin osakkaalla oli oma toiminimi, jonka kautta he tuottivat tahoil-
laan taloushallinnon palveluita. Vasta muutama vuosi sitten he yhdistivat toimintansa ja perustivat
yrityksen A. Yrityksen prosessien kuvaaminen ei ole ollut toiminnan nykyisessa laajuudessaan viela
ajankohtaista. Yrityksen henkiloston ja asiakasmaaran kasvaessa on syyta alkaa pohtimaan tar-

kempia prosessikuvauksia, jotta yrityksessa voidaan hyodyttaa yhtenéisia toimintatapoja.

5.2 Tyoskentely ja kokemukset isossa tilitoimistossa B

Yritys B on kansainvalisesti toimiva tilitoimistoketju, jolla on toimipaikkoja useassa maassa. Yritys
B laajentaa toimintaansa jatkuvasti ostamalla pieni tilitoimistoja seké tehostaa toimintaansa pa-
nostamalla sahkaisiin palveluihin ja keskittamélla toimintojaan. Yrityksen prosesseja pyritaan auto-

matisoimaan ja kehittdmaan jatkuvasti.

Isossa tilitoimistossa taloushallinnon asiantuntijan tehtdvana on hoitaa yhta talouden osa-aluetta,
johon han perehtyy tarkemmin. Osa-alue voi olla esimerkiksi kirjanpito, myyntireskontra tai palkan-
laskenta. Tydskennellessani yrityksessa B vastuualueelleni kuului pk-yritysten eli pienten ja keski-
suurten yritysten kirjanpidon laatiminen niin sanotussa kehitystiimissa, jonka palveluun ei lahtékoh-
taisesti kuulunut paivittainen asiakaspalvelu. Kokemuksissa peilaan ajatuksia tassa tiimissa toimi-

misesta.

Yrityksen B vahvuutena toimii yritykselle suunniteltu oma jéarjestelm@ seké automatisoidut ja séh-
kéiset palvelut. Automaatiota on kehitetty ja kehitetaan jatkuvasti, mika tekee asiantuntijan tyosta
helpompaa. Muun muassa kirjanpidon tdsméaytykset tapahtuvat automaattisesti, tase yhdistaa sa-
maa eraa koskevat tapahtumat toisiinsa ja tilinpaatos syntyy lahes automaattisesti. Asiakas toimit-

taa kaiken aineistonsa sahkoisesti.
Automaation rinnalla yrityksen eri prosesseja tukevat yrityksen intrasta, eli yrityksen sisaisesta

verkkopalvelusta, 16ytyvéat ohjeistukset lahes jokaisesta prosessista. Yhteisten ohjeiden perusteella

prosessit pystytddn saattamaan loppuun samaan tapaan kaikkien asiakkaiden kohdalla. Intran
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ohella kaikilla asiantuntijoilla on asiakkaistaan erillinen tiedosto, josta asiakkaan tietoja ja tdiden
etenemistd voidaan seurata. Lisaksi jokaiselle osa-alueelle on nimetty oma erikoisasiantuntija, jolta
saa apua haastavimmissa tilanteissa. Vaikka prosessien ohjeistus ja automaatio on yrityksessa

viety hyvin pitkélle, voidaan kysya tukevatko prosessit asiakkaan palvelua ja prosesseja.

Asiakkaan tuntemisella ja asiakastietojen hallinnalla on tarkea rooli. Yrityksessé B asiakastietojen
hallinta on osa jarjestelmaa. Jokainen asiantuntija pystyy tarkistamaan asiakaskohtaisista tiedos-
toista asiakkaan perustiedot sek& mahdolliset prosessista poikkeavat asiat. Hiljaista tietoa ei paase
syntymaan niin helposti, ja muiden asiantuntijoiden on helppo sijaistaa toisiaan. Tietojen oikeelli-

suus varmistetaan vuosittain pidettavissa asiakaspalavereissa.

Seuraavaksi tarkastelen yksittaistd osa-aluetta, kirjanpitoa, tarkemmin. Kirjanpitotiimissa tehta-
vaksi jaa oman osa-alueen automaattisten prosessien ohjaaminen ja kirjanpidon tdsmaaminen
seka satunnaiset asiakaskontaktit. Asiantuntijan on vaikea hahmottaa yrityksen koko liiketoiminta-
prosessia, silla yksittdinen asiantuntija hoitaa vain yhté osa-aluetta. Liiketoimintaprosessiin ei
paase taydellisesti kasiksi, ja taman vuoksi muun muassa virheiden maara voi lisaantya. Jokaiselle
yritykselle tarjotaan samat jarjestelmat seké palvelut toimialasta ja tarpeesta riippumatta. Paivittai-

sen asiakaspalvelun puuttuessa palvelusta tulee persoonatonta ja etaista asiakkaille.

Tydskennellessani yrityksessa, sain useasti palautetta siita, kuinka asiakkaat kokevat vaikeaksi
sen, etta yhteytta saa ottaa vain koko yrityksen asiakaspalveluun, josta asiat siirretaan oikealle
henkilGlle. Yrittaja voi joutua hoitamaan yrityksensa asioita pahimmassa tapauksessa useamman
henkildn kanssa. Asiakas ei valttamatta mydskaan tieda mité palvelua han tulee saamaan, aloitta-
essaan asiakkuuden, silla myyjat myyvat ja asiantuntijat palvelevat. Piilokustannuksia saattaa muo-

dostua helposti, jolloin luvattu kuukausihinta nousee.

Tydskentelykokemukseni perusteella paine prosessien ja tyon tehokkuuteen vei mielekkyyden tyon
teosta, koska se loi paineita nopeaan toimimiseen. Laadun ja asiakkaiden edun tulisi menné te-
hokkuuden edelle ja asiakkaiden yksilolliset tarpeet tulisi huomioida paremmin. Kokemukseni pe-
rusteella kokonaisvaltainen asiakkaiden asioiden hallitseminen helpottaa ymmarrysta ja luo henki-
|6kohtaisemman suhteen asiakkaaseen, jolloin asiakaskokemus paranee. Kasitykseni on, etta
etenkin pienissa ja keskisuurissa yrityksissa tata arvostetaan enemman kuin persoonatonta useille

henkildille tai timeille jakautuvaa vastuuta.
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On kuitenkin hyva muistaa, etta kokemukseni perustuvat yhteen yritys B:n palvelumuodoista, ja
niita ei voida suoraan yleistaa koko yrityksen toimintaan. Automaatio ja palveluiden sahkoisyys
koskevat koko yritystd, mutta esimerkiksi asiakaspalvelun maérassa on suuria vaihtelevuuksia pal-

velumuodon mukaan. Palvelumuoto vaikuttaa asiakkaan saaman palvelun hinnoitteluun.
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6 KOHDEYRITYKSEN TALOUSHALLINNON PROSESSIT

Tassé kappaleessa tarkoitukseni on koota yhteen tarkempia ajatuksia ja kehitysideoita kohdeyri-
tykselle edellisen kappaleen kokemuksien ja havaintojen perusteella. Kappaleessa kuvaan myos
nykyhetken tilannetta. Liséksi kasitellen jarjestelmien roolia, prosessien- ja asiakastietojen hallintaa

seka toimintatapojen yhtenaistamista yleisemmalla tasolla.

6.1 Prosessien soveltaminen

Yritys A on nuori yritys, jonka tavoitteena on kasvaa tulevina vuosina. Vasta muutama vuosi sitten
nykyiset osakkaat yhdistivat toimintansa ja perustivat yrityksen A. Sita ennen kummallakin osak-
kaalla oli oma toiminimi, jonka kautta he tuottivat tahoillaan taloushallinnon palveluita. Kumpikin
toimi yrityksensa ainoana tydntekijana. Koska yritys A on perustettu yhdistamalla kaksi toiminimed,
joilla kummallakin on ollut omat toimintatapansa, on tasta seurannut jonkin verran haasteita niiden
yhtenéistamisen kannalta. Koska nykyinen toiminta ei ole viela tassa vaiheessa kovin laajaa, ei
prosessien laatiminen ole toistaiseksi ollut ajankohtaista. Yrityksen kasvaessa seka henkildston
ettd asiakkaiden kannalta, olisi perusteltua rakentaa yritykselle soveltuvat prosessit hyddyntaen

yrityksesta B saatuja kokemuksia.

Kokemuksieni perusteella naen yrityksen B prosesseista hyddyllisimmiksi yhteen kootut prosessi-
kuvaukset, asiakastietojen hallinnan seka asiakaskohtaisten tiedostojen hyodyntdmisen sisdisten
prosessien hallinnassa. Asiakaspalvelun palvelumuotoa ei kannata soveltaa yrityksessa A, silla

asiakkaiden kokemuksen perusteella asiakaspalvelulla on suuri merkitys, eika tasté kannata tinkia.

Yrityksessa A voisi nakemykseni mukaan luoda ja koota prosesseja tukevat ohjeistukset yhteen
helposti saavutettavaan paikkaan. Yhteisten ohjeiden perusteella yrityksen prosessit olisi mahdol-
lista saattaa helpommin loppuun saakka kaikkien asiakkaiden osalta yhtenaisella tavalla. Lisaksi

ohjeista olisi helppo tarkistaa asiat itsenéisesti.
Koottujen prosessikuvausten ja ohjeiden liséksi asiakaskohtaisten tiedostojen luomisesta ja tarvit-

taessa muokkaamisesta olisi hydtya myods pienemmassa tydyhteisossa. Tdiden etenemista olisi

helpompi seurata vakituisen asiantuntijan poissa ollessa, ja tuuraajan olisi helpompaa néhda missa
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vaiheessa asiakkaan asioiden hoitaminen on. Kaikille asiakkaille sama toiminnanohjausjarjestelma

helpottaisi seka asiakkaiden etta asiantuntijoiden tydskentelya.

Asiakastietojen hallinta on talla hetkelld haasteellista yrityksessa A. Suurin osa tiedoista on hajal-
laan ja erilldéan toisistaan tai on niin sanottua hiljaista tietoa. Asiakastiedot eivat ole kaikilta osin
ajantasaisia, mika omalta osaltaan aiheuttaa haasteita. Yrityksen B toimintamallista voisi ottaa mal-
lia asiakastietojen hallinnassa. Vuosittain ennen tilikauden loppumista olisi hyodyllista pitaa asiak-
kaiden kanssa tapaaminen, jonka tavoitteena olisi keskeneraisten asioiden lapikaynti seka samalla

varmistaa asiakastietojen ajantasaisuus.

Yrityksen B asiakaspalvelumallin soveltamista yrityksen A toimintaan en née hyddylliseksi. Yrityk-
sen A asiakkaan haastattelusta kavi ilmi, ettd asiakaspalvelulla ja matalan kynnyksen yhteyden-
otolla on suuri merkitys tilitoimiston valinnassa. Asiakas koki yksildllisen ja huolehtivan palvelun

erittain positiivisena.

Yhteenvetona voin sanoa, etta karkeita isomman linjan toimintatapoja voidaan hyodyttaa seka
isossa, etta pienessa tilitoimistossa. Isossa tilitoimistossa on luotava mallit tehokkaiksi suurelle
asiakasmaaralle, kun taas pienessa tilitoimistossa toimintatapoja voidaan raataléida hieman yksi-
I6llisemmin. On muistettava, ettd yksildllinen toimintatapa vie tehokkuutta ja aikaa, mutta rutiinin-
omaisia asioita voidaan kuitenkin automatisoida ja kehittda helpommin. Kokemukseni perusteella
pienen tilitoimiston asiakkaat ovat tyytyvaisempia saamansa palvelun laatuun, eiké heille synny
piilokustannuksia niin helposti. Vaikka yhtenaiset tyokalut tehostaisivat ja helpottaisivat tydskente-
lyd pienessa tilitoimistossa, on kuitenkin huomioitava, ettd yksilollinen palvelu on yksi kilpai-

lueduista.

6.2 Jarjestelmat

Yrityksen kéytossa on Procountor taloushallinto-ohjelmisto, jossa hoidetaan paaasiassa asiakkai-
den laskutus, kirjanpito seka palkanlaskenta. Tarkoituksenani ei ole ollut vertailla jarjestelmaa toi-
siin taloushallinnon ohjelmistoihin vaan tutkia Procountorin ominaisuuksia seka 16ytaa niista ne
ominaisuudet, joita ei ole vield otettu kayttdon ja toisaalta ominaisuudet, jotka eivat tue yritys A:n

toimintaa. Procountorin lisaksi talla hetkella kaytdssa on esimerkiksi Microsoft Officen palvelut,
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Koho toiminnanohjaus, Todoist tehtavaluettelo, Docue allekirjoitus- ja arkistojarjestelma, Slack

viestintapalvelu sisdisesti seka ulkoisesti ja asiakkaiden sisdisessa kaytdssa olevia jarjestelmia.

Jarjestelmien kaytto tulisi saada seka asiakkaille ettd tyontekijoille mahdollisimman yksinker-
taiseksi. Useassa jarjestelmésséa yhta aikaa toimiminen luo omat haasteensa, silla tietoja voi jaada
siitdmatta tai huomaamatta ja osa tydvaiheista voi jaada tekematta. Nain ollen jokaiselle asiak-
kaalle oli hyva luoda omat prosessikuvaukset, joissa huomioidaan heidan omat jérjestelmansa.

Tama voi kuitenkin aiheuttaa haasteita yritys A:n laajenemisen myota.

Jotta jarjestelmat pysyisivat hallinnassa, olisi olennaista etsia asiakkaille nykyista jarjestelmaa tu-
kevia palveluita, jolloin mahdollistettaisiin tietojen siirtyminen automaattisesti ja eri tydvaiheet va-
henisivat. Haasteena tassa naen kuitenkin se, etté asiakasta pyritdéan palvelemaan mahdollisim-
man yksildllisesti. Jarjestelmien luomiin haasteisiin voidaan pyrkia vaikuttamaan jakamalla asiak-
kaat tietyilla kriteereilld asiantuntijoille. Jokaisella asiantuntijalla voisi olla oma osa-alueensa, jonka
han hallitsee. Osa-alueella ei tassa tarkoiteta yksittaista taloushallinnon osa-aluetta, vaan muun

muassa tietynlaisia asiakasjarjestelmia.

Palkanlaskennan osalta kannattaisi harkita asiakkaiden ohjaamista kayttdmaan Aika-tydajanseu-
rantaa, joka on luotu tukemaan Procountorin palkanlaskentaa (Procountor 2023). Nain tuntikirjauk-
set tulisivat palkanlaskentaan automaattisesti, ja niita ei tarvitsisi hakea kuukausittain toisista jar-
jestelmista ja kysella asiakkailta. Procountoria tukevia integraatioita I6ytyy paljon, ja niiden kayt-

to6nottoa kannattaisi tarkastella tydyhteisdssa tarkemmin.

Olennaisimpina ja merkittdvimpina asioina naen erilaisten asiakasjarjestelmien yhtenaistamisen
ottaen kuitenkin huomioon asiakkaiden tarpeet. Pienid, helppoja muutoksia olisi mahdollista tehda
esimerkiksi edelld mainitun Aika-tydajanseurannan myota. Asiakaskohtaisista prosessikuvauksista
olisi hyotya useiden jarjestelmien yhtaaikaisessa kayttamisessa, mikali jarjestelmia ei ole mahdol-

lista yhtenaistaa lyhyella aikavalilla.
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6.3 Prosessien hallinta

Prosessien hallinnassa kasitellen kohdeyrityksen sisaisia prosesseja, palkanlaskentaa seké paa-
kirjanpitoa tarkemmalla tasolla. Kappaleissa tulen esittdmaan omia nakemyksia ja kehitysideoita

naiden prosessien kehittamisesta.

6.3.1 Sisaiset prosessit

Yrityksen sisaisten prosessien, muun muassa tydyhteisossa jaettavien tehtavien hallinta tapahtuu
talla hetkellda useamman jarjestelman kautta. Kaytossé on esimerkiksi Todoist tehtavaluettelo,
Koho toiminnanohjaus, Excel seka omat muistiinpanot. Osa tyontekijoista kayttaa paallekkain use-
ampaa jarjestelmaa, silla talla hetkella tydyhteison kesken ei ole paatetty mita jarjestelmaa paaasi-
assa kaytetaan. Usean jarjestelman kayttaminen lisaa riskia, etta jokin tehtava jaa tekematta tai
niihin tehdyt merkinnat eroavat toisistaan. Mikali tyontekija tekee toiselle tyontekijalld merkatun

tyon, tulisi hanen merkita tekemastaan tyosta tieto jokaiseen kaytdssa olevaan paikkaan.

Tydyhteis6ssa olisi hyva alkuun paattaa, mita jarjestelmia sisaisten prosessien hallinnassa kayte-
taan ja yhtenaistaa toimintatavat. Samanlaiset toimintatavat helpottavat esimerkiksi toisten tyonte-
kijoiden sijaistamisessa. Lisaksi olisi syyta pohtia, miten varmistetaan, ettd tehdyt ty6t merkitaan

asiallisesti joka paikkaan.

Koho toiminnanohjaus on oleellinen jarjestelma tilitoimiston arjessa, silla tata kautta asiakkaille teh-
tyja toitd seurataan. Jarjestelmaa on kuitenkin haastava kayttaa yksittéin, silla kesken jaaneisiin
asioihin ei saa lisattyd kommentteja ja kokonaiskuvan seuraaminen on haastavaa. Olen luonut
omaa tydskentelyani varten Excel pohjan, jonka kayttdminen laajemmin voisi hyddyttaa koko tyo-

yhteis6a.

6.3.2 Palkanlaskenta

Kuten aiemmin kavi ilmi, palkanlaskennassa hyddynnetaan Procountor palkanlaskentaa. Nykyisel-
laan asiakkaiden palkanlaskennan tiedot tulevat monesta eri lahteesta, esimerkiksi Slack viestin-

tapalvelun, sahkdpostin, Google Sheetsin, asiakkaan oman jarjestelman tai puhelinkeskustelun
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kautta. Tieto voi lisaksi tulla useamman henkilon kautta, eli tieto ei valttdmatta tule suoraan palkan-

laskijalle. Riskind on muun muassa se, etteivat tiedot kulje palkanlaskentaan saakka.

Asiakkaan kokemuksen perusteella asiakas kokee hyddylliseksi tilitoimiston tarjoaman palvelun,
jossa huolehditaan kuukausittain henkilokohtaisesti palkanlaskentaan liittyvien tietojen keraami-
sesta. Onkin ratkaistava, miten prosesseja kehitetaan niin, etta seka asiakas etta tilitoimisto hyoty-
vat muutoksista. Palkanlaskennan prosessin selkeyttamiseksi asiakkaiden kanssa voisi mahdolli-
suuksien mukaan ottaa kayttoon Aika-tyoajanseuranta, jolloin tiedot siirtyisivat automaattisesti Pro-
countoriin. Mikali asiakkaan yksilolliset tarpeet eivat tue mahdollisuuksia siirtya Procountoria tuke-
vaan tydnajanseurantajarjestelmaan, voisi vaihtoehtoisesti luoda yhtenaisen Excelin, johon erinai-
sista palveluista saatu tieto kootaan. Nain tiedot sailyisivat yhdessa paikassa, ja niita olisi helpompi

jatkossa tarkastella.

Palkanlaskennasta olisi hyvé luoda asiakaskohtaiset prosessikuvaukset, silla jokaisella asiakkaalla
voi olla erilainen palkanlaskennan prosessi. Olisi lisaksi syyta pohtia sitd, kuka siirtaa tiedot pal-
kanlaskentaan, esimerkiksi kannattaako tietojen kulkea tydyhteiséssa monen henkilon kautta. Eri

jarjestelmat vaativat eri osaamista, ja usean jarjestelman kaytto voi lisata virheiden maaraa.

6.3.3 Paakirjanpito

Kohdeyrityksen paakirjanpito muodostuu useista eri tositelajeista. Kyseisia tositelajeja ovat muun
muassa taloushallinnon eri osaprosessit, joita olen kuvannut tarkemmin kappaleessa 3, liketoimin-
nan prosessit seka suoraan kirjanpitoon tehtavat muistiotositteet. Kasittelen paakirjanpitoon liittyen
tarkemmin kohdeyrityksen yhta osaprosessia, ostoreskontraa, seka paakirjanpitoon suoraan teh-

tavia muistiotositteita.

Nykyisellaan asiakasyritysten ostoreskontran hoitaminen voi tapahtua monella eri tavalla. Kasitte-
len ostoreskontraprosessia asiantuntijan nakokulmasta laskun vastaanottamisesta alkaen. Lasku
voi talld hetkelld saapua asiakkaalle esimerkiksi verkkolaskuna, sahkéisesti muiden kanavien
kautta tai paperisena. Paperiset laskut voivat saapua suoraan Procountorin tarjoamaan skannaus-
palveluun tai tilitoimiston postilokeroon, josta laskut skannataan Procountoriin. Talla hetkella osto-

reskontran prosessit vaihtelevat asiakkaan mukaan. Ostoreskontran prosessi voi edeta asiantunti-

27



jan kautta, jolloin lasku tarkistetaan, hyvaksytaan, maksetaan seka tilididaan, taman myaéta paakir-
janpitoon muodostuu tosite. Vaihtoehtoisesti asiakas voi tarkistaa ja hyvaksya laskun, jonka jalkeen
asiantuntija maksaa ja tiliéi laskun. Asiakas voi myos hoitaa koko prosessin itsenaisesti lukuun
ottamatta laskun tiliGintia. Asiakkaiden ostoreskontran hoitamisessa voi olla kaytdssa myos yksildl-

lisempia toimintatapoja.

Ostoreskontran prosessi toimii talla hetkella padosin hyvin vaikka prosessikuvauksia ei ole viela
otettu kayttoon. Naen kuitenkin haasteena sen, etta joidenkin asiakkaiden kohdalla asiantuntija
hoitaa koko ostoreskontraprosessin itsenaisesti laskun vastaanottamisesta sen maksamiseen.
Vaikka laskujen oikeellisuuden voi tarkistaa asiakkaalta tilanteen niin vaatiessa, kuluu tahan yli-
méaaréaista aikaa. Olisikin syyta pohtia, voisiko jokaisen asiakkaan kohdalla ottaa kayttéon hyvak-
symisprosessin, jossa asiakas tarkistaa laskujen oikeellisuuden, jonka jalkeen asiantuntija hoitaa
maksatuksen seka tilidinnin. Nain olisi mahdollista valttaa virheellisten kulujen meneminen l&pi hy-
vaksymisprosessista. Talléin on kuitenkin huolehdittava, etta asiakkaan oma laskujen tarkastus-
prosessi on tarpeeksi tehokas, jotta prosessit saadaan tehtyé ajallaan loppuun asti. Myds maksa-
tusoikeudet voivat aiheuttaa riskeja prosessin aikana. Mikali asiantuntija hoitaa prosessia lahes
kokonaan itsenaisesti, on oltava riittavat tarkistuspisteet, jotta voidaan varmistaa, ettei asiantuntija

tee oman edun mukaisia paatoksia.

Paakirjanpitoon liittyen olen tehnyt havaintoja suoraan kirjanpitoon tehtavien muistiotositteiden
osalta. Talla hetkella muistiotositteiden tekemiseen ei ole virallista ohjeistusta tai prosessikuvausta.
Muistiotositteilla kirjataan paaasiassa tositteiden jaksotukset, lomapalkkavelka, kayttdomaisuuskir-
janpitoon liittyvat poistot ja verojen tdsméaytykseen liittyvat tositteet seké tilikauden loputtua tilin-
paatoksen tasmaytykset. Kasittelen aiheeseen liittyen asiantuntijan manuaalisesti tekemia muis-

tiotositteita automaattisten tositteiden sijaan.

Muistiotositteisiin liittyen olisi hyva luoda yhtenaiset prosessikuvaukset. Asiakaskohtaisista proses-
sikuvauksista en nae hyotya muistiotositteiden osalta, sillé prosessit etenevat I1dhes samalla tavalla
jokaisen asiakkaan kohdalla. Haasteena néenkin talla hetkella toimintatapojen eroamisen toisis-
taan, esimerkiksi sen miten asiantuntijat tdsmayttavat veroja tai hoitavat kayttbomaisuuskirjanpi-
dossa tehtavat poistot. Tydyhteisdssa olisi hyva miettid, kannattaisiko jokaisen asiakkaan kohdalla
tehda paatos kyseisten asioiden hoitamisesta kuukausitasolla, silla télla hetkella kaytossa on poik-

keavia toimintatapoja.
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6.4 Asiakastietojen hallinta

Prosessin tuntemisen ja hallitsemisen liséksi asiakastietojen hallintaan velvoittaa osittain rahanpe-
sulaki. Yrityksen tulee tunnistaa asiakkaansa ja tdman edustajan henkildllisyys. Nykyisellaan tark-
koja asiakastietoja ei ole helposti asiantuntijoiden saatavilla. Suurin osa tiedoista on erillaan toisis-

taan tai on niin sanottua hiljaista tietoa, jolloin tietoja taytyy kysya toisilta tyontekijoilta.

Asiakastietojen hallintaa on aloitettu kehittdmaan vuoden 2022 syksyn aikana ja tamé jatkuu edel-
leen. Asiakastietojen hallintaprosessin selkeyttamiseksi laadittiin Excel tiedosto, johon tullaan ke-
raamaan tiedot koostetusti jokaisesta asiakkaasta. Tiedosto sisaltdéd muun muassa asiakkaan pe-
rustiedot seka tiedot osakkaista ja hallituksesta, asiakkaan kanssa sovitusta hinnoittelusta ja pal-
veluista. Asiakastietojen keraamiseen tulisi 10ytaa aikaa, jotta kyseinen prosessi olisi mahdollista

vieda loppuun saakka. Nain ollen asiakastietoihin liittyva hiljainen tieto olisi kaikkien saatavilla.

Asiakastietojen ajan tasalla pitdminen vaatii manuaalista ty6ta. Kyseisen prosessin kriittisin osa on
varmistaa niiden oikeellisuus. Jokaisen asiakkaan kohdalla olisi hyddyllistad k&yda tilikauden lo-
pussa palaveri, jossa varmistetaan tietojen ajantasaisuus. Palaveria varten olisi hyva luoda muis-

tiopohja, jotta jokaisen asiakkaan kanssa tulee kaytya I&pi olennaiset asiat.

6.5 Toimintatapojen yhtenaistaminen

Toimintatapojen yhtenaistamisen pohjana toimii kaikkien tyontekijoiden sitoutuminen sovittuihin toi-
mintatapoihin. Tydyhteisossa tulisi paattaa miten muun muassa asiakkaita ja tydtehtavia hallitaan
yhtenaisesti, ja miten kaikkien ty6tehtavien tekeminen varmistetaan. Ennen asiakaskohtaisten pro-
sessikuvausten laatimista olisi tilitoimistolla syyta rakentaa toiminnan pohjaksi yhtenaiset prosessit
ja prosessikuvaukset, jotta talla hetkella vallitsevat erilaiset toimintatavat saataisiin yhtenaistettya,
ja téiden tekeminen ja hahmottaminen helpottuisi. Toimintatapojen yhtenaistdmisen my6ta asiak-
kuuksia pystytaan hallitsemaan paremmin ja yksilGllisten tarpeiden huomioonottaminen on suju-

vampaa.
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7 POHDINTA

Opinnaytetydn tavoitteena on tukea ja kehittaa toimeksiantajan toimintatapoja seka prosesseja tu-
tustumalla yrityksen nykytilanteeseen ja kehityskohteisiin. Tarkoituksenani on esittdd omia nake-
myksia toimeksiantajalle liketoiminnan tehostamisesta, luomatta valmiita toimintamalleja. Tassa
kappaleessa tarkastelen tutkimuksen tuloksia seké johtopaatoksia. Opinnaytetyon tutkimuskysy-
myksina toimivat "Mité toimintatapoja voidaan ja on perusteltua hyddyttéé pienen tilitoimiston pro-
sesseissa?” ja "Miten toimintatapoja voidaan yhtendistdé pienessa tilitoimistossa?”. Tuloksien ja

johtopaatosten lisaksi kasittelen kappaleessa opinnaytetyoprosessia seka sen arviointia.

7.1 Tulokset ja johtopaatokset

Opinnaytetyon tuloksena syntyi kehitysideoita toimeksiantajalle jarjestelmien kéayttdon, siséisiin
prosesseihin, palkanlaskentaan, paakirjanpitoon, asiakastietojen hallintaan ja toimintatapojen yh-
tenaistamiseen liittyen. Tutkimuksen avulla sain tarkempaa tietoa toimeksiantajan nykyisista toi-
mintatavoista seka prosesseista. Tuloksena syntyneet ideat ja ehdotukset auttavat toimeksiantajaa
pohtimaan prosessejaan kriittisemmin, ja nostamaan asiat tydyhteison kéasiteltaviksi. Kehitysideoi-
den avulla yrityksen toimintaa voidaan tarkastella entistd syvemmalla tasolla. Haastattelut avasivat,
miten asiakas kokee palvelut, ja toisaalta osakkaan kanssa pidetyt haastattelut sen, miten toimek-

siantaja nakee toiminnan kehittamisen ja tulevaisuuden nakymat.

Haastatellessani asiakasta kavi ilmi, etta asiakas odottaa yksildllista ja henkilokohtaista palvelua
tilitoimistolta. Asiakas koki, ettd nykyinen palvelumalli on hanelle hyva, ja han ei muuttaisi siita
juurikaan mitaan. Kohdeyrityksen osakas oli samaa mielta asiakkaan esille nostamista asioista.
Han kuitenkin ajatteli, etta prosesseja tulisi yhtenaistaa kaikkien asiakkaiden kohdalla, jotta esimer-
kiksi virheet pystyttaisiin havaitsemaan tarpeeksi ajoissa. Yritys A tavoittelee maltillista, mutta sel-
ke&é asiakasmaaran kasvua. Kasvun edellytyksené pidetaan prosessien kehittymista. Tutkimuk-
sen perusteella asiakkaan odotukset ja yrityksen tulevaisuuden suunnitelmat ovat osittain ristirii-
dassa toistensa kanssa. Yritys A tavoittelee kasvua, ja pyrkii tahan prosessien kehittdmisella ja
yhtenaistamiselld. Yritys A haluaa kuitenkin myos jatkossa tarjota yksildllisia palveluita asiakkail-

leen. Yhtéld on haastava ratkaista, ja en ole pyrkinyt tutkimuksellani tata ratkaisemaan. Taman
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vuoksi tarkoituksenani ei ollut luoda uusia valmiita toimintatapoja, vaan tuoda esille omat nakemyk-
seni toiminnan kehittdmisesta. Kehitysideoissa hyddynsin omaa kokemustani tilitoimistoalalta.

Kayn seuraavaksi lapi olennaisimmat kehityskohteet.

Toimeksiantajayrityksessa on talla hetkella kaytdssa useita eri jarjestelmia. Asiakasjarjestelmia
olisi olennaista yhtenaistaa, kuitenkin asiakkaan tarpeet huomioon ottaen. Asiakaskohtaiset pro-
sessikuvaukset helpottaisivat useiden yhtaaikaisten jarjestelmien kayttamista, mikali jarjestelmia ei
ole mahdollista yhtendistaa lyhyella aikavalilla. Olisi hyva aloittaa pienista ja helpoista muutoksista,
joista ei ole asiakkaalle likaa vaivaa, mutta jotka edesauttaisivat toimeksiantajan prosessien kehit-

tamista.

Toimeksiantajan sisaisten prosessien hallintaan olisi tutkimukseni perusteella hyva Ioytaa yksi yh-
teinen tyokalu, jota koko tyoyhteiso voisi kayttaa. Yhtenaisen toimintatavan avulla voidaan varmis-
taa, ettd esimerkiksi kaikki tehtavat tulee suoritettua asianmukaisesti ja ajallaan. Samanlaiset toi-

mintatavat helpottavat toisten tyontekijoiden sijaistamista.

Tutkimuksen perusteella palkanlaskentaprosessin syvempi tarkastelu hyodyntaisi kohdeyritysta.
Asiakaskohtaisten prosessikuvausten puuttuminen hidastaa prosessin etenemists, silla palkanlas-
kennassa on kaytossa useita eri toimintamalleja. Olennaisimpana kehitysideana néen tietojen siir-
tamisen palkanlaskentaan. Palkanlaskennan tiedot olisi hyva sailyttaa asianmukaisella, mutta yh-
tenaiselld toimintatavalla jokaisen asiakkaan kohdalla. Olisi hyva pohtia, miten tiedot kulkevat asi-

akkaalta toimeksiantajalle ja siita edelleen jarjestelmaan.

Paakirjanpidon osaprosessi, ostoreskontra, toimii suurimmaksi osaksi hyvin, vaikka erillista pro-
sessikuvausta tasta ei ole viela otettu kayttoon. Kehityskohteena néen kuitenkin laskujen hyvéksy-
misprosessin. Olisi syyta pohtia, voisiko jokaisen asiakkaan kohdalla ottaa kayttéon hyvaksymis-
prosessi, jossa asiakas tarkastaa laskujen oikeellisuuden asiantuntijan sijasta. Nain voitaisiin valt-
taa virheellisten kulujen paaseminen kirjanpitoon. Prosessimuutoksessa tulisi ottaa huomioon asi-

akkaan omien prosessien sujuvuus, jotta ostolaskujen kierto saadaan tehtya ajallaan.
Paakirjanpitoon suoraan tehtéville muistiotositteille olisi ndkemykseni mukaan hyva laatia oma oh-

jeistus. Muistiotositteisiin liittyen en I&htisi muodostamaan asiakaskohtaista ohjeistusta, silla kysei-

nen prosessi etenee lahes samalla tavalla jokaisen asiakkaan kohdalla. Sen sijaan olisi olennaista
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miettia tydyhteisdssa, kannattaisiko muistiotositteilla tehtavat kirjaukset hoitaa kuukausitasolla, silla

talla hetkelld kaytdssa on poikkeavia toimintatapoja.

Tilitoimiston toiminnan kannalta asiakastietojen hallinta on yksi kriittisimmista asioista. Asiakas on
tunnettava, jotta palvelua voidaan antaa. Talla hetkella tiedot eivat ole helposti saatavilla tai niita ei
ole laitettu kirjallisesti ylos. Asiakastietojen hallintaan liittyen olisi [0ydettéva aikaa niiden koostami-
seen. Asiakastietojen ajan tasalla pitaminen vaatii manuaalista tyota, ja tdman tueksi olisi hyodyl-
lista kdyda jokaisen asiakkaan kanssa tilikauden lopussa palaveri, jossa varmistettaan tietojen oi-

keellisuus.

Tutkimustulosten perusteella voin sanoa, etta yritys A tarvitsee toimintansa tueksi prosessikuvauk-
set seka tarpeen mukaan asiakaskohtaiset toimintamallit. Yrityksen A osakkaiden tulisi paattaa,
mihin suuntaan yritysta on tarkoitus vieda tulevaisuudessa, jotta prosessien kehittdmisesta hyddy-
taan mahdollisimman paljon. Esimerkiksi pyritddnko asiakkaita ohjaamaan samaan toimintamalliin
vai jaetaanko tyotehtavat tydyhteisdssa eri tavalla nykyiseen verrattuna. TyOyhteisdssa olisi hyva
yhdessa pohtia ja kehittda prosesseja seka varmistaa, etta tdhan 16ytyy aikaa, esimerkiksi suunnit-

telemalla yhteinen kehityspaiva.

7.2 Tutkimuksen luotettavuus

Opinnaytetydn lahteina toimivat ammattilaisten julkaisemat artikkelit ja tutkimukset seka alan kirjal-
lisuus. Tutkimuksen luotettavuuden varmistin valitsemalla lahteet kriittisesti, ja tarkastelemalla nii-
den ajantasaisuutta. Haastattelujen luotettavuuden pyrin varmistamaan tekemélld muistiinpanoja
haastattelujen aikana sek& vahvistamalla puutteelliset tiedot jalkikateen. Tutkimukseen liittyvat
haastattelut pidetaan opinnaytetydssa anonyymeind, jonka vuoksi haastatellut henkilot ovat nimet-

tomia.

7.3  Opinnaytetyoprosessi ja arviointi

Opinnaytetydprosessi alkoi syksylla 2022, kun keskustelin toimeksiantajayrityksen kanssa mahdol-
lisesta opinnaytetyon aiheesta. Aiheen valintaa olin pohtinut jo kesén aikana havaitessani proses-

sien hajanaisuuden vaikuttavan tyontekoon. Koin, ettd aiempi tyokokemukseni auttaisi kyseisen
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aiheen tutkimisessa, ja tekisi siita mielenkiintoista kokemukseen peilattaessa. Aihe hyvaksyttiin,

jonka jalkeen varsinainen opinnaytetyoprosessi paasi alkamaan.

Aloitin opinnaytetydprosessini tutustumalla muihin vastaavanlaisiin opinnaytetdihin, jotta saisin ide-
oita mista lahted liikkeelle. Tdman rinnalla etsin erilaisia kirjallisia lahteita kirjaston valikoimasta
seka verkkosivustoilta. Analysoin aineistoa eri lahteiden avulla, jotta pystyin varmistamaan aineis-
ton luotettavuuden ja ajantasaisuuden. Muodostin teoreettisen viitekehyksen hankkimani aineiston
pohjalta, jonka jalkeen aloin tuottamaan raporttia teorian, havaintojen ja haastattelujen perusteella.
Tydhon valikoitunut toimintatutkimus osoittautui hyvaksi lahestymistavaksi. Havainnoinnin toteutin
tydnteon ohella seka keskustelemalla havainnoistani tydyhteisdssa. Havainnointi tapahtui yksittais-
ten tyotehtavien ja kokonaisuuksien kriittisena tarkasteluna. Haastattelut ja havainnointi onnistuivat
ja tyon tekeminen oli mielenkiintoista aiheen tutkimisen tarpeellisuuden vuoksi. Kokonaisuudes-

saan opinnaytetyoprosessi sujui hyvin.

Opinnaytetydprosessi antoi minulle uusia nakdkulmia liketoiminnan kehittdmiseen ja kasvatti am-
matillista identiteettiani. Jalkikateen ajateltuna, opinnaytetyon olisi voinut rajata pienempaan osa-
alueeseen, jotta olisin paassyt perehtymaan eri aiheisiin syvallisemmin. Koen kuitenkin, etta valittu

rajaus antoi minulle hyvan mahdollisuuden nahda asioita useammasta eri nakdkulmasta.
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HAASTATTELURUNKO ASIAKAYRITYKSELLE LITE 1

- Miten koet tilitoimiston prosessien tukevan yrityksenne omia prosesseja?
- Mita odotat palvelulta?
- Mihin prosesseihin ja palveluihin olet erityisen tyytyvainen?

- Missa prosesseissa ja palveluissa olisi kehittamisen varaa?
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HAASTATTELURUNKO KOHDEYRITYKSEN OSAKKAALLE LITE 2

- Mita mielta olet asiakkaan kommenteista?
- Mité ajatuksia sinulla on prosessien kehittamisesta?

- Yrityksen tulevaisuuden nakymat?
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LITE 3
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