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1 JOHDANTO

Organisaation toiminnan tehokkaan toiminnan takaamiseksi on tarkeéd, ettd suoritetta-
vat prosessit ovat selkeitd. Tdman opinnaytetyon tavoitteena on laatia tilitoimistolle pro-
sessikuvaukset sekd laadun varmistamisen apuna kéytettavaa laadun vuosikelloa. Pro-
sessikuvaukset on toteutettu kéytettavaksi huoneentauluna, jonka voi asettaa esille yri-
tyksen toimitiloihin tyontekijoiden sekd asiakkaiden nahtavéksi. Vuosikellon avulla
pystytédan kontrolloimaan laadun varmistamiseksi suoritettavia toimia. Tyon tutkimus-
ongelmat ovat seuraavat: millaisia prosesseja automatisoitua taloushallintoa kayttava
tilitoimisto tekee seké kuinka parantaa sahkoisté taloushallintoa kayttavan tilitoimiston
tyon laatua. Tarkoituksena on tuoda tilitoimistolle kayttokelpoiset tyokalut oman toi-

mintansa parantamiseen.

Aihetta on rajattu koskemaan automatisoidun tilitoimiston prosesseja. Toimeksianta-
jayritys Tiliarja Oy kéyttdd Visman Netvisor-ohjelmistoa, joka on yksi suurimmista alan
ohjelmistoista ja toimii pilvipalveluna. Perinteisid manuaalisia taloushallinnon toimin-
tamenetelmia ei tassa opinndytetydssa kayda lapi, silla niiden kéaytté halutaan mini-
moida tulevaisuudessa. Laatundkdkulmaa on késitelty palveluorganisaation nakokul-

masta, jollainen toimeksiantaja on.

Haasteita tahan opinnaytetyohon tuovat aiheen monimuotoisuus, ajankohtaisuus seka
laajuus. Siséisid toimintamalleja ei ole juurikaan ennestéan saatavilla ja jokainen orga-
nisaatio on omanlaisensa, joten luovuutta laadukkaiden tulosten saamiseksi joutui kayt-
tdmaan. Ei ole yhtd ainoaa tapaa hoitaa asiakasprosesseja, vaan jokainen asiakas on yk-
silo ja tarvitsee vain yritykselleen sopivia palveluita. Prosessikuvaukset on toteutettu
yleisiksi, selkeiksi malleiksi, joista kay ilmi, millaisia palveluita yritys tuottaa. Tarkoi-
tuksena ei ole luoda kéayttoohjeita tyontekijoille.

Tama opinnéytetyo on toteutettu laadullisena tutkimuksena ja on luonteeltaan tapaus-
tutkimus. Teoriaosuus koostuu sahkaisten taloushallinnon prosesseista ja laadusta pal-
veluorganisaatiossa. Aineiston hankintamenetelmand on kaytetty puolistrukturoitua
teemahaastattelua. Toimeksiantajan kuvauksen jalkeen kdydaan lapi timan opinnayte-
tyon tutkimusmenetelmét ja tulokset. Varsinaiset johtopaatokset seka tutkimuksen luo-

tettavuus on esitelty luvussa seitsemaén.



2 TALOUSHALLINNON PROSESSIT TILITOIMISTOSSA

Toimiva yritys suorittaa monia erilaisia prosesseja ja lahestulkoon kaikki niista liittyvéat
jollain tavoin yrityksen talouteen. Yritys voi hoitaa taloushallintonsa itse tai ulkoistaa
sen tilitoimistolle. (Helanto ym. 2014, 12.) Usein pienet yritykset ulkoistavat taloushal-
linnon, kun taas keskisuurilla ja suurilla yrityksill& voi olla oma talousosasto (Lahti &
Salminen 2014, 214).

Taloushallinnon ulkoistamisen selkeité etuja ovat esimerkiksi palveluntarjoajan ammat-
titaito ja ajantasainen tieto. Henkilostokuluissa sadstetéan, kun ei tarvitse rekrytoida ta-
louspuolelle henkildstod. Jos yrittdja on itse hoitanut talousasiat, niin ulkoistamisen
avulla han voi keskittya paremmin varsinaiseen liiketoimintaansa ja sen kehittdmiseen.
Taloushallinnon ulkoistava yritys ei kuitenkaan padse eroon kaikista ongelmista, kuten
heikosta myynnisté. (Taloushallintoliitto 2016a.) Koivumaki ja Lindfors (2012) koros-
tavat, ettd vastuu yrityksen kirjanpidosta, verotuksesta ja tilinpaatoksesta sailyy yrityk-
selld, vaikka tyon tekeekin tilitoimisto. Siksi on hyva kayttaa aikaa tilitoimiston valin-

taan, eika ottaa ensimmaisté vastaantulevaa, mikéli ulkoistaminen on ajankohtaista.

2.1 Taloushallinto kasitteena tilitoimistossa

Taloushallinto késitteena tarkoittaa jarjestelmaa, jolla yritys seuraa taloudellisia tapah-
tumia niin, ettd yrityksell& on kyky raportoida toimistaan sidosryhmille. Sidosryhmié
on ulkoisia ja sisaisia. Siséisesta laskentatoimesta kaytetddn myds termiéd johdon las-
kentatoimi. Ulkoinen laskentatoimi tuottaa informaatiota nimensé mukaisesti ulkoisille
sidosryhmille, joita ovat esimerkiksi viranomaiset, asiakkaat ja yhteistyokumppanit. Si-
séisen laskentatoimen tehtdvana on tuottaa organisaation johdolle tarpeeksi informaa-
tiota yrityksen taloudellisesta tilanteesta. (Lahti & Salminen 2014, 15-16.)

Kaikki yritykset ovat kirjanpitovelvollisia ja yrityksen johto on vastuussa kirjanpidon
jarjestamisestd. Kirjanpito on sitd, etté yritys keraa ja rekisteroi kaikki tositteet ja niiden
tiedot yhteen ja talloin saadaan informaatiota yrityksen taloudellisesta tilasta. Kokonai-
suuteen vaikuttavat varat, velat, omaisuus, rahat seka tuotot ja kulut. Kirjanpidolla saa-
daan eroteltua yrityksen rahat, varat ja velat yrittdjan tai muiden yritysten rahoista, va-
roista ja veloista. (Yrittdjat 2014.) Paakirjanpito on taloushallinnon peruskivi, joka
koostuu muista osaprosesseista (Lahti & Salminen 2014, 18).
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KUVA 1. Paékirjanpitoon vaikuttavat prosessit (Lahti & Salminen 2014, 19)

Kuvassa 1 on kuvattu paékirjanpidon koostuminen. Paékirjanpidon pohjalta suoritetaan
lisdksi raportointi sekd arkistointi. Naiden kaikkien eri vaiheiden voidaan sanoa muo-
dostavan taloushallinnon kokonaisuuden. (Lahti & Salminen 2014, 18.)

Airolan (2014) mukaan tilitoimiston palvelut voidaan jaotella kolmeen tasoon: ydinpal-
velut, syvennetyt ulkoisen laskennan palvelut ja laajennetut sisdaisen laskennan palvelut.
Tilitoimiston ydinpalvelut ovat kirjanpidon laatiminen, arvonlisdveron kausi-ilmoitta-
minen, tilinpaatdksen laatiminen ja tuloveroilmoituksen tekeminen. Néitd ydinproses-
seja voidaan kutsua vahimmaispalveluiksi, joita muun muassa arvonlisaverolaki (Ar-
vonlisaverolaki 1993/1501) ja kirjanpitolaki (Kirjanpitolaki 1997/1336) velvoittavat te-
kemaan. Syvennetyissd ulkoisen laskennan palveluissa hoidetaan esimerkiksi palkan-
laskenta ja palkkojen maksu sek& myyntien ja ostolaskujen késittely. Parhaimmillaan
tilitoimisto voi hoitaa yrityksen toimia aina tilausprosessista arkistointiin saakka. Laa-
jennettu sisdisen laskennan palvelu voi tarkoittaa esimerkiksi asiakkaalle raatéloitya ra-
portointia, budjetointia, kassavirran hallintaan, veroneuvontaa sekd muita tulosohjaus-

ja controller-palveluita. (Airola 2014.)



2.2 Sahkdinen taloushallinto

Taloushallintoala el&a ja on elédnyt valtavaa murroksen aikaa. Digitalisaatio on tuonut
mukanaan paljon uusia tyokaluja, joilla voidaan helpottaa ja automatisoida prosesseja.
Sahkaisesta taloushallinnosta voidaan puhua silloin, kun kaytdssa on sahkopostin, in-
ternetin tai muun verkon kautta tapahtuvaa digitaalisen tiedon kasittelyé tai asiointia.
Esimerkiksi sahkoiset viranomaisilmoitukset ja verkkopankin k&ayttdminen ovat séh-
koista asiointia. (Lahti & Salminen 2014, 20-22.) Tama siséltaa paljon muutakin ja on
kattava kokonaisuus, joka huomioi muun muassa myyntilaskujen kasittelyn ja kirjanpi-
don. Monet sédhkdisen taloushallinnon jarjestelmisté ovat kaytdssé pilvipalveluna, joka
on helppo ja nopea ratkaisu yrityksen taloushallinnon jarjestdmiseksi. (Helanto ym.
2014, 5.) Parhaatkaan jarjestelmat eivét kuitenkaan tuota toivottuja tuloksia, jos toimin-

taprosesseja ei kehitetd tarkoituksenmukaisiksi (Lahteenméki 2007, 22).

Sahkainen taloushallinto muuttaa taloushallinnon ammattilaisten tyénkuvaa huomatta-
vasti (Lahteenmadki-Lindman 2015). Tehokkuutta tuovat digitalisaatio, verkkolaskut
seka kehittyvat prosessit, jotka vahentavat paljon vanhakantaisen kirjanpidon tehtavia,
kuten paperisten tositteiden arkistointia ja kirjaamista jarjestelméén. Kyseiset prosessit
vievét perinteisilld manuaalisilla menetelmilla paljon aikaa ja tehostamalla néit& pro-
sesseja saavutetaan merkittavia taloudellisia etuja. (Kurki ym. 2011, 22.) Taméan paivan
talousosaaja pystyy tuottamaan yritykselle tarkeétéd informaatiota, jota yritys voi kayttaa
tulevaisuuden suunniteluun. Nykyaén taloushallinnon ammattilainen on enemman pal-
veluammattilainen ja yrityskonsultti kuin paperisia tositteita reskontraan Kirjaava hen-
Kil6. (Lahteenméki-Lindman 2015.)

Pilvipalvelut on suomennos englanninkieliselle termille cloud service ja kuvastaa inter-
netissa toimivaa tietojenkasittelyd. Monia eri ohjelmistoja tarjotaan nykyaan pilvipal-
veluna ja sdhkoinen taloushallintokin perustuu paljolti pilvipalveluohjelmistoihin. S&h-
koinen taloushallinto ei ole kuitenkaan sama asia kuin pilvipalvelu. Internetissa toimi-
via ohjelmistoja kutsutaan pilvipalveluiksi tai SaaS (Software as a Service) -palveluiksi.
Pilvipalvelut ovat kustannustehokas vaihtoehto niin tilitoimistolle kuin sen asiakkaalle,
koska siind maksetaan kuukausihintainen palvelumaksu. Palvelu on myos erittéin kay-
tannollinen, silla sitd voi kayttdd samoin kuin esimerkiksi verkkopankkia internetselai-
men avulla. Pilvipalvelut my6s siséltavat varmuuskopioinnit ja teknisen tuen. (Helanto
ym. 2014. 35.)
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Yhteisessa pilvipalvelujéarjestelméssa tehtévat tapahtumat Kirjautuvat automaattisesti
jarjestelméaén. Nain ollen kaikki jarjestelméaa kéayttavat tahot nakevat suoraan, mita Kir-
jauksia ja tapahtumia yritykselld on ja tehdd niiden mukaan tarvittavat toimenpiteet.
Taman johdosta fyysisten papereiden késittelyyn ja tulkintaan kaytettava aika pienenee
ja kaikista prosesseista tulee nopeampia ja tehokkaampia. (Kirjanpito-ohjelma pilvipal-
veluna 2016.) Yleensa asiakasyritys ja tilitoimisto sopivat kesken&én jarjestelman kayt-
t0oikeuksista. Usein on jarkevéd, ettd asiakas hoitaa osaa prosesseista ja tilitoimisto
osaa. Kaikki tiedot ovat kuitenkin néhtavilla molemmilla osapuolilla, jolloin talousasi-
oista keskusteleminen ja yhteisty®d ovat selkedmpaa. (Siivola ym. 2015.) Lahti ja Sal-
minen (2014, 205) muistuttavat, ettd pilvipalvelu ei muuta suoraan mitéén talouspro-
sessia, mutta prosesseista tulee osa pilvipalvelua.

Verkkolasku tarkoittaa sit, ettéd lahetetty lasku liikkuu sahkoisessd muodossa toimitta-
jalta ostajalle. Ei kuitenkaan riita, ettd lasku Idhetetadn esimerkiksi skannattuna paperi-
laskuna, vaan sen tulee sisaltaa standardoitua dataa, jotta lasku on suoraan kasiteltavéassa
muodossa myos vastaanottajan jarjestelmissa. (e-Invoicing Basics 2016; Kurki ym.
2014, 7-8.) Suomessa on kéaytdssa useita erilaisia standardeja, jotka maarittavat verk-
kolaskulle vahimmaisvaatimukset, kuten esimerkiksi lahettdjan nimen, osoitteen ja las-
kun loppusumman. (Kurki ym. 2011, 9.) Verkkolaskua k&ytettaessa séastyy tyovaiheita
skannauksesta ja manuaalisesta kirjaamisesta Kirjanpitoon. Nykyaan varsinkin suuret
yritykset vaativat asiakkailtaan verkkolaskujen vastaanottoa tehostaakseen prosesse-
jaan. (Lahti & Salminen 2014, 62.)

Sahkaisen taloushallinnon toimivuuteen ei riitd pelkéstaan se, ettd tiedostot ovat sah-
koisessd muodossa. Tietovirtojen on liikuttava jarjestelmésta toiseen sujuvasti. Tahan
auttaa tiedoston standardisointi. (Ojala 2016.) Suomessa ollaan pikkuhiljaa siirtymassa
standardoituun séhkoiseen talousraportointiin (XBLR, kansainvalinen sdhkdisen rapor-
toinnin standardi). Suomen Taloushallintoliitto ja TIEKE ovat laatineet Kirjanpidon
TALTIO-tiedoston, jota kaytetddn tapahtuman esittamiseksi kirjanpidossa. TALTIO
helpottaa sahkoisté talousraportointia, silla tapahtumaan yhdistetdan erilaisia koodeja
kuten tilit, tilien nimet ja viranomaisraportin oikean kohdan osoite. (TIEKE 2016; Ojala
2016.)

Liiketapahtuman kirjaaminen TALTIO-tiedostomuotoon kdy automatisoidusti hyddyn-
téen raportointikoodistoa ja verkkolaskun tietoja. Talousraportoinnin lisdksi TALTIO
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helpottaa esimerkiksi eri jarjestelmien yhteen toimivuutta, jos kdytossa on eri ohjelmis-
toja. Jos kaikki tilikauden tapahtumat on saatavissa TALTIO-tiedostona, sahkoéisten
XBRL-talousraportoinnin muodostus kay napin painalluksella. Standardoidun tiedosto-
muodon avulla on mahdollista suorittaa automaattinen tili- ja verotarkastus, kun tiedot
voidaan l6ytaa jaljittaa suoraan alkuperdiseen liiketapahtumaan. (TIEKE 2016; Kos-
kentalo 2014.) TALTIO on hyvéa vauhtia tulossa taloushallinnon tiedostostandardiksi
Suomessa ja silla on mahdollisuudet tulla hyvaksytyksi standardiksi kansainvalisesti-
kin. (Ojala 2016.)

2.3 Séhkdisen taloushallinnon prosessit

Tassa luvussa kaydaan lapi erilaisia sdhkoisen taloushallinnon prosesseja. Eri proses-
seissa on kuvattu sahkoisen taloushallinnon etuja perinteiseen paperiseen taloushallin-
toon sek& kayty prosesseja lapi havainnoivien kuvioiden kautta. Kuvioiden tarkoituk-
sena on selventad prosessin tyonjakoa, mika kuuluu asiakkaalle, mika tilitoimistolle ja
minké hoitaa ohjelmisto. Luvussa kasiteltyjen prosessien lisaksi tilitoimistossa suorite-
taan paljon muitakin tehtdvid, mutta ndma kuvatut prosessit ovat yleisimpia ja useim-

milla yrityksilla ajankohtaisia kuukausittain.

Sahkaisyys taloushallinnon prosesseissa auttaa merkittavasti tyon laatuun. Manuaalis-
ten tyOvaiheiden vahentdminen auttaa vahentaméaan kirjauksissa syntyvia inhimillisia
virheitd. Se my0s parantaa prosessien kiertoaikoja, parantaa laadunhallintaa ja reagoin-
tikykya tarjoamalla reaaliaikaista informaatiota. (Capgemini 2007, 28.) S&hkdista ta-
loushallintoa kayttaa suomessa jo 15-20 % yrityksista ja tilitoimistoista, joten muutosta

prosesseissa ei voi jattda huomioimatta (Siivola ym. 2015, 7).

2.3.1 Asiakkuuden kaynnistaminen tilitoimistossa

Kun tilitoimisto ja asiakas ovat padsseet yhteisymmarrykseen palveluiden tarpeista ja
hinnoittelusta, alkaa varsinaisten tyotehtavien jako. On tarkeda maaritelld avauspalave-
rissa, mitka toiminnot hoitaa tilitoimisto ja mitk& asiakas itse (kuva 2). Yleensé asiakas-
yrityksen johtajalla ja kirjanpitdjalla on kattavat kayttoikeudet. Asiakasyrityksen hen-
kilostolla ei valttamétta ole oikeuksia muokata kuin esimerkiksi matkalaskuja tai tyo-

ajanseurantaa mikaéli sellainen on jérjestelmaan avattu. Usein myas tilitoimisto ohjeistaa
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asiakasta jarjestelmén kayttdonotossa, varsinkin jos jarjestelma on entuudestaan tunte-
maton. (Siivola ym. 2015, 68-69.) Sujuvan yhteistyon takaamiseksi on hyva, etta yri-
tyksella ja tilitoimistolla on nimettyjen vastuuhenkildiden lisaksi varahenkilot, jotka
osaavat hoitaa paivittaiset rutiinit ammattitaitoisesti varsinaisten yhteyshenkiléiden ol-
lessa poissa (Koivumaki & Lindfors 2012, 30). Taloushallintoliitto (2016b) on laatinut
tilitoimistoille yleiset sopimusehdot, joita voi kdyttad apuna palveluiden ja sopimuseh-
tojen méarittelyssa.

Sahkaiseen taloushallintojarjestelméédn laaditaan asiakkaalle oma asiakasymparisto,
jonne tallennetaan perustiedot sekd jaetaan kayttOoikeudet. Kaytettavat tilit otetaan
kayttoon tarpeen mukaan jarjestelman tilikartasta tai luodaan kokonaan uusia tilejé,
jollei sellaisia ole ollut aiemmin ohjelmistossa kaytetty. Jos kyseessd on jo aiemmin
toiminut yritys, jolla tietoja siirretddn uuteen jéarjestelmaén, voidaan siirto tehdé esimer-

kiksi Exceliss& muokattavilla CVS-siirtotiedostoilla. (Siivola ym. 2015, 69.)
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KUVA 2. Uuden asiakkuuden kaynnistysprosessi (Siivola ym. 2015, 71)

Kun jarjestelma on luotu k&yttokuntoon teknisten puitteiden osalta ja myos jarjestelmaa
kayttavat tahot ovat saaneet perustiedot kayttéonsd, alkaa varsinaisten prosessien tyos-
tdminen ohjelmistossa. Varsinkin asiakkuuden alkuvaiheessa on tarkeda seurata, etta
ohjelmiston kayttd lahtee kayntiin suunnitellusti. Molemminpuolista kommunikointia
tilitoimiston ja asiakkaan vélilla tulee olla virheiden havaitsemiseksi ja asiakkaan tyy-

tyvaisyyden takaamiseksi. (Siivola ym. 2015, 69-70.)

Taloushallintoliitto on laatinut muistilistan (Taloushallintoliitto 2016¢) tilitoimistoasi-
akkaille, jonka avulla voi suunnitella ja pohtia omia tarpeita ja huomioida téarkeita asi-
oita. Esimerkiksi pankin kanssa on tehtdva sopimus tiliotteen toimittamisesta jarjestel-
mé&én sek& on hyva pohtia millaisia muita tyokaluja on tarpeellista ottaa k&yttoon. Koi-
vumaki ja Lindfors (2012, 29-30) muistuttavat, ettd myds vastuukysymykset on syyta

ottaa huomioon tilitoimiston ja asiakkaan vélisessé yhteistydssé.



2.3.2 Ostolaskuprosessi

Ostolaskuprosessiin siséllytetddn toimenpiteen eri vaiheet ostosta tai ostotilauksesta
maksuun (kuva 3). Prosessi voi sisaltdd myods ostosopimusten hallitsemista tai tavaran
vastaanottoon liittyvia tapahtumia. (Lahti & Salminen 2014, 16-17.) Ostolaskuproses-
sien késittely on aikaa vievéa tyotd, joten automatisoinnilla saavutetaan tassé yhtey-
dessa suuret hyodyt (Lahti & Salminen 2014, 52).

Perinteisesti yritys saa laskunsa postitse, minka jalkeen tiedot tallennetaan verkkopank-
kiin ja lopulta lasku maksetaan verkkopankin kautta. Talouden hallinnan kannalta tdma
on ongelmallista, silla ndin on hankala muodostaa talouden kokonaiskuvaa. Aina tulee
mya0s postitusten, kirjausten ja muiden toimenpiteiden muodostama aikaviive. (Helanto
ym. 2014, 45.) Ongelman voi muodostaa myos fyysisten laskujen haviaminen, manu-
aalisten tyovaiheiden virheherkkyys ja fyysinen arkistointi (Lahti & Salminen 2014,
54). Usein ostoreskontra onkin ensimmainen askel yritysten siirtyessa sahkoiseen ta-
loushallintoon. (Koivumaki & Lindfors 2012, 13.)

Sahkaoiset ostolaskut voidaan arkistoida tietojarjestelméén asiakasyrityksen toiveiden
mukaan. Talléin laskujen kirjaus tapahtuu verkkolaskuna tai skannattuna versiona pa-
perilaskusta, jolloin ne siirtyvat suoraan yhteiseen tietokantaan. (Lahti & Salminen
2014, 54; Helanto ym. 2014, 45.) Ennen kuin yritys voi siirtyd sahkoisten ostolaskujen
kayttoon, se tarvitsee operaattorin, joka antaa sille verkkolaskuosoitteen, jonne laskut-
tavat yritykset lahettavéat laskut (Kurki ym. 2011, 25). Kaikki toimittajat ja palveluntar-
joajat eivét lahetd laskujaan sdhkdisessa muodossa, jolloin yhtendisyyden vuoksi on jar-
kevéa skannata paperiset laskut sahkdiseen muotoon. Téhan ei riita pelkké perinteinen
skanneri, vaan tiedoston tulee siséltdd myos dataa jota voidaan jarjestelmassé késitella.
Siihen tarkoitukseen on olemassa erillisié laitteita tai vaihtoehtoisesti palvelun voi ul-
koistaa niita tuottavalla taholle. (Koivuméki & Lindfors 2012, 13.)
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KUVA 3. Ostolaskuprosessi (Siivola ym. 2015, 58)

Ostoreskontrassa on mahdollista laatia toimittajalle suorat oletustilit seka alv-kasittely.
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Talloin jarjestelma tunnistaa laskun lahettajasta automaattisesti, mille kirjanpidon tilille

lasku tulee kohdistaa. Mikali yrityksesséa on kéaytossa eri kustannuspaikkoja, joille kulut

jaotetaan, myos niiden oletukset voidaan asettaa valmiiksi. Nama toimenpiteet tehddén

laskun asiatarkastus ja hyvaksyntévaiheessa ja tulee olla tehtyna ennen kuin lasku voi-

daan maksaa jarjestelman kautta. (Koivuméki & Lindfors 2012, 13-14, 75.)

Ostolaskujen maksut voidaan suorittaa sahkoisessa jarjestelméssa, mikali sille on an-
nettu yrityksen toimesta valtuudet. Maksun yhteydessa tapahtuma kirjautuu suoraan yri-

tyksen Kirjanpitoon ja arkistoituu ilman erillisia toimenpiteitd. (Ostoreskontra ja ostot

tilauksesta maksamiseen 2016.) Mikali yritys antaa valtuudet ostolaskujen maksuun,

taytyy tasté tehda erillinen sopimus verkkopankin kanssa (Verkkolaskusta 2016).
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2.3.3 Myyntilaskuprosessi

Myyntilaskuprosessiin kuuluvat eri vaihteet myyntililauksen tekemisesté laskutukseen
seka itse maksusuoritukseen (kuva 4). Laheisesti prosessiin liittyvat myés myyntires-
kontra seké perintatoiminnot ja niiden hallinta. (Lahti & Salminen 2014, 17.) Sahkoi-
sell& taloushallinnon jarjestelmalla myyntilaskutus on nopeaa ja helppoa. Talloin kas-
savirran hallinta paranee, kun myyntilaskut lahtevéat nopeasti asiakkaalle ja laskujen

suoritukset saapuvat nopeammin tilille. (Helanto ym. 2014, 43.)

Perinteisesti yrityksen taloushallinnossa lasku laaditaan, tulostetaan itselle, asiakkaalle
seka tilitoimistolle. Sahkoisessd taloushallinnossa yrittdja Kirjoittaa laskun jarjestel-
maéssd, jolloin se on nadhtavissa kaikilla edelld mainituilla osapuolilla. (Helanto ym.
2014, 43.) Taméa nopeuttaa kaikkia myyntilaskuprosessin neljaé paavaihetta: laatimista,
lahetystd, arkistointia sek& reskontraa. Taysin digitaalisesti myyntilaskuprosessia ei
voida hoitaa, ellei laskun vastaanottavalla yrityksell& ole k&ytossa jarjestelmaa, jolla se
Voi vastaanottaa ja kasitelld ostolaskujaan sahkoisesti. (Lahti & Salminen 2014, 79;
Kurki ym. 2011, 23.) Laskutuksen helpottamiseksi jarjestelméssa on hyva olla ajanta-
sainen asiakasrekisteri, jonka avulla varmistetaan laskutustietojen oikeellisuus sek&
mahdolliset oletuskirjaukset Kirjanpitoon jo laskun tulostusvaiheessa. Asiakasrekisterin
huolellinen yllapito on tarkead, silla laadittu lasku siséltada paljon tietoa rekisterin poh-
jalta. (Koivuméki & Lindfors 2014, 59-60.)

Mikali asiakkaalle on laadittu tuoterekisteri jarjestelmaan, laskun laatiminen kdy nope-
asti. Laskulle valitaan rekisteristd myydyt tuotteet tai suoritteet, jolloin tuotteen takaa
Kirjautuu myds arvonlisdvero seké kustannuspaikka kirjanpitoon. (Koivumaki & Lind-
fors 2012, 61-62.) Arvonliséveron kirjaaminen myyntilaskulle on mé&éritelty arvonli-
séverolaissa (Arvonliséverolaki 1993/1501). Laskujen numerointi tulee olla juokseva,
jotta laskut voidaan yksiloida ja mahdolliset puuttuvat laskut huomataan. Numeroinnin
liséksi laskusta on 16ydyttava laskun pdivays, myyjan nimi ja y-tunnus, myytyjen tuot-
teiden tai palvelun mééara ja luonne seka suoritettavan veron maaré tai peruste verokan-
noittain. (Koivumaki & Lindfors 2012, 63-67.)
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KUVA 4. Myyntilaskuprosessi (Siivola ym. 2015, 56)

Jos myyntilasku siséltaa liitteita tai lahetteitd jonka mukaan lasku muodostuu, tulee ne
huomioida my®6s kirjanpidossa. Arkistoinnissa tulee huomioida, ettd myyntilaskun pe-
rustana oleva liite on haettavissa helposti. (Fredman 2014.) Kun myyntilaskut on Kir-
jattu jarjestelmaan, on saatavien seuraaminen helppoa. Jarjestelmasta voidaan nahda
asiakassaamiset reaaliaikaisesti ja maksun tultua kohdistaa se oikealle laskulle ja Kirjata
kirjanpitoon. Samalla se myos arkistoituu jarjestelmaan. (Sahkaoisellé laskutuksella ko-
tiutat saatavasi nopeammin 2016.)

2.3.4 Matka- ja kululaskuprosessi

Matka- ja kululaskuprosessi on tarkoitettu tyontekijoiden tydmatkoista syntyvien kor-
vausten kasittelyyn (kuva 5). Tdmén prosessin alle voidaan lukea myds ostolaskupro-
sessin ulkopuolisista pienista kuluista aiheutuvien maksujen kasittelyt. (Lahti & Salmi-
nen 2014, 17.) Verovapaille matkakorvauksille on Suomessa laadittu verohallinnon
madrittelemat enimmaéisrajat. Matkakustannuksiin luetaan yleisesti matkalippuja, kilo-
metrikorvauksia, hotelli- tai muita majoituskuluja sekd mahdollisia neuvottelulukuja,
jotka tyontekija on maksanut itse, mutta kuittia vastaan maksetaan takaisin. Mitd isom-
masta organisaatiosta on kyse ja mitd useampia henkil6itd matkalaskut ja pienhankin-

takulut koskettavat, sitd suurempi menoera tasta yritykselle voi koostua. Talléin myds
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todennakdisyys inhimillisille virheille kasvaa sekd mahdollistaa prosessin myds vaarin-
kaytoksille. (Lahti & Salminen 2014, 102-103.)

Sahkaisen taloushallinnon avulla matka- ja kululaskuprosessia voidaan huomattavasti
nopeuttaa. Jarjestelmisséd on mahdollista, ettd asiakasyrityksen edustaja kirjaa itse mat-
kakulut valittomasti matkan jalkeen tietokantaan, josta maksaminen seka kirjanpito hoi-
detaan. Kuitit voidaan toimittaa myéhemmin esimerkiksi skannaamalla. Itse maksu ja

kirjaustoimenpiteet toimivat samalla tavalla kuin ostolaskuissa. (Helanto ym. 2014, 46.)

Sahkoisessa taloushallintojarjestelmassa on mahdollisuus kéayttdd henkildstohallinnon
HRM-tyokalua joka siséltdéd myos matkalaskujen hallinnan. Tyokalu automatisoi kaikki
matkalaskujen kasittelyyn liittyvat prosessit. Matkalaskut siirtyvét syotettyineen liittei-
neen suoraan Kirjanpitoon ja palkanlaskentaan. Matkustamisesta koituneet kustannuk-
set voidaan kohdistaan suoraan kyseiselle tehtévalle tai laskentakohteelle heti matka-
laskun sy6ttdmisvaiheessa. Tall4 tavoin voidaan seurata tehtdvan kokonaiskustannuksia

vaivattomasti. (Ty0ajan Kirjaukset ja matkalaskut suoraan palkanlaskentaan 2016.)
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KUVA 5. Matka- ja kululaskuprosessi (Siivola ym. 2015, 60)
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Toimiva matkalaskuprosessi edellyttdd hyvia perustietoja, jotka voidaan asettaa jarjes-
telmaan valmiiksi, mikéli jarjestelméssa matkalaskuun soveltuva moduuli on kaytdssé.
Tallaisia tietoja ovat esimerkiksi henkil6tiedot, matkustussaannét ja kirjanpidon oletus-
tilit. Usein matkalaskutus etenee varsin itsendisesti tyontekijan ja esimiehen vélilla, ja
tilitoimistolle jaa tehtavaksi tarkistaa laskelmien paikkansa pitavyys. Varsinainen mat-
kalaskujen maksaminen suoritetaan yleensé ostoreskontran tai palkanlaskennan kautta.
(Lahti & Salminen 2014, 102-108.)

2.3.5 Palkkakirjanpitoprosessi

Palkkakirjanpitoprosessi on ajankohtainen silloin kun yrityksessa on tydntekijoit,
joille maksetaan korvausta tehdysta tyostd. Prosessin vaiheet on kuvattu kuvassa 6.
Palkkaan vaikuttaa erilaiset sdadokset ja sopimukset kuten tyoaikalaki ja tyoehtosopi-
mukset. Varsinaisen palkan lisdksi prosessiin kuuluvat verotus, vakuutus-, ja sosiaali-
turvamaksut ja lomat. Yrityksen tulee pitaé palkkakirjanpitoa aina kun se maksaa palk-
koja. (Lahti & Salminen 2014, 137.)

Palkka maksetaan yleensa rahapalkkana, mutta rahan liséksi tulee huomioida myos esi-
merkiksi luontoisedut, bonukset, sairausajan palkat ja muut palkkalajit. Palkkoja lasket-
taessa on tarked tuntea alan tydehtosopimukset, koska muun muassa suorituslisat vaih-
televat aloittain ja ne ovat ilmoitettu tydehtosopimuksissa. Yrityksilla voi olla myds
omia kéaytantoja palkan osien ja lisien maksuun ja niiden maaraan. (Lahti & Salminen
2014, 137-138.)

Perinteisesti palkanlaskentaohjelmistot ovat irrallaan varsinaisesta kirjanpidosta. Sah-
koisessé taloushallinnossa prosessi on integroitu osaksi samaa kokonaisuutta. (Helanto
ym. 2014, 47.) Palkkahallinnolla on merkittdva osuus useisiin taloushallinnon proses-
seihin, kuten maksuliikenteeseen, raportointiin seké paékirjanpitoon. Suuret organisaa-
tiot kéyttavéat pelkastdan palkkahallintoon tarkoitettuja ohjelmistoja, jotka toimivat ket-

terésti yhteen muihin taloushallinnon jarjestelmiin. (Lahti & Salminen 2014, 135.)

Lahden ja Salmisen (2014, 138-142) mukaan palkanlaskentaprosessi voidaan jakaa nel-
jaan pédosa-alueeseen, jotka ovat palkka- ja tydaika-aineiston kerddminen, tietojen tul-

kinta, palkkakirjanpito ja palkkalaskenta seké& raportointi. Palkka- ja tyQaika-aineiston
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kerddminen tarkoittaa tiedon hankintaa toteutuneista tyotunneista, suoritelisista tai sai-
raus- ja lomapoissaolojen méérista palkanlaskentaa varten. Palkkatiedot taytyy yleensa
hyvaksyttaa asiakasyrityksen esimiehelld ennen varinaisen palkanlaskuprosessin alkua.
Kun tiedot on saatu keréttya ja hyvaksytetty voidaan aloittaa tydaikatapahtumien tul-
Kinta. Tassa tydvaiheessa pyritdan selvittdaméaan mihin palkkalajiin tehdyt tunnit kuulu-
vat. Itse palkanlaskenta suoritetaan kolmantena. Jos ennakkotiedot ovat hyvin laadittu,
on itse palkanlaskenta usein pelkka ajo tai suoritus palkanlaskentajérjestelméssa, edel-
Iyttden ettd prosessi on oikein toteutettu. Neljas vaihe eli raportointi suoritetaan palkan-

saajalle seké viranomaisille seké yrityksen sisaisesti eri tahoille.
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KUVA 6. Palkanlaskennan prosessi (Siivola ym. 2015, 47)

Raportoinnissa sahkdinen taloushallintojérjestelma on kettera apuvéline, mikali kay-
tossa on HRM-tyokalu. Palkanlaskenta, maksaminen ja ilmoittaminen onnistuvat kaikki
jarjestelmassa ja oikein esitiedot syottamalla tdmén voi suorittaa hyvinkin nopeasti.
Myo6s TyEL-ilmoitukset voi tehdd suoraan ohjelmiston avulla maksettujen palkkojen
perusteella ja kuukausittaiset velvoitteet jaksottuvat suoraan kirjanpitoon. (Joustava

palkanlaskenta ohjelma 2016.)
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2.3.6 Paakirjanpitoprosessi

Paakirjanpidolla tarkoitetaan yrityksen eri liiketapahtumien kirjaamista kirjanpidon eri
tileille joista koostetaan tilinp&atds seka mahdollisia osakirjanpitoja. On tarkedd huomi-
oida Kirjanpitoprosessien juokseva merkinta ajallisesti seka ryhmittely asiajarjestyksit-
tain oikeille tileille mydhemman tarkastelun helpottamiseksi. (Taloushallintoliitto
2016d.)

Perinteisessé taloushallinnossa ei ole ollut mahdollisuutta seurata yrityksen liiketapah-
tumia reaaliaikaisesti, mutta sdhkoisen taloushallinnon myota kaikki tapahtumat ovat
ajantasaisena jarjestelmdassé. Tama helpottaa Kirjanpitdjan ty6ta huomattavasti. Koska
useat tapahtumat ovat jo automaattisesti kirjattuna, jaa paakirjanpidon tehtavaksi liike-
toimintaprosessien Kirjausparametrien ohjaaminen, jotta kirjaukset menevat oikeille ti-
leille, osakirjanpitojen tdsmaytys, kokonaisuuden tasmaytys sek& mahdollisten virhei-
den ja oikaisujen tekeminen seka jarjestelmén ulkopuolisten jaksotusten kirjaaminen.
(Lahti & Salminen 2014, 152.)

Reskontrien ulkopuolelta tulevat maksut tai tilisiirrot tulee kirjata tiliotteelta manuaali-
sesti kirjanpitoon. Tiliotteen saa pankista sahkoisend kirjanpitoa varten, ja tositteen voi
luoda suoraan tiliotteelta kasin. (Koivumaki & Lindfors 2012, 24.) Kun Kirjanpito on
Kirjauksien puolesta laadittu oikein, on aika hoitaa raportointi. Arvonlisdveronvelan las-
keminen tapahtuu arvonliséverolaskelman kautta, jossa on eritelty ilmoitusjaksolle kuu-
luvat arvonliséveroa sisaltdvat tapahtumat. Arvonlisaverotiedot seké tydnantajasuori-
tusten tiedot voidaan lahettad suoraan jarjestelmastd KATSO-tunnusten avulla ja myds
maksaa suoraan jarjestelmasta mikali asiakkaalta on tdhan suostumus. Ilmoitusten jal-
keen késitelty kausi lukittuu, joten jarjestelmé&an ei vahingossa tehdé endd muutoksia jo
kasitellylle kuukaudelle. (Siivola ym. 2015, 63-64.)

Lahti ja Salminen (2014, 153) méarittelevét padkirjanpidon tarkeimmaksi sahkoisen ta-
loushallinnon prosessiksi. Kirjanpitdjan tehtdva on suunnitella prosessit ja kontrollit oi-
kein ja tehokkaasti paakirjanpidon kannalta, koska ne vaikuttavat suuresti koko talous-
hallinnon tehokkuuteen, laatuun ja oikeellisuuteen. Tdmé vaatii myo6s kirjanpitajalta
paljon erilaista taitoa verrattuna perinteiseen kirjaamiseen ja ulkoisen raportoinnin suo-

rittamiseen.
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KUVA 7. Padkirjanpidon prosessi (Siivola ym. 2015, 63)

Lahtokohtana sahkodisessa taloushallintojarjestelmassa on se, ettd kuukausikirjanpito
laaditaan huolellisesti, kattavammin kuin perinteisessa kirjanpidossa. Talla tavalla tilin-
paatoksen laadinta on mahdollisimman helppoa, kun kuukausittain tehdaén kirjanpito
valitilinpaatos-ajatuksella. Monet tyGtehtavat mitka perinteisessa kirjanpidossa suorite-
taan vasta tilinpaatdsvaiheessa, on sahkoisen jarjestelmén avulla helppo hoitaa kuntoon
pitkin vuotta ja kevent&& ndin kuormaa tilinpaatoksesta. (Siivola ym. 2015, 67-68.) Paa-

kirjanpitoprosessi on esitetty kuvassa 7.

Paakirjanpitoprosessin valmistuttua taytyy huomioida arkistointi. Sdhkoisessé muo-
dossa tiedostot eivat vie tilaa ja ovat nopeasti saatavilla myohempéa kayttoa varten.
Sailytysaika on joko kuusi tai kymmenen vuotta, riippuen aineiston laadusta. Kiinteis-
toinvestoinneissa tositteet on séilytettdva 13 vuotta. Tasekirjat ovat ainoat arkistoitavat
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dokumentit, jotka tulee sailyttda paperisena. Tositteisiin kuuluvat liitteet ovat myos ol-
tava tallessa, joten on tarkedd huolehtia kaikki liitteet mukaan jo tositteen kirjausvai-
heessa. (Koivumaki & Lindfors 2012, 25, 145-148.)

2.4 Prosessien johtaminen ja kehittdminen

Prosessien yhtendistdminen ja harmonisointi tarkoittaa sit4, etta yrityksen toiminnoista
on laadittu tarkat kuvaukset ja roolitukset. Nykyaikaiset yhtendiset tietojarjestelmat
vaativat yhteisid toimintatapoja, jotta niitd voidaan hyddyntaa parhaalla mahdollisella
tavalla ja sita kautta parantaa yrityksen tuottavuutta. Kun yrityksell& on yhteisesti do-
kumentoidut prosessit, myos laatu pysyy tasaisena ja saavutetaan pieni hajonta tyon
laadussa. (Svard 2010.) Myds prosessien lapindkyvyys on suuressa roolissa, silla doku-
mentoimalla prosessit, myods asiakas ndkee mita han on ostamassa (Svérd 2010; Paaso-
nen 2006). Lahti ja Salminen (2014, 206) korostavat, ett4 prosessien johtamisessa on
tarkedd ymmartaa vallitsevat resurssit ja sitd mydden ohjata ja organisoida tehtavét oi-

keille tahoille, jotta organisaatio saisi mahdollisimman suuren hyddyn.

Prosessien kuvaamisella saatetaan nakymaton tyd nakyvéksi. Jo tydajan hallinnan kan-
nalta prosessikuvaukset ovat tarkeitd. Jopa 30 % organisaatiossa suoritettavista toistéa
on sellaisia, jotka eivat ndy missdan prosessikuvauksessa. Tallaiseen epékohtaan tulisi
puuttua ja sellaiset tehtavat kyseenalaistaa. (Paasonen, 2006.) Taman tehostamiseksi
rutiinitoimenpiteet olisi syytd automatisoida, jolloin henkildstoresurssit voitaisiin koh-
dentaa paremmin esimerkiksi tulosten, poikkeamien ja ennusteiden analysointiin (Lahti
& Salminen 2014, 206).

Palveluiden suhteen tuottavuus ja kehitys ovat ensiarvoisen tarkeitd. Padasiallisesti pal-
veluiden tuottavuuskehitys heikompaa kuin perinteisessa tavaratuotannossa, vaikkakin
palvelualojen valilla on eroja. Paineita palveluiden kehittdmiseen luovat globaali mark-
kinaympadristo ja alati Kiristyva kilpailu. Omien palveluprosessien tuottamat hyodyt tu-
lee tuoda asiakkaalle entistd paremmin esille. Johtamisen kannalta tuottavien prosessien
tunnistaminen on ensimmaéinen lahtokohta. Mikali aikaa k&ytetaan turhiin prosesseihin,
ne tulisi kitke& pois. (Lonngvist ym. 2010, 13-14.)
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Asiakkaalle palveluiden tehokkuudesta ja vaikutuksista tai omien tuottavien prosessien
tunnistaminen edellyttad mittausta. Ilman mittaamisesta ja siit4 johdettua tulosta on vai-
keaa perustella hyotyja ja kannattavuutta yhtadn kenellekdan. Jos prosesseja halutaan
kehittaa, on oltava tiedossa laht6tilanne, johon muutoksilla halutaan vaikuttaa. (L6nn-
gvist ym. 2010, 15-16.)

3 LAADUN VARMISTUS PALVELUORGANISAATIOSSA

Tassa luvussa kasitellaan laatua. Laadun eri méaritelmét ovat hyvd ymmartéa, kuten
myos laadun erikoispiirteet asiantuntijaorganisaatiossa, jollainen tdman opinndytetyon
toimeksiantaja on. Liséksi luvussa kasitellaan laadunhallintaa seké& henkildston roolia

laadun varmistamisessa.

3.1 Laadun maaritelma

Laatu kasitteena on hyvin monitahoinen ja aina subjektiivinen kokemus. Laatua voi olla
esimerkiksi kestéva tuote, hyvé palvelu tai tuotteen ominaisuus. Ihmiset kokevat laadun
eri tavalla eik& laatua néin ollen voida yleistdd. Yhteinen tekija hyvalle laadulle on
yleensa positiivinen kokemus ja odotusten tayttyminen kayttajan nakdkulmasta. (Leck-
lin & Laine 2009 15-16; Pesonen 2007, 35-37.) Lecklinin ja Laineen (2009, 17-20)
mukaan laatu voidaan jaotella kuuteen tekniseen elementtiin, joiden avulla sita on hel-
pompi tarkastella. Tuoteominaisuudet, virheettdmyys, asiakastyytyvéisyys, kustannus-
tehokkuus, sopivuus kéyttotarkoitukseen seké pieni hajonta ovat yksittaisia laadullisia

kokonaisuuksia.

Tuoteominaisuuksilla tarkoitetaan yleisesti tavaroita ja palveluita. Tavaroiden laatu on
yleisesti mitattu tuotteen ominaisuuksilla, kuten kestavyydelld, toimintavarmuudella,
teholla, muotoilulla tai koolla. Palveluiden laatuerot ovat hankalampia maaritelld ja mi-
tata. Ne perustuvat asiakkaan kokemuksiin saadusta palvelusta. (Lecklin & Laine 2009,
17-18.)

Virheettomyys on tavoitteena lahes kaikilla tavaroiden ja palveluiden tuottajilla. Yri-
tykset ovat voineet ottaa tavoitteekseen esimerkiksi 0-virhetason tai Six Sigman (laatu-
johtamisen tyokalu), jonka avulla on tarkoitus minimoida virheet kolmeen kappaleeseen
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miljoonassa tapauksessa. Tallaisissa tapauksissa virheiden tekemistd pyritaan ehkaise-

mé&an jo ennen niiden syntya. (Lecklin & Laine 2009, 18.)

Asiakastyytyvéisyys on viime kadessé asiakkaiden arvio tehdysta tyosta. Yrityksen on
otettava opiksi asiakkaiden antamasta palautteesta ja pyrittdva palvelemaan heita par-
haalla mahdollisella tavalla, silla asiakkaat ovat yritystoiminnan elinehto. Monesti asi-
akkaita osallistetaan tuotekehitykseen virheiden valttdmiseksi ja hyvan lopputuloksen
saavuttamiseksi. (Lecklin & Laine 2009, 18.) Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttaa suora-
naisesti palvelun raataldinti. Jos tuote tai palvelu on kustomoitu vastaamaan asiakkaan
tarpeita, se tuottaa yleensa tyytyvaisempid asiakkaita. Esimerkiksi asiantuntijapalvelut
ovat usein korkeasti raatéaloityja. (Lonnqvist ym, 2010, 46-47.)

Kustannustehokkuudella tarkoitetaan taloudellista tehokkuutta. Yrityksella tulisi tehok-
kaan toiminnan takia olla selkedt ja suoraviivaiset toiminnot, jolloin turhat ja tuottamat-
tomat prosessit pyritdan karsimaan pois. Virheiden aiheuttamat kustannukset tulisi py-
sya minimaalisena, jotta toiminta olisi kustannustehokasta. Kustannustehokkuutta tar-
kastellessa on hyvé perehtya yrityksen ydintoimintaan ja esimerkiksi ulkoistaa toimin-
toja, jotka voisi ostaa edullisemmin aiheeseen perehtyneeltd toimijalta. (Lecklin &
Laine 2009, 19.) Yksi merkittavimmista kustannustehokkuutta parantavista menetel-
mistd on virheiden valttaminen. Kustannukset kasvavat esimerkiksi tydajan osalta, kun
virheitd joudutaan korjaamaan. Turhan tyon tekeminen viivastyttdd myos muita proses-
seja, jolloin niille suunniteltu aika pienenee. Se voi altistaa Kiireelle ja sitd kautta vir-
heille jatkossa muissa prosessin vaiheissa. (Tyoeldman kokonaislaatu 2016.)

Kéyttotarkoitukseen sopivuus on laadun maaritelma, jossa yhdistelld&dn aiemmin mai-
nittuja neljad kohtaa. Tuotteen tai palvelun vastatessa asiakkaan odotuksia, asiakas saa
positiivisia kokemuksia. Yrityksien tulee pohtia omien tuotteidensa kayttotarkoitusta,
ominaisuuksia ja tuotekustannuksia, jotta tuote soveltuu kayttotarkoitukseensa hinnan

ja ominaisuuksiensa puolesta. (Lecklin & Laine 2009, 19.)

Pienelld hajonnalla Lecklin ja Laine (2009, 19-20) tarkoittavat sitd, ettd yrityksen tuot-
tamat tuotteet ja palvelut ovat mahdollisimman tasalaatuisia, eika laatueroja juuri ole.
Etukéteen tuotteelle tai palvelulle on annettu ihannearvot, joille asetetaan poikkeama-

rajat. Mikéli mittauksissa huomataan suuria poikkeamia, ne pyritddn analysoimaan ja
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selvittaméaan syyt poikkeamalle. Tuotteilla hajonnan méérittely on helpompaa kuin pal-
veluilla. Palveluiden kohdalla kdytetadn yleisesti selkeitd prosessikuvauksia ja tuotteis-
tuksia, joiden avulla pyritadn tuottamaan palvelu hyvéksi havaitulla ja tehokkaalla mal-
lilla. Lonngvist ym. (2010, 131) toteavat, ettd palveluiden mittaaminen on hankalaa,
mutta kaytossé voi olla esimerkiksi transaktioiden tai tuottavuuden mittarit. Néille py-
ritdan asettamaan tavoitearvot, joihin tahdataan. Itse mittaustekniikka on palvelukoh-
taista ja arvioitava aina yrityksessa erikseen. Laatumittareita voi olla esimerkiksi asia-

kastyytyvaisyys tai virheettomien toiden osuus kaikista tehdyista toista.

3.2 Laatu asiantuntijaorganisaatiossa

Asiantuntijaorganisaatioksi voidaan lukea sellaiset organisaatiot, jotka tuottavat tava-
roiden sijasta palveluita. Oman ammattitaitonsa avulla he pyrkivét ratkaisemaan asiak-
kaan ongelmat, jotka voivat johtua asiakkaan kyvyttdmyydesta tai siita ettei asiakas
edes tiedd mika hanen ongelmansa on. Usein kyseessd on osaamisen puute ja halutto-
muus opetella siihen tarvittavia taitoja, koska se veisi paljon aikaa ja rahaa. Yleisesti
ajatellaan, ettd palvelut eivat tuota fyysista tuotosta, mutta se on vaara luulo. Vaikka
paaprosessi asiantuntijaorganisaation toimeksiannoissa tapahtuu ajatuksien avulla, pa-
ketoidaan siita usein fyysinen tuote. Esimerkkeja tallaisesta ovat tilinpaatokset, mark-
kinatutkimukset tai konsulttien selvitysraportit. Tavallisen palvelun ja asiantuntijapal-
velun valilla oleva ero on hdilyva. Kiteyttden eron tekee se, ettéd tavallisessa palvelussa
tiedetddn lahtokohtaisesti mita halutaan, kun taas asiantuntijapalvelussa osataan analy-
soida ja ratkaista. (Pesonen 2007, 24-25.)

Rissanen (2006, 215-16) mainitsee kymmenen laadun ulottuvuuden osa-aluetta. Asi-
akkaan odotukset vaihtelevat suuresti ja he toimivat samalla palvelun laadun mittarina
liiketoiminnassa. Kuvassa 8 esitettyjen tekijoiden pohjalta asiakas muodostaa

késityksensa palvelun laadusta.
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Patevyys ja

ammattitaito Luotettavuus Uskottavuus Saavutettavuus

Palvelualtteus,

Palveluvaste Viestinta

Turvallisuus Kohteliaisuus

Asiakkaan
tarpeiden Palveluympadristo
tunnistaminen

KUVA 8. Palvelun laadun ulottuvuudet (Rissanen 2006, 215-216)

Patevyydelld ja ammattitaidolla tarkoitetaan palvelun tuottajan taitoa ratkaista asiak-
kaan ongelmat tai taytt4a tarpeet. Luotettava palveluntarjoaja hoitaa tehtdvansé jama-
késti ja virheettomasti, joka herattdd asiakkaassa luottamuksen tunteen. Uskottavuu-
dessa asiakas luottaa siihen, ettd asiat hoidetaan sovitulla tavalla. Saatavuudella tarkoi-
tetaan sitd, ettd palvelu saavutetaan helposti tai korkeintaan kohtuullisella vaivannadll.
Turvallisuuden tunteen asiakas saavuttaa, kun aiemmin mainitut kohdat ovat saavutettu
moitteettomasti. Asiakkaan arvostaminen ja kunnioittaminen ovat suuria tekijoita koh-
teliaisuudessa, jolloin esimerkiksi eleet, pukeutuminen ja kdytds ovat tilanteen vaati-
malla tasolla. Palvelualttius ja palveluvaste tarkoittavat esimerkiksi ymmaérrettavaa
viestintdd. Asia tulee ilmaista asiakkaalle ymmérrettavasti, joka on iso osa toimivaa
asiakaspalvelua. Samat periaatteet toimivat myds viestinnassa. Asiakkaan tarpeiden
tunnistamisella pyritddn selvittdmaan mika oikea tarve on. Asiakas ei valttamatta tie-
dosta asioiden syy-seuraus-suhdetta, jolloin on tarked syventaa tietoa. Palveluympéris-
ton tulee palvella asiakasta ja luoda ilmapiiri viihtyisasta ja luotettavasta ymparistosta.
(Rissanen 2006, 215-216.)

Taloushallintoliitto on laatinut toimialastandardin, joka on tarkoitettu tilitoimistoille.
Viranomaiset, asiakkaat ja muut sidosryhmét vaativat oikeaa ja laadukasta palvelua,
jonka taloushallinnon palveluyritykset voivat tuottaa noudattamalla toimialastandardia.
Nykyéaan taloushallintoalan palvelut muuttuvat nopeasti lainsdéddénnon ja tekniikan ke-
hityksen my6td. Nain ollen kaiken kattavaa standardia ei ole mahdollista luoda ja myos
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muut toimintatavat tai tydmenetelmét ovat hyvaksyttyja, kunhan se vastaa toimialastan-
dardin tarkoitusta. (Taloushallintoliitto 2016e.)

3.3 Laadunhallintajarjestelma

Palvelun laadun kehittdmiseksi jarkevimmaéksi tavaksi on kehkeytynyt selked prosessi.
Prosessi on hallittu ja tehokas tapa toimia. Kun padmaaré on asetettu, on sitd kohtaan
helppo pyrkia ja se motivoi tekijdansa. Projektit toteutetaan l&hestulkoon aina asiakasta
varten, esimerkiksi parantamalla palveluita tai tuottamalla uutta lisdarvoa asiakkaalle

luomalla uusia palvelutuotteita. (Rissanen 2006, 217.)

Laadunhallintajarjestelmalla tarkoitetaan johtamisen jarjestelméad, joka tuottaa tietoa
sitd kaipaaville henkil6ille. Eniten tietoa kaipaa yrityksen johto, jotta se osaisi reagoida
mahdollisilla muutoksilla toimintaan jos tarvetta ilmenee. Laadunhallintajarjestelméa
keskittyy nimensa veroisesti hallitsemaan laatua. Olennaista jarjestelmassé on se, etta
siind keskitytddn toiminnan parantamiseen esimerkiksi palautteiden perusteella tehtyjen

toimenpiteiden avulla. (Pesonen 2007, 50-51.)

[Tiedonkeruu

[ Analysointi

Analyysiin perustuvat johtopaatokset

J
S
lJ

[ Paatokset (toimenpide tai ei muutoksia)

Toteutus

KUVA 9. Laadunhallintajarjestelméan toiminnan parantaminen (Pesonen 2007,
52)

Kuva 9 osoittaa prosessin vaiheet. Ennen kyseisté vaihetta on asiakkaalta saatu toiveita
tai vaatimuksia, jotka pyritddn parhaan mukaan toteuttamaan. T&t& voidaan kutsua pro-
sessin syotteeksi. (Pesonen 2007, 51.) Prosessiin kuuluu eri tydvaiheiden sarja, johon
kuuluvat ihmiset ja heidén tiedot ja taidot, koneet, menetelmét seka resurssit (Lecklin

& Laine 2009, 40). Jos nykyiset toimintaprosessit eivat pysty tuottamaan syétteesta
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asiakasta tyydyttédvaa tuotetta, otetaan kdyttoon toiminnan parantaminen kuvan 9 ta-
voin. Sen avulla on tarkoitus kehittd& toimintaprosessia niin, ettd seuraavalla kerralla
asiakkaan syote kulkee toimintaprosessien lapi suoraan valmiiksi tuotteeksi. (Pesonen
2007, 51.) Goetsch ja Davis (2006, 25) muistuttavat 80/20 sadnndsta, myods Pareton
periaatteena tunnetusta kasitteestd, jonka mukaan kahdeksankymmenté prosenttia vai-
keuksista syntyy kahdestakymmenesta prosentista ongelmia. Sen vuoksi on tarked4 kes-
kittya siihen pieneen osaan ongelmista, jotka koostavat suuren maaran hankaluuksia, ja

jattdad muut ongelmat vahemmalle huomiolle.

Yrityksen on mahdollista my6s sitoutua ISO:n (kansainvalinen standardoimisjérjesto)
laatujérjestelméén. 1SO 9000 on laadunhallinnan tydkalu, jonka tarkoituksena on yri-
tyksen laadunhallinnan seké laadunvarmistuksen osalta tuoda suuntaviivoja organisaa-
tiolle. (SFS 2016.) Varsinainen sertifiointi on haettava niitd myontavilta tahoilta. Serti-
fiointi antaa luotettavuutta, parantaa kykya kehittdmaan palveluita ja suorituskykya.
Toisaalta jarjestelman avulla voidaan havaita myos mahdolliset puutteet, joita ei ole
tiedostettu aiemmin. (SGS 2016.)

3.4 Henkildston rooli laadun varmistamisessa

Jokainen henkildston jasen on omalla panoksellaan ja tekemisellaan osallinen koko or-
ganisaation hyvén laadun aikaansaamiseen. Tyytyvéinen ja laatutietoinen henkilokunta
kykenee ja on kiinnostunut tuottamaan hyvaa laatua. Tyoympdristd on tarkedssa roo-
lissa motivoinnissa ja henkiloston hyvinvoinnissa. Palkitsemisjarjestelmaé ei sovi
unohtaa, silla sen tulee olla kannustava ja huomioida sek& maéaralliset ettd laadulliset
tavoitteet. (Yrityssuomi 2016a.) Hyvé ty6tulos syntyy motivaation ja osaamisen kautta.
Ty6hon motivoitumisessa on tarkednda osana ihmisen tarpeiden tyydyttdminen, jota
voisi kuvata esimerkiksi Maslowin tarvehierarkian pohjalta. Alimmalla tasolla on riit-
tava palkkaus, joka on perustarve tyontekijalle. Mit& ylemmaksi hierarkiassa mennaan,
tulevat esimerkiksi vastuu ja itsensa toteuttaminen vastaan, jotka ovat merkittavid mo-
tivaatiotekijoitd ihmiselle. (Rissanen 2006, 169-170.)

Hyvan henkil6ston tunnuspiirteitd ovat esimerkiksi ne, ettd alainen ymmartaa oman tyo-
tehtdvénsa siséllon ja vastuun seka tydskentelee niiden mukaisesti. Hyva alainen tarvit-

see hyvan johtajan, joka ohjaa tyontekijoita oikeaan suuntaan. Alaisen tulee omaksua
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oma ja esimiehen rooli, jotta tyénteko sujuu hyvin. Tdma tarkoittaa usein sitd, etta tyo-
tehtdvét voivat olla hyvin erilaisia. (Pesonen 2007, 66.) Tyontekijan on kyettava luotta-
maan siihen, etté johtaja antaa hanelle kaiken tarpeellisen informaation laadukkaan ty6n
takaamiseksi (Pesonen 2007, 66; Rissanen 2006, 173). Hyva sisdinen viestinta organi-
saatiossa on tarke&a motivaation kannalta, sill& ndin tyontekijé voi kokea johdon olevan
kiinnostut h&nen tekemisistd. Toisaalta esimerkiksi esimiehen liikkuminen tyoyhtei-
sOssé antaa tyontekijalle valittoman tilaisuuden kyselld ja takaa ndin ollen suoran vuo-

rovaikutuksen tyontekijan ja esimiehen valilla. (Rissanen 2006, 173.)

Laadukkaan tyén varmistaminen vaatii laadukasta yksilon panostusta tyohon. Tyosta
tulee hyvaa ja laadukasta vain jos tyontekija on sitoutunut siihen. Yksilon tulisi pohtia
esimerkiksi sellaisia asioita, kenelle teet ty6td, millaisia tavoitteita sinulla on, kuinka
suunnittelet tekemistési, teetkd asioita vain koska taytyy ja miten pyrit kehittymaan
tyossasi. (Pesonen 2007, 229.) Laadun varmistamiseksi mittaaminen on tarkeé osate-
kija, mutta aineettoman padoman mittaaminen on kovin hankalaa. Muutamia hyvéksi
havaittuja menetelmid on kuitenkin olemassa. Esimerkiksi kehittymisen mittariksi voi-

daan asettaa kaytetyt koulutusresurssit. (Lonngvist ym. 2010, 134.)

Asiantuntijaorganisaation tyontekijat ovat usein itsenéisia. Talloin korostuu mygs joh-
tamisen rooli, koska vaativa johtaja saa myos tyontekijoista enemman irti. (Kukkola
2013, 97-101.) Vanhakantainen johtamistapa, jossa esimies ajattelee ja tyontekija tekee
mit4 kasketdédn, ei tand paivand enda toimi varsinkaan asiantuntijaorganisaatioissa
(Goetsch & Davis 2006, 231). Asiantuntija kaipaa vapautta ja omaa tilaa ajattelulle,
jolloin hédn saa parhaan tuloksen aikaiseksi. Tulosten seuraaminen ja mittaaminen ovat
keskeisida asioita, silla tavoitteiden asettaminen ja niiden saavuttaminen tuottaa etua or-
ganisaatiolle ettd motivaatiota tyontekijalle. Hyvéa tydilmapiiri on tarkeéssé osassa asi-
antuntijaorganisaation tyotyytyvéisyydessé ja siihen vaikuttaa koko organisaation hen-
kilosto. Tyontekijoilla on oltava tunne siitd, ettd kaikki ovat tasavertaisia esimiehen sil-
missé, eikd yksik&an yksilo saa erivapauksia tai oikeuksia perusteettomasti. (Kukkola
102-113.)
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4 TILIARJAOY

Tamaéan opinnéytetyon toimeksiantaja on Tiliarja Oy, joka on Pieksdmaelld sijaitseva
tilitoimisto. Tiliarja Oy on perustettu vuonna 1997. Yrityksen toiminta on vakaalla poh-
jalla ja sen palveluita kayttda hieman alle sata yritysté eri puolelta Suomea. Pddasiassa
asiakkaat ovat mikro- ja pienyrityksid, mutta myds hieman suurempia yrityksié 16ytyy
asiakasrekisterista.

4.1 Yleista toimeksiantajasta

Tiliarja Oy tyollistaa yrittajan lisaksi nelja tyontekijéa. Osa tyontekijoistd toimii osan
viikosta Varkauden tyohuoneella. T&ma opinnaytetyd on yksi osa yrityksen liiketoimin-
nan kehittdmisprosessia, joka on ollut tehokkaasti kdynnissa syksysta 2015 lahtien. Ke-
hitystydssé on ollut mukana Bond St. Consulting, jonka asiantuntijaa on myos haasta-

teltu tat& opinndytetyota varten.

Yrityksen toimintaa ohjaa muun muassa Kirjanpitolaki (Kirjanpitolaki 1997/1336) ja se
noudattaa hyvaa kirjanpitotapaa. Tyontekijat pidetdan ajan tasalla lainsaddanndosta seka
asetuksista koulutusten sekd ajantasaisten viestintdkanavien avulla. Henkildst6d koulu-
tetaan myos jarjestelmén kayttoon saannollisesti. Tyontekijat seuraavat jatkuvasti toi-
mialan muutoksia. Tilitoimisto on auktorisoitu ja Suomen Taloushallintoliiton jasen.
Suomessa on noin 800 auktorisoitua tilitoimistoa, jotka noudattavat Taloushallintoliiton
luomaa toimialastandardia (Yrityssuomi 2016b). Yritys on pitkan linjan digitaalisen ta-
loushallinnon osaaja ja sahkdisen taloushallinto-ohjelmisto Netvisorin Premium Part-
ner, joka tuo mukanaan monipuoliset ja nykyaikaiset automatisoidun taloushallinnon
tyokalut. Automatisoitu taloushallinto tuo yritykselle alueella selkeén kilpailuedun, sill&
esimerkiksi Pieksdamé&elld kaikki tilitoimistot eivat vield kayta sdhkoisié jarjestelmié.
Toisaalta Netvisorin kéyttd rikkoo myos alueellisia rajoja, silld asiakkaan ja tilitoimis-
ton ei tarvitse valttamatta olla fyysisesti 1asnd lainkaan. Tdma on hyva asia liiketoimin-

nan kannalta, koska markkina-alue kasvaa huomattavasti.
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4.2 Toimeksiantajan tarve tutkimukselle

Tatd opinnéytety6té kirjoitettaessa on ollut mahdollisuus tutustua yrityksen toimintaan
ldhelta péivittdisissd tehtdvissa syventavaa tyoharjoittelua tehden. Harjoitteluaika on
antanut paljon suuntaviivoja ja herattanyt kysymyksia eri tydvaiheiden suorittamisesta.
Kokemattomuus toimialalta mahdollistaa objektiivisen ja terveen kyseenalaistamisen
nykyisisté toimintatavoista paremmin kuin hyvin.

Taman opinnaytetyon tarkoitus on laatia prosessikuvaukset nykyaikaiseen ja tulevai-
suuden taloushallinnon prosesseihin tilitoimistossa seké laadun varmistamisen apuna
kaytettdva vuosikello. Prosessikuvaukset laaditaan huoneentauluksi. Yritys haluaa olla
kehittyméssa teknologian ja digitalisaation mukana, joten vanhakantainen Kirjanpito pe-
rinteisissd tyokaluissa ei ole olennaista. Tavoitteena on enemmankin péaésté pois van-
hasta ja oppia pois tyontekijoiden ja asiakkaiden juurtuneista perinteisté. Yrityksen ta-
voitteena on saada hiottua prosessit siten, ettd mahdollisimman suuri osa perusproses-
seista on automatisoitu, jolloin aikaa vapautuu enemman asiakkaan konsultointiin ta-

lousasioissa.

Laatutyd on tarkedssa roolissa Tiliarja Oy:ssa. Se haluaa tarjota asiakkailleen mahdol-
lisimman hyvaa palvelua, joka edellyttda vahaisia virheen maaria tydssa ja reagointia
muutoksiin ja kehitykseen. Ajantasaiset toimintamenetelmat edesauttavat laadun var-
mistamisessa. Esimerkiksi Taloushallintoliiton ohjeistukset eivat toimi tdmén paivén
automatisoituun taloushallintoon, vaan ovat suunniteltu enemman vanhakantaiseen tili-
toimistopalveluun. Tdméan vuoksi Tiliarja Oy tahtoo olla etulinjassa kehittdmassa omia
palveluitaan ja hyodyntamassa tulevaisuuden mahdollisuuksia omassa toiminnassaan ja

tdma opinndytetyo on yksi osa sita projektia.

Talla hetkella yrityksessa ei ole kaytdssa laadullisia tyokaluja, vaan jokainen tyontekija
tekee tyonsa parhaaksi katsomallaan tavalla — kunhan ty6t tulevat tehtyd. Tamén opin-
naytetyon avulla yritys voi kdyda hahmottelemaan oman toimintansa sisisid prosesseja
niin tyon tekemiseen kuin siséisiin kaytantdihin laadun varmistamisen suhteen. Oleel-
lisena osana on tuoda yritykseen vuosikellon mukana konkreettisia mittaristoja, joita

voidaan seurata séannollisesti.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tassé luvussa on kerrottu, kuinka tdma opinndytety0 on toteutettu. Alaluvuissa on kayty
lapi tutkimusmenetelmd, aineistonkeruumenetelmd seka analysointivaihe. Jokaisessa
alaluvussa on aluksi kéyty aiheen teoriaa lapi. Sen jalkeen on pohdittu erilaisia vaihto-
ehtoja, miten tdma opinndytety0 olisi voitu rakentaa ja perusteltu, miksi kyseisiin me-
netelmiin on paddytty. Liséksi on avattu konkreettisesti kuinka eri prosessin vaiheita on

suoritettu.

5.1 Laadullinen tutkimus

Laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen lahtokohta on kuvata todellista elamaé. To-
dellisuus on moninaista ja tapahtumat vaikuttavat toinen toistansa muokaten. Tavoite
laadulliselle tutkimukselle on saada mahdollisimman kokonaisvaltainen nakdkulma tut-
kittavaan aiheeseen. Jokainen tukija kuitenkin tarkastelee omalla tavallaan subjektiivi-
sesta ndkokulmasta tutkittavaa ilmiotaan, sill4 henkilokohtaiset arvot muokkaavat sité,
kuinka tutkimme ilmiéta. Laadullinen tutkimus ei niinkaan keskity todentamaan ole-
massa olevia vaittdmia vaan keskittyy l0ytamadn tai paljastamaan tosiasioita. (Hirsjarvi
ym. 2009, 161.) Laadullinen tutkimus tukeutuu sanoihin ja lauseisiin, eika niinkdin no-

jaa numeraalisiin arvoihin kuten maarallinen tutkimus (Kananen 2014, 18).

Tapaustutkimusta (case-tutkimus) voidaan luonnehtia monistrategiseksi tutkimukseksi,
jossa tutkijan rooli on ulkopuolinen seké tutkimuksen tarkoitus on ilmién ymmartami-
nen (Kananen 2014, 22). Case-tutkimukset pureutuvat syvallisesti johonkin maaritel-
tyyn yksikkoon, josta pyritddn antamaan organisoitu ja kokonaisvaltainen kuva. Tutki-
muksen tuloksia ei pyritd yleistdmaan, koska tutkittu yksikko edustaa vain ja ainoastaan
itsedan. Myos tutkijan omat tulkinnat aineistosta ovat merkittdvassa roolissa, joten tu-
loksissa on n&htavéissa tutkijan k&denjalki. (Case tutkimus 2007.) Eskola ja Suoranta
(1998, 49) huomauttavat, ettd tapaustutkimuksen kohteeksi voi valikoitua mahdollisim-
man edustava ja tyypillinen kohde tai vastaavasti hyvin erityinen tai ainutkertainen yk-
sikko.

Saaranen-Kauppinen ja Puusnhiekka (2006a) Kkirjoittavat, ettd laadullinen tutkimus néh-

daén usein aineistolahtdisend (induktio) ja maaréllinen tutkimus teorialdhtdisena
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(deduktio). Heidan mukaan néin selke&é erottelua ei voida tehda, silla edes aineistoléh-
toisimmasséd muodossa kvalitatiivinen tutkimus ei ole puhtaasti aineistol&htoista. Ei ole
mielekasta nahda induktiota ja deduktiota vastakohtina, silld molempia menetelmi& voi-

daan usein kayttaa rinnakkain samassakin tutkimuksessa.

Kanasen (2014, 19) mukaan kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritadn saamaan havain-
toyksikdsta mahdollisimman paljon irti. Tutkimus on syvallinen ja perusteellinen. N&in
ollen yleistaminen on ldhes mahdotonta, sill& tulokset pohjautuvat vain tutkittuun yk-
sikkoon. Ero laadullisen ja maaréllisen tutkimuksen suhteen on selva tassakin suhteessa:

maéaréllinen tutkimus tutkii tapausten joukkoja kun taas laadullinen yksittdista tapausta.

Laadullisen tutkimuksen ongelmana nédhdaan usein aineiston suuruuden paattaminen.
Kuitenkin tutkimuksen tavoitteena on tutkimuskohteen ymmartdminen, joten pienikin
tapausmaéra voi olla riittava. Aineiston koko riippuu siitd, kuinka monta jasenta tutkit-
tavassa ryhméssa on. Ongelman voi aiheuttaa tutkijan oma oppineisuus, jolloin haasta-
teltavien vastauksista voi I0ytya aina uusia nakokulmia. Talloin kylla&dntyminen, eli sa-
mojen vastausten toistuminen jaa tapahtumatta. Tutkijalle ei voi syntyd varmuutta siita,
ettd uudet tapaukset eivét tuottaisi lisdd uutta informaatiota. (Hirsjarvi ym. 2009, 181
182.)

Tama opinndytetyd on tehty laadullisena tutkimuksena, jota on kasitelty tarkemmin lu-
vussa 5.2. Laadullinen tutkimus on jarkeva tapa toteuttaa tutkimus, koska tavoitteena
on luoda ja kehittaé toimeksiantajayritykselle prosessikuvaukset seké laadun varmista-
misen apuvélineena kaytettdva vuosikello. Toimeksiantajalla haluaa, etta yrityksen
tyontekijoilla olisi yhteiset toimintatavat prosessien eri vaiheessa, joka helpottaa esi-
merkiksi poissaolojen aikana toisten téiden tekemisessa ja uusien tyontekijoiden pereh-
dytyksessa. Talloin ilmién ymmartdminen nousee suureen rooliin. Tdma opinndytetyo
on tapaustutkimus, jossa tutkitaan yhta yksikk6a. Ty6tapoja ei voida yleistéé kaikkiin

automatisoitua taloushallintojarjestelmaé kayttaviin tilitoimistoihin.

Tavoitteena ei ole todistaa tilastollisia yhteyksia ja toisaalta tapaustutkimuksessa tutkit-
tavien henkil6iden mé&ard on suppea. Talldin avoimilla haastattelukysymyksilla saadaan
perusteellinen ja kattava tieto, verrattuna esimerkiksi lomakehaastatteluun. Haastattelu-

muoto oli yksilohaastattelu, jonka avulla saatiin jokaisen haastateltavan mielipiteen ai-
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dosti kuuluviin ja ndin valtettiin sosiaalisesti hyvéksyttyjen vastausten antaminen. Ryh-
méahaastattelussa vastaukset saattavat jadda helpommin pinnallisiksi, eik& ongelmakoh-

tiin osata tai uskalleta pureutua syvallisesti.

5.2 Laadullisen tutkimuksen tutkimusaineiston hankkiminen

Laadullisessa tutkimuksessa voidaan kayttad hyvin erilaisia aineistoja. L&htokohtana
aineiston hankinnan valinnalle ovat asetetut tutkimusongelmat tai tutkimustehtava.
Yhté ja oikeaa tapaa ei ole samaankaan tutkimusongelmaan, koska aineiston keruun
valintaan vaikuttaa myos tutkimuksen ndkokulma. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006b; Hirsjarvi ym. 2009, 177.) Haastattelut ovat kéytetyin tapa laadullisessa tutki-
muksessa, mutta ei suinkaan ainoa. Laadullisia tutkimusmenetelmia voivat olla myos
paivékirjat, ihmisten puheet, ammatti- ja aikakausilehdet ja monet muut digitaaliset tai
paperiset dokumentit. (Vilkka 2015, 122.)

Havainnointi on tehokas menetelma silloin, kun kommunikointi ilmion kanssa on mah-
dotonta esimerkiksi kielellisten ongelmien vuoksi. Havainnoinnissakin on useita tasoja.
Piilohavainnoinnilla tarkoitetaan sitd, ett4 havainnoitava ei ole tietoinen havainnoitsi-
jasta. Tatd menetelmé&a kaytetdan usein arkaluontoisten ilmioiden tutkimisessa. Havain-
noitavan oikeusturva tulee kuitenkin sailyttaa, joten eettiset ja juridiset asiat on otettava
huomioon. Suorassa havainnoinnissa havainnoitava on tietoinen tilanteesta. (Kananen
2010, 49-50.)

Taman opinndytetydn aineiston keruu suoritettiin haastatteluilla. Havainnointi olisi voi-
nut olla myds hyvé vaihtoehto, mutta siiné tapauksessa tutkimuksen toteuttamiseen olisi
taytynyt varata huomattavasti enemman aikaa systemaattisen dokumentoinnin vuoksi.
Lisaksi painavia syita havainnoinnin kaytolle ei ollut, koska esimerkiksi kommunikointi
tapahtui samalla kielell&. Riittdva aineiston maara varmistettiin haastattelemalla kaikkia
neljdd tyontekijad sekd haastattelemalla yhtd asiantuntijaa. Yhden tai useamamman
tyontekijan haastattelematta jattaminen olisi voinut vaaristaa tuloksia, jotka kuitenkin
koskevat koko yritysta. Kaikkia tyontekijoité haastattelemalla tutkimuksen luotettavuus
paranee. Tutkimusongelmaa ei voitu selvittdad valmiiden tutkimusten tai dokumenttien
pohjalta. Sellaisia olisi voinut olla esimerkiksi tapaustutkimukset automatisoidun tili-
toimiston sisdisista prosessikaytdnnoista tai pitkdaikainen laadunseurantajarjestelma,

josta olisi voitu etsié syité ja seurauksia eri toimenpiteille. Tilitoimistojen laadusta on
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joitain tutkimuksia tehty, mutta prosessikuvausten osalta on dokumentit tai tutkimukset
vahissd. Toimeksiantajayritykseen on tehty yksi asiakaskysely vuonna (H&maldinen
2014) opinndytetyond, mutta jatin sen tulokset tietoisesti huomioimatta koska sen tu-

loksia ei voida suoraan kytkea tdiman opinnédytetyon tutkimusongelmaan.

Haastattelut toteutettiin puolistrukturoituna teemahaastatteluna, jossa aihealueen runko
on mietitty etukateen. Se antaa vastaajille vapauksia tarkentaa vastauksia ja haastattelun
tekijalle mahdollisuuksia tdsmentda kysymyksia tai esittdd mahdollisia jatkokysymyk-
sid. Kaikki tyontekijat ovat olleet eri ajan alalla seké kyseisessé yrityksessa toissa, joten
lopputuloksena saavutettiin monipuoliset vastaukset opinnéytety6td varten. Yrittajan
poisjattdminen aineistonkeruu haastatteluista oli tietoista, silla se olisi voinut liikaa oh-
jata omien vastaustensa kautta tuloksia. Tarkoituksena on tarkastella ilmiota mahdolli-
simman objektiivisesti ja antaa yritykselle tuloksia seka kehittdmisehdotuksia, joita he

voivat ottaa kayttoon parhaaksi katsomallaan tavalla.

5.3 Tutkimushaastattelut

Haastattelu on ainutlaatuinen menetelm& laadullisessa tutkimuksessa siksi, ettd siina
tutkija ja tutkittava ovat suorassa kielellisessd vuorovaikutuksessa. Selked etu haastat-
telussa on joustavuus, jolloin mahdollistetaan tarkentavat ja syventavat kysymykset
haastattelussa. Haastateltu henkilé on myds mahdollista tavoittaa myéhemmassa vai-
heessa tutkimusta jos on tarpeen tdydentaa aineistoa. Haastattelussa voi esiintyd myos
ongelmia. Vastaaja voi kokea tilanteen uhkaavaksi, se vaatii paljon aikaresursseja ja
haastattelun aikana voi ilmeta virhelahteitd, jotka voivat johtua niin haastattelijasta kuin
haastateltavastakin. (Hirsjarvi ym. 2009, 204-206.)

Hirsjarvi ym. (2009, 208-209) sek& Kananen (2014, 70) jakavat tutkimushaastattelut
kolmeen ryhmaan. Ensimmaisend on lomakehaastattelu eli strukturoitu haastattelu.
Tassd menetelméssa kaytetddn selkedd lomaketta, johon on kirjattu kysymykset ja nii-
den jarjestys on ennalta maaratty. Talla tavoin itse haastattelu on helppo toteuttaa, mi-
kali ennakkoty6 kysymysten laatimiseen ja jarjestamiseen on tehty huolella. Toisena on
teemahaastattelu, joka on avoimen ja strukturoidun haastattelun valimuoto. Td&ma eroaa
lomakehaastattelusta siind, ettd aihealue on tiedossa, mutta kysymykset eivat ole niin
tarkkaan muotoiltu valmiiksi ja jarjestys ei ole ennalta maaratty. Teemahaastattelua voi-

daan kayttdad myos kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Kolmas tutkimushaastattelun
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muoto on avoin haastattelu, jossa haastattelija selvittdd haastateltavan ajatuksia siina
maarin ja mittakaavassa kun ne keskustelun edetessa tulevat vastaan. Avoin haastattelu

on l&himpana keskustelua.

Haastattelun avulla tutkija pyrkii kokoamaan yksityiskohdista ainestoa ilmion koko-
naiskuvan muodostamiseen. Kysymykset tulee olla laadittuna selkedsti sen mukaan
mitkd ovat tutkimuksen tavoitteet ja aihealueet. Kysymysten laadintaan taas vaikuttaa
suoraan se, kuinka hyvin tutkija tuntee aihealueen ja siihen liittyvat faktat. Kysymysten
asettelussa huomiota kannattaa kiinnittaa siihen, miten vastaaja niihin voi vastata. Di-
kotomisia kysymyksia kannattaa véltta, eli sellaisia kysymyksié, joihin voidaan vastata
“kylld” tai ”ei”. Ne tarjoavat suppean aineiston jota ei voi analysoida. (Kananen 2014,
73-74.)

Haastattelut t4t4 opinndytetyota varten on tehty teemahaastatteluina. Koska tavoitteena
ei ollut hakea tilastollisia yhteyksid, ei lomakehaastattelu ollut jarkeva vaihtoehto.
Vaikka lomakehaastatteluunkin voi siséllyttdd avoimia kysymyksia, ei se tassa kysei-
sessa tapaustutkimuksessa ollut yhta hyvé vaihtoehto kuin teemahaastattelu. Suurin osa
kysymyksistd on laadittu sellaisiksi, ettd niihin voi vastata hyvin monella eri tavalla.
Talloin lomakehaastattelu olisi ollut heikko vaihtoehto ja kategorisoinut liikaa vastauk-
sia. Tarve tarkentaville kysymyksille oli olemassa aiheen laajuuden ja ymmarrettavyy-
den vuoksi. Myos tarkat ja syvalliset vastaukset kysymyksiin olivat syyné teemahaas-
tattelun valintaan. Avoin haastattelu olisi voinut olla my6s vaihtoehto, mutta viiden
henkilon avoin haastattelu olisi vaatinut huomattavasti enemmaén aikaresursseja aineis-
ton kerddmista varten. Aiheen laajuus ja moniulotteisuus prosessikuvausten ja laadun
suhteen vaatisi perusteellisen tiedon késiteltavista aiheista vastaajilta, joka haastateltu-
jen henkildiden ammattitaidon puitteissa varmasti olisi onnistunut. Kuitenkin syvéllis-
ten tulosten saamiseksi, tarkentavien kysymysten mahdollistamiseksi sek& ajankaytol-
listen syiden takia teemahaastattelu oli selked ja toimiva valinta aineistonkeruumene-

telmaksi.

Haastatteluiden suunnittelu ja haastattelurunkojen laatiminen on tehty huolella. Ensin
tehty asiantuntijahaastattelu (liite 1) antoi osaltaan suuntaviivoja myds tyontekijahaas-
tattelulle (liite 2), silla kdytdnnon ymmartdminen esimerkiksi prosessikuvauksissa
konkretisoitui asiantuntijahaastattelun perusteella tutkijalle paljon. Teemojen valintaan
vaikutti opinndytetyon tavoite, joten prosesseista seka laadusta kysymyksia on paljon.



33
Prosessikuvausten laadintaa varten oli selvitettdva tdmén hetkisia prosesseja, niiden
mahdollisia ongelmia sek& toimialan ja teknologian aiheuttamia muutoksia k&ytannon
tyohon. Vuosikellon laatimiseen oli tarked tuntea tdman hetkisia k&ytantoja yrityksessa,
seka tiedustella tyontekijoiden omia tuntemuksia tyon tekemistd kohtaan, koska niilla
voi olla vaikutusta myds tyon laatuun. Teemoittaminen molemmissa haastatteluissa aut-

taa myo0s tulosten tulkinnassa, koska saman aihealueen kysymykset liittyvat toisiinsa.

Kaikki haastattelut tehtiin yksilohaastatteluna haastattelurungon mukaisesti (liitteet 1 ja
2). Kaikkia haastateltavia haastateltiin yhden kerran. Koska asiantuntijahaastattelu toi
paljon ymmarrystd ilmiostda myos tutkijalle, tuli ajallisesti asiantuntijahaastattelun ja
tyontekijahaastatteluiden vélill& eroa noin kolme viikkoa kysymysten tarkentamiseksi.
Kaikki haastattelut suoritettiin toimeksiantajan tiloissa suljetuissa tyohuoneissa, joissa
ei ollut muita henkildité paikalla. Tyontekijat saivat vapaasti valita itselle sopivimman
ajan haastattelulle. Nama ajoittuivat eri tyopaivan ajankohtiin, miten kunkin tyontekijan
tyojarjestykseen parhaiten sopi. Tyopaivén aikana tehtavilld haastatteluilla varmistettiin
se, ettd saisimme kayttaa ajan tehokkaasti hyodyksi, eikd esimerkiksi olisi suunniteltuja
vapaa-ajan menoja, jotka aiheuttaisivat kiiretta haastattelutilanteessa. Sellaisia olisi voi-
nut ilmetd jos haastattelut olisi tehty tyopdivan jélkeen. Hairiot haastattelun aikana mi-
nimoitiin siten, etta &&nellisend olevia puhelimia ei ollut samassa tilassa ja muut yrityk-
sen tyontekijat olivat tietoisia haastattelusta, joten he eivét kdyneet sind aikana huo-
neessa hakemassa tai kysymassa mitdan. Haastateltavan tyontekijan asiakkaiden kayn-
nit oli ajoitettu muulle aikaa ja jos yllatyksellisia kaynteja olisi ilmennyt, joku muista
tyontekijoista olisi palvellut hénta sind aikana.

Asiantuntijahaastattelu suoritettiin videopuhelun vélitykselld, koska haastateltava hen-
kilo tyoskentelee Miamissa. Henkild on Bond St. Consultingin liiketoiminnan kehitté-
miskonsultti. Yritys toimii talla hetkell& Taloushallintoliiton konsulttikumppanina ja on
ELY-keskuksen hyvéksymé yhteisty6taho. Videon avulla saimme hyvan vuorovaiku-
tuksen ja ndkdyhteyden toisiimme. Videolle sai myds nékyviin kuvioita ja kaavioita,
joiden avulla asiantuntija pystyi havainnollistamaan kertomaansa konkreettisesti esi-

merkein.

Kaikille haastatelluille henkil6ille kerrottiin haastattelun kulku etukateen ja myos syy
miksi heitd haastateltiin, eli opinndytetyon tavoite. Kaikille oli myds tiedossa, etté haas-
tattelut nauhoitetaan litterointia varten ja ettd haastatteluja ei kuuntele muut kuin tutkija.
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Kaikki nauhoitetiedostot poistettiin litteroinnin jalkeen, mikd myds Kkerrottiin ennen
haastattelun aloittamista. Tyontekijoille kerrottiin myos se, etta valmiin opinnéytetyon
lukija ei voi tunnistaa tuloksista vastaajien henkil6llisyyttd. Tutkimuksen eettisyyden ja
luotettavuuden kannalta tdma on tarked asia ja vaikuttaa myos vastausten laatuun. Nailla
toimenpiteilld vastaaja voi vastata mahdollisimman rehellisesti tiedostaen, ettd hénen

antamansa vastaukset eivét aiheuta hanelle mahdollisesti ongelmia.

Haastatteluvaiheessa on hyva tietdd hieman haastateltavan historiaa, koska esimerkiksi
termiston ymmartdmisellda on merkitysta haastattelun lopputulokseen. Jos tyontekijat
olisivat tulleet juuri alalle, olisi tarkentavia kysymyksid ja selvennyksié joutunut teke-
mé&an huomattavasti enemman. Tdéméan vuoksi haastattelussa on kysytty myos esitietoja

haastateltavilta.

5.4 Aineiston analysointi

Termilla analyysi tarkoitetaan Saaranen-Kauppisen ja Puusniekan (2006¢) mukaan ta-
vallisia asioita, kuten aineiston huolellista lukemista, tekstin jarjestelya, pohtimista seké
tekstin sisallon ja rakenteiden jasentelyd ja erittelyd. Padajatus analysoinnissa on saada
runsaasta tekstimaarasta selkoa, kiteyttdd paakohtia tutkimusaineistosta, tai tarkastella
tutkimusongelman asettamia keskeisia seikkoja. Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa

analysoidaan usein pitkin prosessia (Hirsjarvi ym. 2009, 223).

Laadullisen tutkimuksen analysointi voidaan kokea vaikeaksi. Ei ole olemassa erillisi
saantoja, kuinka analysointi tulisi tehdé ja vaihtoehtoja on paljon. (Hirsjarvi ym. 2009,
224.) Tarkeéa analyysivaiheen alussa on muuntaa nauhoitettu puhe tekstimuotoon, eli
litteroida (Hirsjarvi ym. 2009, 222; Vilkka 2015, 137). Litterointi on ty0las tyGvaihe,
mutta auttaa tutkijaa analyysin tekemistg, ryhmittelya, luokittelua ja jarjestelmallisyytta
(Vilkka 2015, 137). Litterointi voidaan tehda koko aineistosta tai valikoiden esimerkiksi
teema-alueittain. Laajuuteen vaikuttaa myos haluttu lopputulos, eli millaista analyysia
ollaan tekemassa ja aiotaanko kéayttad myos esimerkiksi analysointitytkaluja, joka aset-
taa litteroinnille omat vaatimuksensa. (Hirsjarvi ym. 2009, 222.) Litteroinnissa on tér-
keéd, ettd haastateltujen suullisia lausuntoja ei muuteta vaan ne Kirjoitetaan juuri niin
kuin haastateltava on asian ilmaissut (Vilkka 2015, 138). Valmiita ohjelmistoja litte-

roinnin tekemiselle ei ole, vaan tyo taytyy tehdé tutkijan itse. Normaalit tietokoneen
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tekstinkasittely- tai taulukkolaskentaohjelmat ovat hyvié sovelluksia aineoston késitte-
lyyn. On arvioitu, ettd nauhoitetun puheen purkaminen tekstimuotoon kestaa 4-6 kertaa

sen ajan mitd varsinainen tallennus on kestanyt. (Kananen 2014, 102-103.)

Kun litterointi on tehty, voidaan tekstiaineistoa tiivistdad koodaamalla. Koodaamisella
tarkoitetaan teknistéd prosessia, tiivistamistd, jossa pyritddn 16ytdmaan aineistosta oleel-
linen. Tietoja aineistosta yhdistellaan erilaisten koodien avulla, esimerkiksi vérien, font-
tien tai marginaalien avulla siten, ettd samaa tarkoittaviin asioihin kaytetddn samaa koo-
dia. (Kananen 2014, 103-104.) Systemaattinen aineiston l&pikaynti on térkeé osa laa-
dullista tutkimusta. Puutteellisesta lapikaynnista voi ja&da sellainen kuva, ettd tutkija on
poiminut vain analyyttisiin paatelmiinsa sopivimmat osat mukaan ja jattanyt loput huo-

mioimatta. (Ruusuvuori ym. 2010, 21-22.)

Laadullisen tutkimuksen analyysivaihe on haastavaa aineiston runsauden ja eldmélahei-
syyden vuoksi, miké toisaalta voi tehdd analysoinnista mielenkiintoista. Tutkijan taytyy
huomioida, ettd monia menetelmia kaytettdessa kaikkia materiaaleja ei ole tarpeellista
analysoida. Perinteisesti laadullista tutkimuksen analysointimenetelmia ovat teemoit-
telu, sisallonerittely, tyypittely, diskurssianalyysi seka keskusteluanalyysi. Menetel-
mistd mikaén ei ole parempi kuin toinen, vaan tutkijan itsensa taytyy etsia itselleen ja

aineistolle sopivain tyoskentelymenetelma. (Hirsjarvi ym. 2009, 224-225.)

Koska tdman opinndytetyon haastattelut on laadittu teemahaastattelua, myds aineiston
analyysi on tehty teemoitellen. Kaikki haastattelut litteroitiin analysoinnin helpotta-
miseksi. Vastaukset oli litteroitu kysymysten alle, joten tekstimassaa oli helppo lukea
ja silmailla. Haastattelukysymyksiin tyontekijoilta tuli eri laajuisia vastauksia vastaa-
jasta riippuen, mutta kaikkiin kysymyksiin vastattiin jotain. Osaan kysymyksista olisi
toivonut hieman syvallisempéé katselukantaa. Asiantuntijahaastatteluun saatiin kiitet-
tavan syvalliset vastaukset kysymyksiin. Kaiken kaikkiaan haastattelumateriaalia oli
hieman alle viisi tuntia. Litterointi suoritettiin tarkasti lahes sanasta sanaan. Vain sisal-
toon vaikuttamattomat seikat jatettiin pois. Haastatteluista litteroitua tekstimateriaalia
oli hieman yli 30 sivua. Koodaamisessa tdssé opinnaytetydssa kaytettiin vareja seka
tekstin lihavointia, jotka toimivat selkeésti ja ovat yksinkertaisia. Tyontekijahaastatte-
luissa saman aihepiirin vastaukset ja yhtaldisyydet varjattiin tekstissa samalla varilla.

Asiantuntiahaastattelussa korostettiin esiin nousevia seikkoja lihavoimalla tekstia.
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Aineiston analyysissa kiinnitettiin eniten huomiota opinnaytetyon tavoitteen kannalta
olennaisimpiin seikkoihin. Tuloksen kannalta ep&olennaisia asioita jatettiin tietoisesti
vdhemmalle painoarvolle. Aineiston runsaan maarén vuoksi ajankayttd analyysille oli
suunniteltava tarkoin, vaikka prosessointi oli kéynnissa jo aineistonkeruuvaiheessa.
Vastauksista ilmeni monia jo aiemmin tutkittuja asioita, jotka olivat yhteydessa teori-

aan. Sikali kysymykset ja teoriapohja olivat linkittyneet hyvin toisiinsa.

6 TULOKSET

Tassé luvussa késitellddn opinnéytetyon tuloksia. Ensin kdydaan l&pi asiantuntijahaas-
tattelusta ilmenevié seikkoja, jonka jalkeen pureudutaan tyontekijahaastattelujen tulok-
siin. Tulosten purkaminen suoritetaan samassa jarjestyksessd, kuin ne ovat laadittu
haastattelurungoissa, jotka loytyvat liitteista 1 ja 2. Asiantuntijahaastattelun kysymyk-
set ovat laadittu sen perusteella, mité asioita opinndytetyon tavoitteen saavuttamiseksi
haluttiin saada, eli ymmartaa paremmin automatisaation tarjoamia muutoksia, prosessi-
kuvauksia seka laadun varmistamista. Tuloksissa kdydaan lapi asiantuntijan pohdintoja
kyseisten asioiden tiimoilta. Tyontekijahaastattelujen kysymyksissa on selvitetty Ti-
liarja Oy:n tyontekijoiden tdmén hetkisid rutiineita prosesseissa, jarjestelman toimi-

vuutta seka tyoilmapiiria ja motivoitumista.

Asiantutijahaastattelun avulla on ensin selvitetty millaisia konkreettisia asioita voisi
tehda tdmén opinndytetyon tavoitteen saavuttamiseksi. Koska haastateltu henkilé on
toiminut lukusissa eri taloushallintoalan toimeksiannoissa, hanelta sai useita hyvié esi-
merkkeja ja vinkkeja varsinaisiin prosessikuvauksiin ja vuosikellon sisaltéon. Naiden
asioiden pohjalta oli hyva tehda tyontekijéhaastattelut, silla kysymysten avulla sai kiin-

nitettyd huomion olennaisiin asioihin.

Asiantuntijahaastattelussa oli haastateltavan mukaan hyvéksyttavaa kayttaa yrityksen
nimed seka tyontekijan tittelid. Tyontekijahaastatteluiden tuloksia kirjoittaessa on otettu
huomioon, ettd haastateltavaa henkila ei tunnisteta tai voida yksildida vastausten pe-
rusteella. Mit&é&n vastauksista ei ole muunneltu, vaan asioita k&ydéan lapi, kuten tyon-

tekijat ovat ne haastattelussa ilmaisseet. Suoria sitaatteja ei eettisista syista kayteta.
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6.1 Asiantuntijahaastattelu

Tassé alaluvussa on késitelty asiantuntijahaastattelun tuloksia. Haastattelun teemarunko

I0ytyy liitteestd 1. Vastaukset kdydaéan lapi samassa jarjestyksessa kuin kysymykset on
kysytty.

Toimialan muutoksia kysyttdessa asiantuntija toteaa, ettd toimiala tulee muuttumaan
paljon teknologian kehityksen mukana. Kun tietotekniikka hoitaa rutiinity6t, jaa paljon
enemman aikaa konsultoivalle tyélle tilitoimiston ja asiakkaiden vélilld. Tdma muutos
on ollut havaittavissa globaalisti jo useiden vuosien ajan ja hiljalleen myds Suomessa
siirrytdan siihen. Tamén vuoksi on erityisen tarkeda kiinnittdd huomiota henkiloston
roolia tilitoimistossa, kun paapalvelu ei ole enaa tilinpaatosta ja veroilmoitusten teke-
mistd. Tilitoimistot joutuvat suunnittelemaan uudelleen tuotekonseptointiaan, koska jat-
kossa ei voida myyda pelkastaan tilidinteja ja kirjanpitoa. Tilitoimisto on entistd enem-
mén mukana suunnittelemassa yrityksen taloudellisia ennusteita ja mahdollisia inves-

tointeja.

Prosessikuvaukset ovat yleensakin tarkeédssa osassa tehokasta liiketoimintaa. Aiemmin
niita laadittiin 1&hinna 1SO-sertifikaattien saamiseksi, koska sertifiointia varten ne on
vaadittu. Nykyaan niita kaytetadn parantamaan kaytantoja ja niiden luonne on muuttu-
nut hieman. Jarkeva malli prosessikuvaukseen on jakaa prosessi kolmeen osaan, eli
paaprosesseihin, osaprosesseihin ja tydohjeisiin. Pienissé organisaatioissa on jarkevaa
laatia kuvaukset siten, ettd ne ovat mahdollisimman visuaalisia ja symbolisia sek& yk-
sinkertaisia. Selked tapa on osoittaa nuolilla ja viivoilla, kuinka ja missé jarjestyksessa
prosessi etenee. Haastateltu asiantuntija korostaa, ettd mité yksinkertaisempi kuvaus on,
sitd suuremmalla todennékadisyydelld kuvatut asiat toimivat ja toteutuvat myos kéaytan-
nossa. Prosessikuvauksilla saadaan luotua erdénlainen yhteinen kieli tyotehtévistd, joka
vahentdd “mikddn ei toimi”-kommentteja. Kuvauksen avulla voidaan konkreettisesti
osoittaa, mika kohta tyOvaiheesta ei toimi. On tarkedd, etta prosessikuvaus olisi yhtei-

sesti néhtévilla kaikilla, esimerkiksi huoneentauluna yhteisissa tiloissa.

Suurimmat hankaluudet prosessikuvausten laatimiselle on se, ettd henkilostoa ei oteta
mukaan suunnitteluun. Tyodntekijoiden osallistaminen kuvausten tekemiseen on tér-

kedd. Talloin valtetadén tilanne, missé johtaja tekee kuvaukset, jotka eivét valttamatta
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kéytannossa toimi. Johtajalla voi olla kasitys asian tekemisestd, mutta kaytanté on to-

dellisuudessa eri.

Prosessien johtamisessa yksi keskeisin asia on luoda toimiva mittaristo. Jos ei ole mi-
tdan konkreettista maarettd mihin tarttua, on myds mittaaminen hankalaa. Mittariston
avulla my06s saadaan laadittua tavoitteita, joihin tyontekijét ja yritys kokonaisuutena
pyrkii. Mittariston voi laatia yrityskohtaisesti juuri niihin asioihin, joita siella halutaan
mitattavan, taloushallintoalalla esimerkiksi myynti tai uusasiakashankinta voivat olla

sellaisia.

Toinen esiin noussut seikka prosessien johtamisessa on palaverikaytantéjen mallinnus.
Esimerkiksi hyvin toimiva viikkopalaverimalli on 80/20-malli, jossa 20 % ajasta kayte-
tddan menneiden asioiden l&pikayntiin kuten mittareiden lukemiseen. 80 % ajasta suun-
nitellaan tulevaa, eli tehdain toimenpiteit& niihin havaintoihin mitd aiemmin on tapah-
tunut ja johon halutaan muutosta. Viikkopalavereissa on hyva osallistaa henkil9sto
saannollisesti myos koulutuksellisesta ndkdkulmasta. Jos organisaatiossa on joku hen-
kil6 joka osaa tietyn asian hyvin, voi hén jakaa osaamistaan palaverissa. Tama 80/20-

malli on vahan kuin sisdisen laadun kehittdmisen tyokalu.

Asiantuntijaorganisaatiossa mitattavia asioita on esimerkiksi osaamisen mittaaminen.
Kun asiantuntija on tietyssa roolissa yrityksessa, taytyy tietdd mita siind tulee osata ja
milla tasolla se asiantuntijan osaaminen todellisuudessa on. Toinen hyvé mittaristo on
prosessien toimivuuden mittaaminen. Tilitoimistossa tdma voi tarkoittaa esimerkiksi
sitd, kuinka palvelut myydaan, tuotetaan tai markkinoidaan asiakkaalle. Kéytannossa

seurataan tehdaanko prosessissa sovittuja asioita vai ei.

Suoranaisia laadunhallintajarjestelmid, mitd voisi suoraan ottaa kayttoon tilitoimis-
tossa, ei oikeastaan ole. Valttamétt4 laadunhallintajarjestelmé& ei pienessé organisaa-
tiossa ole merkittavé, koska tekeminen on intensiivista joka tapauksessa. Kuitenkin mit-
taristo ja selkedt prosessien kuvaamiset pitad olla kunnossa, mikali laatua voidaan hal-

lita, kehittaa ja johtaa.

Henkil6ston johtamisessa on useita vaihtoehtoja, mutta hyvéa malli on sellainen kolmeen
osaan jako: tulokseen, toimintaan ja osaamiseen. Tuloksen seuraaminen on l&hes kai-

kille selvid, sitd seurataan varsinkin yrityksen johdon puolelta. Mutta mista se tulos
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koostuu, ei ole sattumaa, vaan siihen on péaasty tietylla toiminnalla. Tulokseen tehty
toiminta ei synny myosk&an sattumalta, vaan siihen on taytynyt olla henkilstoll tietty

0saaminen ja resurssit.

*Ollaanko
tavoitteessa?

Tulos

eMita toimia
on tehty
tuloksen
eteen?

Toiminta

eMitka
vahvuudet /
heikkoudet
toiminnassa?

Osaaminen

KUVA 10. Esimerkki henkilston johtamisen kehittamismallista

Kuvassa 10 on esitelty henkiloston kehittdamisen yksi ohjemalli. Tamé voi olla k&ytossé
esimerkiksi kauden paatspalaverissa. Ensimmaéisend katsotaan menneen kauden tulos,
eli onko tavoitteeseen paasty. Seuraava tasolla tarkastellaan milla toimilla tulokseen on
paasty. Viimeisena kaydaan lapi osaaminen, eli mita osaamista henkiléstolla on toimin-
nan tekemiseen, millaisia vahvuuksia tai heikkouksia sieltd 16ytyy. Kiteytettyna: tarkas-
tetaan tulos, luetaan mittaristot ja laaditaan osaamisen kehityssuunnitelma.

Asiantuntijaorganisaatiossa ja varsinkin taloushallintoalalla voi olla kdytossa mittareita,
jotka ovat hyvia keinoja myds henkiloston motivointiin. Rahallinen korvaus on yksi
niistd, mutta ei sellaisenaan pitkassé juoksussa hyva motivointikeino. Suoranaista tu-
lospalkkausta ei oikein ole jarkevaa kayttad, mutta erilaiset bonukset tai muut vastaavat

kannustimet voivat auttaa myds motivoinnissa ja tavoitteiden luomisessa.

Henkiloston on térked tietdd mihin heidan tekeminen vaikuttaa ja siksi asioita tulisi
kayda lapi saannollisesti. Se, etta tyontekija konkreettisesti ndkee oman tydnsa tulok-
sen, on suuressa roolissa myds motivoinnissa. Asiantuntijaorganisaatiossa tdmé voi olla

juuri oman tyopanoksen suhde tulokseen. Yhteisen pddmaaran asettaminen ja siihen
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pyrkiminen sekd sitoutuminen ovat keskeisia seikkoja motivoinnissa. Tydyhteison tulee
ymmartad miksi asioita tehdaan, mihin niill& pyritddn ja mihin se oma tekeminen vai-

kuttaa.

6.2 Tyontekijahaastattelut

Taman luvun sisaltdé koostuu Tiliarja Oy:n tydntekijoiden haastatteluista. Vastaukset
kéydaan lapi teemahaastattelun rungon mukaisesti. Jokaista kysymysta ei ole kayty

tarkkaan l&pi ja osa vastauksista on yhdistetty samaan kappaleeseen.

Kaikilta haastatelluilta kysyttiin esitietoina muun muassa koulutustaustaa, tyohistoriaa
seka millaisilla jarjestelmilla he ovat tydskennelleet. Nama kysymykset esitettiin haas-
tattelun alussa ensimmaisend. Kaikilla vastanneilla oli jokin taloushallintoalan tutkinto.
Tyokokemus taloushallinnon ty6tehtavista vaihteli laajasti, mutta kaikilla oli vahintaan
muutamia vuosia alan t6itd taustalla. Tiliarja Oy:ssé jokaisella tyontekijalla oli tyohis-
toriaa sen verran, ettd kdytannot ja talon toimintatavat seké Netvisor-jarjestelméa ovat
melko tuttuja. Osalla oli myos kokemusta vanhemmista jarjestelmistd, jossa tehtiin
enemmé&n manuaalista tyota ja kaikki tiedot eivét olleet automaattisesti reaaliajassa né-

kyvissa ilman erillisia tyovaiheita.

6.2.1 Prosessit

Suurimpina eroina nykyaikaisen ja perinteisen kirjanpidon valill4 haastateltavat mainit-
sevat muun muassa sen, etta automatisoidussa jarjestelmassa kaikki tiedot siirtyvat au-
tomaattisesti Kirjanpitoon. Se nopeuttaa tydvaiheita, mutta toisaalta virheen sattuessa se
myos vaikuttaa valittdbméasti moniin eri asioihin, kuten kausiveroilmoitukseen. Lisaksi
esille nousi, ettd esimerkiksi reskontria padsee hoitamaan muut kuin tilitoimiston hen-
kilostd. Se hankaloittaa toisinaan tilannetta, mikali ulkopuolelta tulevissa kirjauksissa
on virheitd. K&antdpuolena se taas vahentdd manuaalista ty6ta tilitoimistossa jos asiak-
kaat tekevét tyonsa oikein. Pohjimmiltaan ymmarrys kirjanpidosta ja eri prosessien te-
kemisestd on sama jarjestelméasta riippumatta. Osaamisen tulee olla vankkaa, tehtiin

tyota mill& tavoin hyvansa.

Kaikki yrityksen tyontekijat suorittavat kaikkia normaaleja asiakasprosesseja (kuukau-
sikirjanpito, palkanlaskenta, veroilmoitukset yms.) yrityksessd. Kysyttdessa omista
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vahvuuksista ja heikkouksista jokaisella oli tiedossa jokin vahvuus ja heikkous. Lahes
kaikilla vastanneilla jokin kohta j&rjestelmé&ssa aiheutti ongelmia, minka vuoksi se ko-

ettiin heikkoudeksi omassa tekemisessa.

Alkuperehdytyksesté oli eridvia mielipiteitd. Osa vastasi, ettd perehdytys oli riittavaa ja
osan mielesté se oli hyvin suppea ja saman tien tuli vaativia tehtdvia eteen. Kaikki kui-
tenkin ovat saaneet jonkin tasoisen perehdytyksen taloon tullessa ja riittavét tiedot toi-
mintatavoista myéhemmassa vaiheessa. Mitéédn yhteisté linjaa tai toimintaohjetta ei ole
ollut, vaan kaikki ovat opiskelleet toimintatavat ja asiakkaat omakohtaisesti tai joku

toinen tyontekija on niissé opastanut.

Tyontekijat padsaantoisesti suorittavat kaikki tyoprosessinsa samalla tavalla. Rutiinit
nayttelevat kaikilla suurta roolia kaikilla ja niistd halutaan pitaa kiinni laadun kontrol-
loimiseksi ja tehokkaan tyon yllapitamiseksi. Esille nousi mygs se, ettd asiakkaat melko
pitkalle maaraavat esimerkiksi sen, miten ja missa jarjestyksessd prosesseja tehdaan.
Vastauksissa huomautettiin, etté kirjanpidossa yhtenevaisyys tulee sailyttdd myos lomia

sijaistettaessa, silla kirjanpitolaki vaatii yhtendisen Kirjanpitotavan tilikauden lapi.

Mitadn yksittaistd puutetta haastateltavat eivat maininneet aloittaessaan uuden asiak-
kaan toitd. Usein kuitenkin ilmenee viestinndssd puutteita ja asioita taytyy kysella ja
selvittaa jalkeenpdin. Kaikki korostivat myos sitd, etta ei itsekaan valttaméatta muista tai
tiedosta, mité erikoishuomioita tai asioita toiselle tulisi kertoa, jos asiakas siirtyy tyon-
tekijalta toiselle. Mikéli asiakas on uusi Tiliarja Oy:ss, taytyy silloinkin lahes aina ky-
sya asiakkaalta tarkennuksia. Kaksi vastanneista kertoi, ettd uudet asiakkaat tulevat
tyontekijalle aina esimiehen kautta, eika asiakasta ole valttamatta tavannut ennen kuin
alkaa tekemé&én hanen kirjanpitoaan. Kiteytettyna kaikkien tyontekijoiden mielesta tie-
toa ei tule riittavasti, mutta tarpeen mukaan selvitelldén asioita eiké sita koeta kovinkaan

ongelmalliseksi.

Tilitoimiston ydinprosessit kaikki nimesivét I&hes samalla tavoin eli kaikilla tyonteki-
j6illa on yhtendinen kasitys siitd, mitk& ovat tarkeimmaét prosessit. Lakisaateiset ilmoi-
tukset ja kirjanpito seka palkanlaskenta tulivat esille kaikilla vastaajilla. Prosesseista
eniten kehittdmisté vaatii kirjanpito, sill& jokaisella on oma tapa tehda sitd. Vaikka lop-
putulos kirjanpidossa on sama, kirjaustapojen vélilla on eroja. Tdma hankaloittaa esi-

merkiksi poissalojoen tuurauksessa. Esille kévi tassakin vaiheessa, ettd asiakas ja sen
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yksil6lliset ominaisuudet kirjanpidossa vaikuttavat myds Kirjanpidon tekemiseen, eiké

néin ollen yhta ja ainoaa toimintatapaa voida luoda.

Prosessiosiossa kysyttiin kolmella kysymyksella Tiliarja Oy:ssé olevan jarjestelman
Netvisorin kéayttod, saatua perehdytysta ja mahdollisia ongelmakohtia. Kaikki vastan-
neet pitivat Netvisoria varsin laajana ohjelmistona, jossa ei kaikkia toimintoja ole tar-
vinnut kayttaa. Yleinen mielipide kaikilla oli, ettd Kirjanpidon osalta ohjelmisto on var-
sin ndppéra ja kayttokelpoinen. Reskontrat toimivat hyvin, vaikkakin kaksi vastaajista
mainitsi ostolaskujen skannauspalvelussa olevat ongelmat. Palkanlaskennassa olevia
poikkeustapauksia on kahden tyontekijan mielestd kankea kayttad Netvisorilla. He tosin
huomauttivat, etta varsinainen palkanlaskentaohjelmisto Netvisor ei ole, joten parem-
piakin ohjelmistoja kyseiseen prosessiin on olemassa. Peruspalkanlaskenta kuitenkin
kaikkien mielesta sujuu hyvin. Koulutuksia tydntekijat ovat kaikki saaneet ohjelmiston
kayttoon ja ongelmatilanteissa apua kysytéén toisilta tyontekijoilté tai jarjestelman oh-
jeista. Kayttoohjeisiin toivottiin kuitenkin loogisuutta ja selkeyttd, kolme vastaajista ku-

vaili niitd hankaliksi kéayttaa.

Haastattelussa kysyttiin myds tyontekijéiden suhtautumista toimialan muutoksiin alalla.
Taméa kysymys oli viimeinen prosessiosiossa, vaikka ei suoranaisesti prosesseihin
kuulu. Tutkimuksessa koettiin kuitenkin oleelliseksi hahmottaa tyontekijoiden nake-
myksid mihin toimiala on menossa ja mitd muutoksia tyotehtéaviin on tulossa. KaikKi
vastaajista olivat sitd mieltd, ettd muutos on tapahtunut ja tapahtuu edelleen véajaa-
méttd. Hieman varauksella toimialan muutoksiin suhtautui kaksi vastaajista. Erityista
huolta aiheutti tarve kirjanpitdjille varsinkaan nykyisessa maarin, jos jarjestelmat alka-
vat hoitaa tehtdvid automaattisesti. Kuitenkaan kukaan vastaajista ei uskonut sita, etta
ihmisen rooli taysin poistuisi lakisaateisista kirjanpidon tehtavistd. Kaikki tyontekijat
totesivat, ettd mikali koneet alkavat hoitaa perustyota automatisoinnin johdosta enem-

man tai jopa kokonaan, j&é tarkistustyd kuitenkin aina ihmisille.

6.2.2 Laatu

Tyontekijoiltd kysyttiin haastatteluissa heidan ndkemyksidén siitd, mitd on laadukas ti-

litoimistopalvelu. On hyva tietd4 tyontekijoiden ajatuksia aiheesta, silla yhtendisten toi-

mintatapojen edellytyksend on se, ettd kaikki tydskentelevat kohti yhteistd padmaaraa.
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Kaikkien vastaajien mielesta laadukas tilitoimistopalvelu on sitg, etté asiat tulee hoide-
tuksi luotettavasti ajallaan. Lisdksi laadukkaan palvelun teemoiksi nousi esille rehelli-
syys esimerkiksi virheen sattuessa, asiakaslahtdisyys sekd asiantuntijuus. Kaksi tyonte-
kijoista oli sitd mieltd, ettd pyritadn aina ylittamaan asiakkaan odotukset, eiké suoritta-

maan aina vain minimivaatimusta.

Suurimmaksi syyksi virheille tyontekijat nimesivét kiireen. Lakis&&teisten viranomai-
silmoitusten paivamaarét ja toisinaan oleva tyéruuhka aiheuttavat kiirettad. Myos keskit-
tymisen pitdminen asiassa on tarkeaa virheiden valttamiseksi ja siksi myos jatkuvat kes-

keytykset tyossd ovat yksi syy ajatusten katkeamiselle ja sitd kautta voi tulla virheita.

Taman hetkisia keinoja virheiden valttamiseksi Kkartoitettiin erillisella kysymyksella.
Vastauksissa kavi ilmi, ettd kaikki tyontekijat organisoivat hyvin tarkasti omia tyoteh-
tavidan priorisoimalla tehtdvid. Apuvalineend tyontekijoilla on esimerkiksi kalenteri-
ruudukko, johon on Kirjattu péivittdin mitka tehtdvat on saatava sind paivdmaarana teh-
tyd. Asiakkaiden tunteminen edesauttaa organisointia, koska silloin tietdd suunnilleen
milloin asiakas esimerkiksi toimittaa aineiston, ja nédin ollen voi suunnitella omaa tyo-
jarjestystd sen mukaan. Yhdelld vastaajasta oli myds toimintatapa, ettd aamulla tehd&an
“haastavimmat” tyot ja iltapdiville enemmén rutiininomaisia toitd. Hyvalla suunnitte-
lulla saadaan vahennettya Kiirettd, joka on suurin syy mahdollisille virheille. Lisaksi
henkilékohtainen kontrolli téiden tarkistamiseksi nousi esille kolmen tyontekijan vas-

tauksissa ja tarvittaessa avun pyytaminen tai etsiminen kahden vastaajan kohdalla.

Koska asiantuntijapalvelussa yleisesti palvellaan asiakasta hanen ongelmissaan, esitet-
tiin tyontekijoille kysymys miten Tiliarja Oy:ssa on ohjeistettu toimimaan asiakkaiden
kanssa. Tahan aiheeseen ei kenenk&én vastaajan mielestd ole mitédén ohjeistuksia an-
nettu, vaan on luotettu ettd kaikki osaavat toimia asiakkaiden kanssa. Kolme tyontekijaa
huomautti tdhén vastatessaan, ettd tyontekijoilla vahva kokemus asiakaspalvelutydsta

jo aiemmista tyoOtehtévistd, jolloin erityista tarvetta ei ohjeistuksille ole ollutkaan.

Tyontekijat eivat talla hetkella mittaa jarjestelmallisesti tyonsa laatua, silla mitédén yh-
teista mittaristoa siihen ei ole kaytdssa. Kaksi vastaajista mainitsi oma-aloitteisesti seu-
raavansa asiakkailta saamaansa palautetta. Taloudellista mittaristoa, eli kaytetyn tyo-

ajan seurantaa suhteessa laskutettavaan tyohon, kayttaa kaksi tyontekijaa.
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Esimerkkeja mahdollisista mittaristoista tilitoimistossa tuli esille niitd kysyttdessa.
Muun muassa virheiden korjaamiseen kaytettyd tyaikaa voisi seurata. Viranomaisil-
moituksista tulleita selvityspyyntdja tai tilintarkastajalta tullutta palautetta voisi mitata
ja kirjata ylos, jotta vastaavia virheité voisi vélttaa tulevaisuudessa. Myds suorat rekla-
maatiot asiakkailta voisi rekister6ida talteen. Hyvéasta laadusta kertoo se, jos asiakas-
suhde on saanut alkunsa suositusten perustella, joten asiakassuhteen alkamissyyté voisi
tiedustella asiakkaalta. Muuten positiivisen palautteen saaminen on ollut harvinaista,
koska harva sitd antaa. Yksi vastaajista korosti sitd, ettd virheiden tarkkailu ja niiden
kirjaaminen ei saa olla liian vallitsevassa roolissa laadun tarkkailussa ja kehittdmisessé.
Nopeasti voi kayda niin, ettd virheit alkaa pelkaamé&én ja se vaikeuttaa normaalia tyon
tekoa, jos virheitd ja& liian paljon tarkkailemaan ja tarkistamaan toit4&n. Joten kohtuus

tassd aiheessa olisi pidettdva mukana.

6.2.3 Tyoilmapiiri ja motivaatio

Ensimmainen tydilmapiiri-teemaa kasitteleva kysymys liittyi palaverikaytantoihin.
Laadun vuosikelloa varten on hyva tuntea millaisia asioita ja kuinka usein palavereissa
késitellaan. Tiliarja Oy:ssa on kaytdssé koko henkildstod koskevat kuukausipalaverit.
Vastausten mukaan niissa kasitelldadn usein miten ajankohtaisia asioita ja tulevia tyo-
tehtdvia. Toisinaan voi olla esimerkiksi koulutukseen liittyvia aiheita tai toimialaa kos-
kevia muutoksia. Kaikkien vastanneiden mukaan menneita asioita ei juurikaan kayda

palavereissa lapi.

Kaikki tyontekijat ovat tyytyvéisia tdiman hetken vallitsevaan ty6ilmapiiriin. YKksi vas-
taaja huomautti toisinaan vallitsevasta kiireestd, joka aiheuttaa hieman kireyttd, mutta
korosti sen olevan vain véliaikaista. Kaksi vastaajista oli sitd mieltd, ettd ajoittaisia huo-
noja hetkia sattuu kaikille, mutta totesi niiden jaavén lyhytaikaisiksi. Yleinen mielipide
oli varsin positiivinen. My0s kaikki vastanneista olivat tyytyvdisia tyotiloihin, tyopis-

teisiin sekd ergonomian huomiointiin.

Tyontekijéat sanoivat saavansa palautetta hyvin harvoin. Varsinkin positiivisen ja kehit-
tdvan palautteen saaminen oli véhaistd. Vastausten perusteella negatiivista palautetta
tulee suoraan aina virheiden sattuessa seké asiakkailta ett& sisaisesti. Kenenkaan tyon-

tekijdn mielesta negatiivinen palaute ei vaikuta tyon tekemiseen, vaan siitd voi ottaa
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oppia ja tehda seuraavalla kerralla paremmin vaikka varsinainen palaute ei itsessdan

olisikaan millaéan tavoin rakentavaa.

Koko henkildsto vastasi kysymykseen palautteen antamisesta yhtendisesti. Kaikki huo-
mauttavat virheistd, mutta positiivien palautteen antaminen on véhaista. Toisaalta kaksi
vastanneista sanoi olevansa hyvin vahan tekemisissé toisten tdiden parissa, joten tyon
tekemiseen liittyvan palautteen antaminen on hankalaa.

Laadun kehittdmisen vuosikellon laatimista varten on hyva tietda millaiset rutiinit Ti-
liarja Oy:ssé on kehityskeskusteluiden suhteen ja kuinka tyontekijat ne kokevat. Yri-
tyksessa on kaytossé kehityskeskustelut noin vuoden valein ja tyontekijoilla on niistéa
erilaiset nakemykset. Kaksi vastaajista piti niitd hyvind tapoina keskustella kun taas
kaksi oli sitd mielta ettd niilla ei ole juurikaan konkreettista merkitysta tai hyotya. Hy-
vana niita pitavét olivat sitd mieltd, ettd niiden kautta voi pohtia hyvin esimerkiksi tule-
vaisuutta tai tuoda niitd kehitysideoita esille. Suora ja valiton palaute on kuitenkin an-
nettava aina saman tien, koska vuosi on pitka aika odotella sopivaa hetkeé keskustella.
Yhden vastaajan mielesta olisi hyva jos niita olisi useammin kuin kerran vuodessa ja
niit4 varten olisi esimerkiksi jonkinlainen muistio, johon voisi etukéteen Kirjata asioita
joista haluaa keskustella. Kaikkia asioita ei valttaméattd muista siind varsinaisessa kes-

kustelussa.

Kaksi vastaajista koki kehityskeskustelut valttamattomana toimenpiteend, joissa vain
kéydaan ja keskustellaan asiat Iapi ilman sen suurempia panostuksia. Molemmat heista
huomauttivat, ettd asioita kdydaan pienessa organisaatiossa hyvin paljon lapi myos epa-
virallisimmissa keskusteluissa, jolloin varsinaisessa kehityskeskustelussa ei valttamatta

ole niin paljon asioita ké&siteltavaksi.

Motivaatiosta, kehittdmiskohteista ja tavoitteista kysyttiin viimeisen teeman alla. Namé
seikat vaikuttavat henkiloston tekemisen laatuun. Kaikki vastanneista motivoituu sisai-
sesti hyvin tyohon. Heidan mielestdén tyé on mielenkiintoista ja onnistumiset palkitse-
vat. My0s kehittyminen ja uuden oppiminen haastavien ty6tehtévien kautta nousi esille

kahden vastaajan vastauksissa.

Ty0Onantajan motivointikeinot tyontekijoitdkohtaan rajoittuu vastausten mukaan pitkélti
palkanmaksuun. Kaikki korostivat, ettd raha ei ole se syy miksi he ovat toissa Tiliarja
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Oy:ssd. Myos yrityksen hyvé ilmapiiri mainittiin kolmessa vastauksessa, joka on isolta
osalta tyonantajan aikaansaamaa. TyOnantaja myos tarjoaa mahdollisuudet kehittaa it-
seéan, jonka mainitsi kaksi vastaajista. Kiteytettyna tyo itsessadn on kaikkien mielesta

suurin motivaattori.

Heikkouksien kehittdminen on vastausten perusteella sidoksissa tydnantajan tarjoamiin
mahdollisuuksiin itsensa kehittdmiseen. Koulutuksia tarjotaan seké apua voi kysya mel-
kein asiassa kuin asiassa. Liséksi voi opiskella yrityksen hankkimasta kirjallisuudesta
uusia asioita. My6s omia henkilokohtaisia ominaisuuksia tyontekijat pyrkivat kehitté-

maan eri tavoin.

Tulevaisuuden suunnitelmia tiedusteltaessa kaikkien tyotekijoiden suunnitelmat ovat
vahvasti taloushallinnon parissa. Osa suunnittelee lisakouluttautumista ja osalla on ta-
voitteena saada paremmin haltuun suurempia asiakkaita ja monipuolistaa osaamistaan.

Kukaan ei suunnittele siirtymista pois alalta tai yrityksen vaihtamista.

7 JOHTOPAATOKSET

Tama luku kasittelee johtopaatoksia, jotka ovat tutkijan henkildkohtaisia tulkintoja.
Tulkinnat ovat laadittu teoria-aineiston seka tutkimusaineiston pohjalta. Yhteenvetona
on Tiliarja Oy:lle laadittu prosessikuvaukset huoneentauluna seké laadun varmistami-
sen apuna kaytettavé vuosikello. Prosessikuvaukset I0ytyvat liitteesta 3 ja vuosikello
liitteesta 4. Tarkemmin prosessikuvausten sekéd vuosikellon sisaltd on avattu luvuissa
7.1 ja 7.2, joiden yhteydessa on myds toimenpidesuositukset. Viimeisessa alaluvussa

on tarkasteltu tutkimuksen luotettavuutta.

7.1 Prosessikuvausten sisaltd seka toimenpidesuositukset

Prosessien harmonisoinnilla saavutetaan merkittvia etuja organisaation toimintata-
voissa. Kun tyontekijat tietavat yhteisesti millaisista osista kokonaisuudet kasaantuvat,
on helpompi tarttua mahdollisiin ongelmakohtiin ja toisaalta keskustella asioista oi-
keilla nimilla. My0s asiakkaille on helpompi myyda parhaat, juuri heille sopivat palve-

lut, kun he nakevat konkreettisesti mita he ovat ostamassa. (Svard 2010.) Prosessiku-
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vausten tarkoitus téssd yhteydessa ei ole olla tekninen kayttdohje tyontekijélle. Kuvauk-
silla on enemman tarkoitus yhtendistdd ymmarrysta millaisia palveluita yritys tuottaa.
Huoneentauluun on kuvattu tilitoimiston osaprosesseja seké paakirjanpito, koska ndma
prosessit ovat ajankohtaisia suurimmalle osalle asiakkaita kuukausittain. T&ta taulua voi
kayttdd myos pohjana uuden tyontekijan perehdytyksessa, jolloin asioita voi kayda lapi
prosessi kerrallaan kohta kohdalta. Asiantuntijahaastattelun vastausten pohjalta huo-

neentaulu on laadittu mahdollisimman yksinkertaiseksi.

Huoneentaulun ensimmadinen prosessi on asiakassuhteen kaynnistaminen. Prosessin
teoriaa ja vaiheita on kuvattu tdman opinnéytetyon luvussa 2.3.1. Ensimmainen vaihe
on tarpeen kartoitus, jossa maéritelld&n yhteisessa palaverissa mité asiakas tarvitsee.
Pieni yritys ei tarvitse yhta laajoja palveluita kuin suurempi yritys, joten raatal6inti on
tarkedd. Yksi hyvan laadun merkeista on se, etta tarjotaan asiakkaalle se mita hén tar-
vitsee, jonka myos Lecklin ja Laine (2009, 19) nostivat yhdeksi laadun méaritelmaksi.
Tama seikka kavi ilmi myo6s tydntekijahaastatteluissa kysyttédessd kuinka tyontekijat
kokevat laadukkaan tilitoimistopalvelun. Jarjestelman tekniset avaukset hoidetaan tili-
toimiston puolelta palaverissa tehtyjen paatosten mukaan, ja tdmén tyovaiheen hoitaa
yrittdjd. My0Os sopimusasiat ovat yrittdjan vastuulla. Asiakassuhteen alkuvaihetta on
seurattava myos tilitoimiston puolelta ja ohjeistaa asiakasta tarpeen mukaan, mikali vir-

heitd ja puutteita esiintyy.

Haastattelujen pohjalta k&vi ilmi, ettd ongelmia esimerkiksi reskontrissa esiintyy silloin
kun asiakas itse tekee Kkirjauksia ja hanelld ei valttamétté ole ohjelmiston vahvaa osaa-
mista. Asiakkaille voisi laatia selkeét ja yksinkertaiset ohjeet Netvisorin kayttoon, joilla
virheita voisi vahentéa. Jos Netvisorin omat ohjeet koetaan tilitoimiston tydntekijoiden-
kin osalta haastaviksi kdyttad, kuten vastauksissa mainittiin, voi nédin kuvitella myos
asiakkaan kokevan. Liséksi olisi hyvé ottaa asiakasta hoitava vastuuhenkilé mukaan jo
aloituspalaveriin, jossa hén voi tutustua asiakkaaseen, asiakkaan toimialaan seké liike-
toimintaan. N&in kaikki osapuolet voisivat esittaa tarkentavia kysymyksia k&ytannon
toimista laadukkaan tyon tekemiseksi. Tall4 tavoin voidaan vahentad informaatiopuut-
teita uutta asiakasta aloitettaessa, joka oli tyontekijéhaastattelussa mainittu yhtené on-
gelmakohtana. Nailla esitetyilld toimenpiteilld asiakassuhteen alkuvaiheessa saadaan
kitkettya osa virheisiin johtavista ongelmista pois, jolloin tyon tekeminen tehostuu ja

laatu paranee.
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Ostolaskujen sahkdinen késittely on yksinkertaista. Periaatteet sahkoiselle ostolasku-
prosessille teoriassa on esitelty tdiman opinndytetydn luvussa 2.3.2. Sdhkoisessa jarjes-
telmassa tilitoimiston rooli ostolaskun kasittelyssa on vahdinen. Kéytannossa tilitoimis-
ton tydntekija vain tarkistaa, ettd asiakas on maksanut laskun ja ettd maksu on Kirjautu-
nut reskontraan. Jarjestelma hoitaa automaattisesti pankkitililtd kohdistamalla laskun
maksetuksi, joten ylimaaraisia toimenpiteité se ei aiheuta. Haastattelujen osalta kukaan
tyontekijoista ei maininnut tassa yhteydessé olevan ongelmia. Kaksi vastaajista huo-
mautti ostolaskujen skannauspalvelun ongelmista, jotka ovat jarjestelméteknisia ongel-

mia.

Kuten ostolaskuissa, mydskaan myyntilaskuissa tilitoimistolle ei koidu paljon tehtavaa.
Myyntilaskuprosessin vaiheita on esitelty teoriaosiossa luvussa 2.3.3. Myyntilaskupro-
sessissa tilitoimiston osalta suurin tehtdva on seurata saamisten kulkua, kun Netvisor
kirjaa saamiset myyntireskontraan laskua luodessa. Mikali asiakas tekee itse laskut, on
kuitenkin syyta tarkistaa laskut. Varsinkin sellaisissa tilanteissa se on suotavaa, jos asia-
kasyrityksella on kaytossa esimerkiksi kustannuspaikat tai useita toimipisteitd, joille

laskuja kohdistetaan.

Seka osto- ja myyntilaskuprosesseissa nakyy molemmissa selvasti automatisoidun ta-
loushallinnon edut. Nopeampi ja tehokkaampi tapa tehda kirjanpitoa, on kéayttaa séh-
koisia laskuja. Naisté Kirjoittivat muun muassa Lahteenméki-Lindman (2015) ja Kurki
ym, (2011, 22). Samaa asiaa teravoitti myos asiantuntijahaastattelussa liiketoiminnan
kehittdmiskonsultti sek& tyontekijat kysyttdessa eroja vanhakantaisen ja sahkodisen ta-
loushallinnon eroista. Vaikka oleellisia puutteita talla hetkelld Tiliarja Oy:ssé henkilds-
ton mukaan néissa prosesseissa ei talla hetkelld ole, on ne hyvé silti olla esilla prosessi-
kuvauksissa. Yhteiset kuvaukset auttavat kohdentamaan yksittéista prosessin vaihetta,
mikali ongelmia ilmenee ja asiakkaille on helpompi selvittdé asioita nayttaméalla ku-
vauksesta miten toiminnot etenevat. Edella kasiteltyjen seikkojen vuoksi olisi suotavaa,
jos kaikilla asiakkailla olisi kéytdssa sahkoiset reskontrat sekd myynti- ettd ostolas-
kuille. Sujuvalle tyolle asiakkaan suunnalta edellytyksené on se, ettd tilitoimistolla olisi
selkedt ja yksityiskohtaiset ohjeistukset asiakkaalle, kuinka reskontria kéytetaan, jolloin

asiakkaan tekemat virheet vahenevat.

Matkalaskuprosesseja kirjatessa on ldhtokohtana hyvat perustiedot, jotka ovat Kirjat-
tuna jarjestelmadn (Lahti & Salminen 2014, 102-108). Yleens& matkalaskut koskevat
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palkansaajia, joten mikéli palkanlaskenta suoritetaan Netvisorissa, tiedot 16ytyvat jo jar-
jestelmésté. Tilitoimistossa matkalaskulle suoritetaan lahes samat toimet kuin ostolas-
kuissa. Maksettujen matkalaskujen kirjaukset siirtyvat automaattisesti kirjanpitoon ja
palkanlaskentaan, mikali kaytdssd on HRM-tydkalu (Ty6ajan kirjaukset ja matkalaskut
suoraan palkanlaskentaan 2016). Matkalaskujen Kirjaamisessa tai kasittelyssa ei mai-
nittu erikseen ongelmia haastatteluissa. Kuten osto- ja myyntilaskuprosessien kohdalla
mainittiin, yhteisill kuvauksilla saavutetaan etuja seka siséisesti keskustellessa ettd asi-
akkaille ohjeistaessa. Matkalaskujen osalta olisi suositeltavaa ottaa kayttoon HRM-
tyokalu yrityksissd, joissa matkalaskuja kertyy usein. Tallgin virheiden mahdollisuus

sekd manuaaliset tyovaiheet vahenevét ja tyonteko tehostuu.

Palkanlaskenta tai palkkakirjanpitoprosessi, jota on kasitelty teoriaosiossa luvussa
2.3.5, on yksi keskeisimmisté tilitoimiston tarjoamista palveluista. Tyontekijoiden haas-
tatteluissa nousi kahden vastaajan osalta ilmi ongelmia tdssé prosessissa. Ne kuitenkin
liittyivat jarjestelméan kankeuteen ja heidankin mielestd&n normaalit palkanlaskut suju-
vat hyvin. Netvisor kirjaa palkat ja sivukulut suoraan omille tileilleen kun palkat on
laskettu ohjelmistolla ja ohjelmiston kautta myds palkkojen viranomaisilmoitukset hoi-
tuvat ketterasti (Joustava palkanlaskenta ohjelma 2016). Tyovaiheiden osalta palkan-
laskenta tyollistad tilitoimiston henkilostod kohtalaisesti, mikali kaikki esiasetukset ei-
vt ole kunnossa tai palkanlaskentaan sisaltyy poikkeuksia. VVarsinainen palkanlaskenta
on matematiikkaa, mutta vaatii asiantuntemusta seka ymmarrysta kasiteltavaan aihee-
seen. On térked tuntea asiakkaan alan tydehtosopimukset sekd mahdolliset talon siséiset
kaytannot palkanlaskentaan liittyen (Lahti & Salminen 2014, 137-138).

Tyontekijoiden on opiskeltava palkkoihin liittyvaa lainsaddantoa ja pidettava ylla omaa
palkanlaskentataitoa koulutuksin tai omatoimisesti. Palkkakirjanpitoprosessia voisi
edistaa esimerkiksi osallistumalla aloituspalavereihin asiakkaan kanssa. Lisaksi jos yri-
tyksessé on tyontekija, jolla on erityisosaamista palkanlaskennasta, voisi han ohjeistaa
muita tyontekijoitd vaikka pitamalla pienen yhteisen koulutustilaisuuden jonkin kuu-
kausipalaverin yhteydessé. Mikali tilitoimistossa on kaytdssa toimivat ja ajankohtaiset
asiakaskortit, suositus olisi lisatd myos sinne esimerkiksi asiakkaan toimiala, palkanlas-
kentaan liittyvid poikkeuksia tai muita tarkeité asioita, joita tulee ottaa huomioon palk-

koja laskettaessa.
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Paakirjanpito on yksi tarkeimmisté taloushallinnon prosesseista. Se koostuu osakirjan-
pidoista ja esimerkiksi viranomaisilmoitukset ilmoitetaan péékirjanpidon mukaan.
(Lahti & Salminen 2014, 153.) Tyontekijéhaastatteluissa nousi kirjanpidon tekotapojen
eroavaisuudet esille. Minkééanlaisia kehitysehdotuksia kirjanpidon yhtendistdmiseksi ei
esitetty haastatteluissa. Yhta toimivaa mallia ei voida rakentaa, koska kaikki asiakkaat
ovat yksil6llisia ja kaikilla on omat ominaispiirteensa. Kuitenkin esimerkiksi prosessien
jarjestyksell& ja kirjaustekniikalla (esimerkiksi kirjauksen selitteelld) on iso merkitys.

Prosessikuvauksessa on esitelty mallijarjestys, jolla asiakkaan Kirjanpito tehdaén.

Ensimmaiseksi késitelladn myyntireskontra, jossa seurataan asiakkaan lahettamien las-
kujen tilannetta. Ostoreskontrassa nékyy avoimien laskujen tilanne. Myyntisaamisten
ja ostovelkojen tilit tdismadvat, kun reskontrat ovat ajan tasalla ja oikein laadittu, eiké
tdma aiheuta kaytanndssa ylimaaraisia toimenpiteitad. Mikéli yrityksessa on palkanlas-
kentaa, ne tehddan seuraavaksi. Muita Kirjauksia ovat esimerkiksi kateistositteet tai
poistot ja jaksotukset, jotka kirjataan manuaalisesti Kirjanpitoon. Muihin kirjauksiin Kir-
jataan aina selite, josta kdy ilmi asiakas tai toimittaja, padivamaara ja tuote tai palvelu.
Kun ndma toimenpiteet ovat tehty, kirjanpitotilit tasmétty ja pankKkitili tismaétty, tehdaan
jarjestelman kautta viranomaisilmoitukset. Kuten Siivola ym. (2015, 67-68) kirjoitta-
vat, kuukausikirjanpito vaatii erityistd huolenpitoa ja tarkkuutta, eli kdytannossa kirjan-

pito on joka kuukauden paatyttya mahdollisimman lahella tilinpaatoskelpoisuutta.

Huoneentaulun prosessikuvausten keskeisimpié suosituksia ovat tyontekijan mukaan
ottaminen asiakkaan kanssa kaytaviin palavereihin, jolloin informaatio valittyy suoraan
tekijalle. Liséksi palkanlaskentaprosessissa esitetyt suositukset asiakaskorttiin liitetta-
vista tiedoista edesauttaa tyotd. Mikali paakirjanpidon jarjestys pyritaan pitamaan sa-
mana Kaikilla asiakkailla, on jokaisen tyontekijan helpompi ryhtya tekeméaan itselleen

vierasta asiakasta kun jarjestys on tuttu.
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7.2 Vuosikellon sisaltd seka toimenpidesuositukset

Lahtokohta vuosikellon laatimiselle on se, ettd sitd voidaan kaytt4é apuvélineend laadun
varmistamisessa ja pohjana sisaisille rutiineille. Vuosikello on jaettu neljaan kvartaaliin
kalenterin mukaan. Prosessikuvauksissa luvussa 7.1 on kayty lapi laadun varmistamista
eri tyoprosessien kautta, joten niité ei eritelld endd tassé. Vuosikellon avulla pyritaén
varmistamaan laadun yll&pito sekd mahdollisten kehityskohtien 16ytdminen. Vuosikello

on liitteessa 4.

Kaikista vuosikellon lokeroista 16ytyy maininta 80/20-mallin kuukausipalavereista.
TyoOntekijahaastatteluissa kavi ilmi, ettd palavereissa kasitelladn kaytanndssé vain tule-
via asioita. Suosituksena Tiliarja Oy:lle on, etta tulevaisuudessa kaytetdan asiantuntijan
esittdamad mallia kuukausipalavereissa. 20 % palaverista kdytetadn mennen kauden asi-
oiden lapikdymiseen. Ne voivat olla esimerkiksi taloudellisia mittareita, virhemittareita
tai vaikka joitain uusia tapauksia, mita olisi hyva kéayda lapi koko henkildston kesken.

80 % ajasta kaytetdan tulevaisuuden suunnitteluun.

Ensimmainen kvartaali on ldhtokohtaisesti rauhoitettu ylimaaraisiltd asioilta. Kuten
tyontekijahaastatteluista nousi esille, lakiséateiset (Kirjanpitolaki 1997/1226; Arvonli-
saverolaki 1993/1501) pdivamaarat muun muassa veroilmoitusten suhteen aiheuttavat
Kiiretta joka altistaa virheille. Tilikaudet paattyvat valtaosassa yrityksia kalenterin mu-
kaan vuoden vaihteessa, joten tilinpaatoksia tehdaan kovalla tahdilla kevat. N&in ollen

ylimé&ardisia koulutuksia tai teemoja laadun nakdkulmasta ei ole hyddyllista ottaa késit-

telyyn.

Tyontekijéhaastatteluissa ilmi noussutta ehdotusta virheiden seurannasta olisi jarkeva
ryhtyé kdyttdmaan organisoidusti. Suosituksena on, ettd viranomaisilta, asiakkailta tai
tilintarkastajilta tulleet virheet ja reklamaatiot kirjattaisiin yhteiseen tiedostoon siséi-
seen kayttoon. Itse huomattuja ja korjattuja virheité ei td4han yhteyteen kannata Kirjata,
koska se voi kuormittaa tyontekijoita ja aiheuttaa ongelmia. Ongelmat voivat ilmeta
esimerkiksi siten, ettd omien tdiden tarkastamiseen alkaisi kulua kohtuuttoman paljon
aikaa virheiden pelossa. Virheita kirjaamalla saadaan konkreettinen mittari, johon pys-
tytddn pureutumaan syvallisesti. Tallaisella toiminnalla saadaan yksi malli Pesosen

(2007, 52) laadunhallintajérjestelmén kehittdmisestd, jonka malli on esitelty kuvassa 9.
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KUVA 11. Laadunhallintajarjestelméan esimerkki Tiliarja Oy:lle

Kuvassa 11 on esitelty Tiliarja Oy:lle esimerkki, jolla voitaisiin lahted parantamaan laa-
tua virheiden minimoinnin muodossa. Virheité kirjaamalla voidaan todeta esimerkiksi
se, jos palkanlaskennassa on toistuvasti virheitd. Tallgin tyontekijan on syyta opiskella
tai kouluttautua aiheeseen syvemmin. Jos jarjestelman kéytosté johtuvia virheita tulee,
talldin siihen voidaan avustaa ja kouluttaa myos. Nain pitkalla aikavalilla organisoidusti
voidaan pyrkid minimoimaan virheiden méaraa tyossé. Virheiden kirjaaminen on osana
laadun vuosikellossa lapi kaikkien neljan kvartaalin. Huomioitavaa on se, etté virheista
oppii, eika niita saa pelata. Niiden lapikaynti rehellisesti auttaa pitkalla aikavalilla seka

tyontekijaa ja yritysta.

Toisen vuosineljanneksen aikana on vield tilinpaatosaika menossa, mutta sen loppupuo-
lella alkaa tilanne niiden osalta rauhoittua. Talldin olisi hyva aika pitaa keskustelut tyon-
antajan seké tyontekijan vélilla, jotka voisivat nimellisesti olla kehityskeskustelut.
Tyontekijahaastatteluissa nousi esille, ettd varsinaiset kehityskeskustelut voivat tuntua
turhilta, mutta suosituksena on, ettd jonkinlainen rauhoitettu keskustelutilanne olisi
hyva jarjestad. Samanlainen keskustelu pidettéisiin myos vuoden lopussa neljannen
kvartaalin aikana. Mikéli yrityksessa otetaan kayttoon esimerkiksi taloudellisen seuran-
nan mittarit joita seurataan saannollisesti, olisi hyva kayda ne lapi kaksi kertaa vuo-
dessa. Koko vuoden lapikaynti kerralla voi tuntua liian raskaalta kokonaisuudelta. Ta-
loudellisena mittarina Tiliarja Oy:ssé voisi seurata esimerkiksi kuukausitasoista lasku-
tusmaaréd, joka on sidoksissa tulokseen. Asiantutijahaastattelussa mainittiin yhtena
tyontekijan motivoitumisen kohtana tydpanoksen suhde tehtyyn tulokseen. Kun tyonte-
kij& ymmartaa tyonséa merkityksen ja voi sitoutua tavoitteisiin, myos tyon laatu on hyva
(Pesonen 2007, 229.)
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Kolmannella kvartaalilla on tarkoitus tehostaa henkildston osaamista kehityskeskuste-
luissa laadittujen tavoitteiden mukaisesti. Asiantuntijahaastattelussa on esitelty kuva 9,
jolla havainnollistetaan mitka tekijat johtavat tulokseen. Tamén mallin mukaan kolman-
nella vuosineljannekselld kehitetd&n osaamista. Osaamisen kehittamiselld paéstaéan pa-
rempaan toimintaan, joka johtaa toivottuun tulokseen. Myds samoin kuin ensimmaéisen
ja toisen kvartaalin aikaan, virheiden kirjaamista jatketaan sek& kuukausipalaverit suo-
ritetaan 80/20-mallin mukaisesti.

Vuoden paattava neljas kvartaali on myos aikaa, jossa koulutuksellisia asioita voi suo-
rittaa. Itsensa kehittaminen ja heikkouksien vahvistaminen oli haastattelujen mukaan
ldhes kaikilla vastanneilla tyontekijoill4 tavoitteena, joten ndiden asioiden tekeminen
on oletettavasti mieluista. Talla ajanjaksolla kaydaan myds toiset keskustelut esimiehen
ja tyontekijan vélilla, joissa kaydaan lapi asioita, mitké on jo esitelty toisen kvartaalin
kohdalla. Eli tallinkin k&ydaan mittaristojen avulla henkilokohtaista tekemista lapi,
laaditaan tavoitteita sekd suunnitellaan tulevaa. Kuukausipalaverit ja virheiden kirjaa-

minen ovat my6s mukana “rutiinitoimenpiteend” neljannelldkin kvartaalilla.

Kokonaisuutena vuosikellon avulla on tarkoitus pyrkid seuraamaan organisoidusti mit-
tareita. Virheiden maaréd, taloudellisia mittareita sek& Lonngvistin ym. (2010, 134)
mainitsema koulutukseen kéytettyjen resurssien mittaaminen, joka on yksi laadun var-
mistamisen mittari asiantuntijaorganisaatiossa. Kun ndihin mittareihin lisatdan proses-
sikuvausten tuomat laadulliset elementit mukaan, paéastédan jo vaikuttamaan useisiin
Rissasen (2006, 215-216) mainitsemiin laadun ulottuvuuksiin. Esimerkiksi asiakaspal-
velussa tai viestinnassé ei ole ollut tyontekijoiden mukaan ongelmia, joten niiden voi-

daan olettaa olevan hyvalla tasolla talla hetkella.

7.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen l&dhtokohtana on virheiden vélttdminen. Tulosten luotettavuuden ja péate-
vyyden arviointi vaihtelevat, joten on tarked arvioida jokaista tutkimusta yksiloittéin.
Tutkimuksen reliaabeliudella tarkoitetaan tulosten luotettavuutta, eli tutkimuksen ky-
kya tuottaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Validius tarkoittaa mittarin tai menetelmén pa-
tevyyttd, eli sitd onko mitattu oikeita asioita oikeilla mittareilla. (Hirsjarvi ym. 2009,
231.) Lisaksi validiudella tarkoitetaan aineiston analysoinnin oikeellisuutta, eli oikeiden
syy-seuraussuhteiden rakentamista (Kananen 2014, 147).
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Reliabiliteetin ja validiteetin kaytosta laadullisen tutkimuksen yhteydessé on ristiriitai-
sia ndkemyksié (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006d; Kananen 2014, 145).
Esimerkiksi haastatteluissa vastaaja ei vélttaméttd vastaa totuudenmukaisesti vaan so-
siaalisesti hyvéaksytylla tavalla. Toisaalta kertomus ja vastaukset voivat olla hyvinkin
todenmukaisia, vaikka ulkopuolisesta se ei siltd kuullosta. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006d.)

Hirsjarvi ym. (2009, 232) kirjoittavat, etta laadullisen tutkimuksen luotettavuuteen vai-
kuttaa muun muassa tutkijan tarkka kuvaus kuinka tutkimus on toteutettu. Tamé tar-
koittaa kdytannossa esimerkiksi haastattelujen olosuhdekuvaukset, haastatteluihin kay-
tetty aika, mahdolliset hairidtekijat, virhetulkinnat sekd oma itsearviointi tilanteesta.
Lukijalle on selvitettdva kuinka luokittelut ovat tehty, miten ne ovat syntyneet ja miksi

niit4 on kaytetty.

Luotettavuuskriteeristd eroaa laadullisessa ja maarallisessa tutkimuksessa. Molem-
missa paakohtana on saada luotettava tutkimustulos. Tutkimuksessa tutkijalla on suuri
rooli, koska han paattdd kuinka tutkimus toteutetaan. Suunnittelu korostuu, koska tie-
teellisesti hyvaksyttdvaa tutkimusta ei voida toteuttaa niin, ettd ensin tehdaan tutkimus

ja sitten laaditaan tutkimuskriteeriston vaatimukset. (Kananen 2014, 151-153.)

Kanasen (2014, 151-154) mukaan laadullisen tutkimuksen luotettavuuskriteereiné voi-
daan kayttdd muun muassa vahvistettavuutta, arvioitavuutta, tulkinnan ristiriidatto-
muutta sekd saturaatiota. Vahvistettavuus voidaan todentaa yksinkertaisimmillaan si-
ten, ettd annetaan aineisto luettavaksi haastattelun antaneelle henkil6lle, joka vahvistaa
kuvauksen todellisuuden. Arvioitavuudella tarkoitetaan riittdvaa dokumentaatiota, jol-
loin lukija voi pitad tutkijan ratkaisuja oikeana. Lukijan tulee ymmartad miksi tutkija
on valinnut menetelmansé. Aineiston tulkinta on laadullisessa tutkimuksessa haasteel-
lista, sill& jokainen voi tulkita aineistoa omalla tavallaan. Tutkimusongelma ja tarkaste-
lukulma vaikuttavat tulkintoihin, mutta tulkinnan voi varmentaa siten, ettd saman ai-
neiston tutkittuaan toinen tutkija tulee samaan johtopaattkseen Kirjoittajan kanssa. Tal-
16in puhutaan tulkinnan ristiriidattomuudesta. Saturaatio eli kylla&dntyminen tarkoittaa
sitd, ettd tutkimuksessa kaytetddn niin montaa lahdettd, ettd tutkimustulokset alkavat
toistua. Eskola ja Suoranta (1998, 153) mainitsevat liséksi tutkimustuloksen siirretta-

vyyden ja varmuuden tutkimuksen luotettavuuskriteereiksi. Tulosten siirrettdvyys on
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mahdollista vain tietyilld ehdoilla ja yleisesti katsotaan, ettei yleistyksi& voida tehda.
Varmuuteen vaikutetaan ottamalla huomioon ennakkoehdot, joita ei voida ennustaa.
Vilkka (2015, 196-197) huomauttaa, ettd luotettavassa tutkimuksessa tutkimuskohde

seka tutkimusmateriaali ovat yhteensopivat.

Taméan opinndytetyon luotettavuutta lahdettiin rakentamaan laajan aineistonkeruun
pohjalta. Tutkimusongelmaan on haettu vastauksia perehtymaélla tilitoimiston proses-
seihin seké laatuun asiantuntijaorganisaatiossa. Koska kaikki yrityksen tyontekijat otet-
tiin mukaan haastatteluihin, saatiin kattava kuva koko yrityksen tilasta ja toimintata-
voista. Tulokset ovat huomioineet kaikkien nakemykset ja ne on myds avattu riittavalla
tarkkuudella. Tutkijalla itselladn oli hyvin objektiivinen lahtokohta tutkimuksen tekoon,
silla tilitoimistomaailma oli entuudestaan melko tuntematon. Ennen haastattelujen te-
koa tutkija oli ehtinyt olla tydharjoittelussa yrityksessa noin kuukauden, joten henkilds-
toon oli ehditty hieman tutustua. Tdma osaltaan auttoi my6s vastausten laajuudessa.
Laajat vastaukset kysymyksiin kertovat siitd, ettd haastateltavat ovat ymmartaneet ky-

symykset ja tarkentavia kysymyksia ei tarvittu.

Vahvistettavuutta tdman opinndytetyon kohdalta kéytettiin siten, ettd ty0 annettiin luet-
tavaksi toimeksiantajalle ennen valmistumista, seké& tehtiin mahdollisia korjauksia mi-
kéli virheitd tai puutteita ilmeni. Haastattelujen kohdalla ndin ei toimittu, koska litte-
rointi oli suoritettu riittavalla tarkkuudella tulkintavirheiden vélttdmiseksi. Arvioitavuu-
teen on kiinnitetty huomiota kuvaamalla tarkasti eri vaiheet seka perustelemalla miksi
kyseisia menetelmid on kéytetty. Lisaksi haastattelurungot 16ytyvat liitteind tyon lo-
pusta. Kyllaadntymista ei paassyt tapahtumaan, mutta koska tutkimuksen kohteena oli

vain yksi havaintoyksikko, ei siihen ollut mahdollisuutta.

Validius tdmén opinndytetyon kohdalla perustuu oikeaan tutkimusmenetelméén seké
laadukkaaseen analysointiin. Tarkoituksena on ollut kuvata aineisto tarkasti ja pohtia
tyon kannalta olennaisia kysymyksié. Yrityksen toimintatapojen tutkimisen lisaksi asi-
antuntijahaastattelulla varmistettiin, ettd luodut kuvaukset ovat myds ammatillisesti
kayttokelpoisia. Haastattelu antoi paljon tulosten liséksi myds suuntaviivoja tyontekija-
haastatteluihin, joten tydntekijoilta osattiin kysya oikeita asioita. Lisaksi johtop&&tokset
kytkeytyivét kasiteltyyn teoriapohjaan saumattomasti. T&man opinnaytetyon paapaino
on ymmartaa ilmiota, eli tilitoimiston palveluita seké asiantuntijaorganisaation laatua,

joten laadullinen tutkimus on oikea tutkimustyyppi.
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8 LOPUKSI

Tutkimusprosessi oli erittdin haasteellinen, mutta antoisa. Kokonaisuudessaan ty0 oli
kéynnissa noin kuuden kuukauden ajan, siséltden joitain muutaman viikon vapaajak-
soja. Taysipainoisesti Kirjoitus- ja tutkimustyo6té tehtiin yhteensa nelja viikkoa, muuten
aikaa kaytettiin satunnaisesti mutta suunnitellusti. Prosessi alkoi toimeksiantajan kanssa
palaverilla, jossa kdvimme l&pi mahdollisia aihealueita sek& rajauksia. Kun aihe seka
tutkimusongelmat olivat tiedossa, alkoi teoriaosuuden Kirjoittaminen. Teoria-aineistoa
varsinkin digitaalisista prosesseista oli vaikeaa saada, koska aiheesta on Kirjoitettu hy-
vin vahan. Teoriaa lukiessa k&vi ilmi, ettd yhtenevaisyyksid opintoihin selkeasti oli,

mutta hyvin paljon uusia asioita tuli esille.

Tyon tarkoituksena oli tarjota toimeksiantajalle tyokaluja péivittaiseen toimintaan, jo-
ten tarkoitus saavutettiin. MyGds opinndytetyon tutkimuskysymyksiin vastattiin. Opin-
néytetyon tavoite, eli huoneentaulu sekd vuosikello onnistuivat ja ne purettiin johtopééa-
toksissa huolellisesti. Samassa yhteydessa toimeksiantajalle annettiin toimenpidesuosi-

tuksia.

Tutkimusongelmina oli selventédd automatisoidun tilitoimiston prosesseja seka laatua
asiantuntijaorganisaatiossa. Aiheeseen, varsinkaan prosessikuvauksiin, ei [6ytynyt juu-
rikaan tehtyja tutkimuksia, joten kuvausten laatiminen tyéllisti kovasti. Laatua on kasi-
telty palvelu- sek& asiantuntijaorganisaation kannalta monissa eri tutkimuksissa, mutta
varsinaisia laadun vuosikelloja yrityksen siséiseen kayttoon ei tullut esille. Opinnayte-
tyd on ajankohtainen sekéd hyddyllinen toimeksiantajalle tilitoimistojen toimialamuu-
tosten myota. Hyvilla prosessikuvauksilla saadaan omaa toimintaa tehostettua seka kay-

tettyd kuvauksia hyddyksi myos asiakkaille myydessa uusia palveluita.

Tuloksena tasta opinnédytetyostd toimeksiantaja saa vuosikellon rungon, jonka kohdat
on tyossa kayty perusteelisesti 1&pi. Prosessikuvaukset ovat laadittu mahdollisimman
yksinkertaiseksi huoneentauluksi, jotta sité on helppo lukea mutta on sisélloltaén infor-
matiivinen. Tyon tuloksien onnistuminen saavutettiin laajalla aineistonkeradmisella
kahden erityyppisen haastattelun kautta. Lisaksi tarkat suunnitelmat tyon etenemisen
suhteen seké tutkijan omat tavoitteet opinnaytetydlle olivat tarkeind kulmakivina lop-
putuloksen kannalta. Myds huolellinen teoriatietoon tutustuminen oli tarkeéa. Sité olisi

voinut tehda varsinkin laadun puolelle viel&kin huolellisemmin
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Opinnéaytety6ll& saavutettiin asetetut tavoitteet, vastattiin onnistuneesti tutkimuskysy-
myksiin seké saatiin hyvat tulokset. Tyo suoritettiin tapaustutkimuksena toimeksianta-
jalle, mutta samoja periaatteita voi kayttdd myds muut automatisoituja jarjestelmia kéyt-
tavat tilitoimistot. Tyon kautta tarkeimmaksi yksittéiseksi asiaksi nousi laadun kannalta
toimivat ja konkreettiset mittaristot, joita esiteltiin kolme. Prosessien kannalta suurin
haaste on saada tyontekijat toimimaan kuvausten lailla, vaikkakin asiakas on se, joka
loppujen lopuksi méarittaa millaisia prosesseja tilitoimisto heille tekee.

Mikali tyota haluttaisiin l&hteé jalostamaan eteenpadin, olisi mahdollista laatia yksinker-
taiset kayttoohjeet Netvisorin kayttoon, joissa kdydaan lapi prosessikuvauksissa esitetyt
prosessit. Lisdksi tilitoimistolle voisi laatia laatuké&sikirjan, joka perehtyy syvemmin

ajankohtaisesti tilitoimiston laatuty6hon ja laatusertifiointiin.

Tutkijan ndkemys opinndytetyoprosessista on hyva. Prosessi eteni suunnitelmien mu-
kaan, eik& paniikkia syntynyt missaan vaiheessa. Aihe pysyi hyvin valittujen teemojen
ymparilld, vaikkakin alkuvaiheessa tuntui ettd késiteltavia asioita on liikaa ja se aiheut-
taa ongelmia. Opinnédytetyon uutta laativa luonne toi haastetta, mutta toisaalta myds
suuren annoksen motivaatiota. Lisdpanoksen tyélle tarjosi se, etté tutkija aloittaa tyos-
kentelyn toimeksiantajayrityksessa heti tdamén opinndytetyon palauttamisen jalkeen, jo-
ten toimintaohjeiden seka suositusten toteutumista paasee seuraamaan kéytannossa tuo-

reeltaan.

Toimeksiantaja antoi opinnadytetyosta hyvaa palautetta sen sisallén seké toimenpidesuo-
situsten osalta. Tyo oli yrittdjan mukaan saavuttanut asetetut tavoitteet ja aiheutti posi-
tilvista varinad. Toimenpidesuosituksia otetaan kayttoon ja arvioidaan niiden toimi-

vuutta myéhemmin.
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LITE 1.

Asiantuntijahaastattelun runko

Asiantuntijahaastattelu
Millainen kokemus yritykselldnne on taloushallintoalasta ja millaisia toi-
meksiantoja olette sinne tehneet?

Kuinka digitalisaatio ja automatisaatio muuttaa toimialaa tulevaisuu-
dessa?

Millainen on hyvé prosessikuvaus?

Mité haittoja tai ongelmia prosessikuvauksiin liittyy?

Mité prosessien johtamisessa tulee ottaa huomioon?

Millaisia laadun mittareita voisi kdyttaa asiantuntijaorganisaatiossa?

Onko asiantuntijaorganisaatiolle (kuten tilitoimisto) olemassa laadunhal-
lintajarjestelmaa?

Miten henkildston johtaminen vaikuttaa laadun yllapitoon ja sen varmis-
tamiseen?

Miten henkildst6d motivoidaan parhaiten?



LITE 2. (1)

Tyodntekijahaastattelun runko

Tyontekijahaastattelun runko

Esitietoja:

Miké koulutustaustasi on?
Kuinka pitka tyohistoriasi on Tiliarja Oy:ss&?
Kuinka pitk& kokemus on taloushallinnon ty6tehtavista?

Oletko toiminut aina sahkdisen taloushallinnon jarjestelmilla? Milla muilla?

Prosessit:

Kuinka mielestasi sahkoisen taloushallinnon prosessit eroavat perinteisesta
mallista?

Teetkd kaikkia yrityksessa tehtavia toita? Mitka ovat omat vahvuudet / heik-
koudet?

Koitko, ettd saamasi perehdytys oli riittavéaé aloittaessasi tyot Tiliarja Oy:ssa?
Suoritatko kaikki tyoprosessit aina samalla kaavalla?

Tunnetko saavasi riittdvan informaation asiakkaasta tyoté varten tyon alkuvai-
heessa? Mité puutteita esiintyy useimmin?

Mitka ovat tilitoimistossa (Tiliarja Oy:ssd) ydinprosessit?

Mitka prosessit vaativat eniten kehittdmista?

Kuinka koet Netvisorin asiakasty0ssa?

Saatko/oletko saanut riittavasti perehdytysta jarjestelmén kayttoon?

Mitka asiat jarjestelmassé voisivat toimia paremmin?

Laatu:

Mité& mielestési on laadukas tilitoimistopalvelu?

Mitké tekijat altistavat virheille?

Milld keinoin pyrit minimoimaan virheiden ma&ran?

Miten organisoit tyotehtavasi?

Kuinka yrityksen puolelta on ohjeistettu asiakaspalveluun ja asiakastyytyvéi-
syyden yllapitoon?

Mill& tavoin mittaat tyosi laatua?



LITE 2. (2)

Tyodntekijahaastattelun runko

Millaisia mittareita voisit kuvitella otettavan k&yttéon laadun varmistamiseen

liittyen?

Tyoilmapiiri

Kuinka usein pidatte palavereita? Mitd asioita sielld yleensa kasitellaan?
Millainen tydhyvinvointi / viihtyvyys tyopaikalla on?

Mill& tavoin ja kuinka usein saat palautetta tyostasi? Kehitatko tyotasi saamasi
palautteen perusteella?

Annatko palautetta tydyhteisén muille jasenille?

Onko Tiliarja Oy:ssa kaytossé kehityskeskustelut? Jos on, miten koet ne?

Motivaatio:

Miten motivoit itseédsi toihin?
Kuinka tyonantaja motivoi?
Milla tavoin kehitat heikkouksiasi?

Mitka ovat omat tavoitteet tydeldmassa?



LIITE 3.

Huoneentaulu

Tiliarjan prosessit

N
Asiakassuhteen
kdynnistaminen

J
~

Myynti- ja osto reskontrat

J
~
Matkalaskut
J
~
Palkanlaskenta
J
\

Paakirjanpito

4 )
- Aloituspalaveri
- Sopimukset
- Netvisor opastus
- Seuranta
- J
4 )
- Asiakkaa ohjeistus
- Laskujen tarkistukset
- Seurannat
- Tasmaytykset
\_ J
4 )
- Perustietojen kirjaus
- Matkalaskun laadinta /
hyvaskynta / tarkistus
- Maksu
\_ J
( . . . . \
- Perustietojen kirjaus
- Ty6ehtosopimusten ja
erityistapausten
tunteminen
- Palkanlaskenta ja maksu
\_
( . .. .. \
- Reskontrien tasmays
- Palkanlaskenta
- Muut kirjaukset
- Pankkitilin tasmays
- Viranomaisilmoitukset
g




e Tilinpaatosaika ("sesonki")

¢ Kuukausipalaverit 80/20 -
mallilla

e Kirjataan mahdolliset
virheet ylos

e Ei ylimaaraisia koulutuksia
/ teemoja

e Mahdollisten
lakimuutosten lapikaynti

e Kehityskeskustelut, jossa
kaydaan mittaristot lapi
menneelta kaudelta

¢ Kuukausipalaverit 80/20 -
mallilla

e Koultuksien / opiskelun
ajankohta

e Kirjataan madolliset
virheet ylos

Ensimmainen
vuosineljannes

(1.1.-31.3)

Neljas
vuosineljannes
(1.10.-31.12.)

Toinen
vuosineljannes

(1.4.-30.6.)

T
. U
N //

Kolmas
vuosineljannes

(1.7.-30.9.)

LIITE 4.

Vuosikello

e Kehityskeskustelut, joissa
kdaydaan mittaristot lapi
menneeltd kaudelta

e Kuukausipalaverit 80/20 -
mallilla

e Suunnitellaan
koulutustarpeet

e Kirjataan mahdolliset
virheet ylos

e Kuukausipalaverit 80/20 -
mallilla

¢ Koulutuksien / opiskelun
ajankohta

¢ Kirjataan mahdolliset
virheet ylos



