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Taloushallintoala on ollut jo vuosia murroksessa. Maailman ja markkinoiden
digitalisoitumisen ja globalisoitumisen kautta ovat tilitoimistojen toiminnot
muuttuneet. Muuttuvassa ymparistossa parjadmiseen tarvitaan toimialasta
riippumatta omien kilpailuetujen pohtimista, strategian paivittamista ja herkkaa
toimintaympariston muutosten tarkkailua.

Kehittamistyon keskeinen tutkimusongelma oli selvittaa, mitka ovat ne koh-
deyhtion kilpailuedut, jotka auttavat tilitoimistoa parjaamaan tulevaisuudessa.
Tutkimuksen tavoitteena oli tutkia ja tuottaa tietoa siita, mitkd ovat tulevaisuu-
den keskeisimmat tilitoimistoalan kilpailuetutekijat, valita ndistd kohdeorgani-
saatiolle Satakunnan Yritystili Oy:lle sopivimmat ja paivittaa taman tiedon poh-
jalta yhtion strategia tulevaisuusstrategiaksi.

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tapaustutkimuksena. Kun tutkimustydssa
syntyi tuotoksena kohdeyhtion tulevaisuusstrategia, niin sen myoéta tyéssa ol
myo6s konstruktiivisen tutkimuksen piirteitd. Tutkimusmenetelminad tutkimuk-
sessa kaytettiin kyselya ja tulevaisuustutkimusta, delfoita. Tutkimuksessa tah-
dottiin saada aikaan monipuolinen ja kokonaisvaltainen kuva tutkittavasta koh-
teesta.

Kehittamistydssa toteutetut tutkimukset eivat suoraan antaneet vastausta tu-
levaisuuden tilitoimiston kilpailueduiksi. Toisaalta saadut tutkimustulokset oli-
vat keskenddn samansuuntaisia ja yhdessa teorian kanssa naista voitiin tehda
jotakin johtopaatoksia.

Kehittamistydn tutkimusten tuloksina voidaan todeta, etta kilpailuedut, erottau-
tumistekijat, I0ytynevat tilitoimistotoiminnassa tulevaisuudessa palvelun laa-
dusta, asiakaskokemuksesta ja vastuullisuudesta. Teknologian avulla hoide-
taan rutiinityot tehokkaasti, mutta henkilokunnan osaaminen ja kyvykkyydet
luovat lopulta menestyksen lisdarvopalveluiden kautta. Kehittamistyota tulee
tehda aktiivisesti asiakaskokemuksen kautta. Eri toimijoiden yhteistydlla luota-
vat kumppaniverkostot takaavat asiakkaille monipuoliset asiantuntijapalvelut
ja naiden avulla myés pienemmilld toimijoilla on mahdollisuus péarjata tulevai-
suuden kilpailussa. Valintoja tultaneen tekemaan entista enemman vastuulli-
suusasiat huomioon ottaen. Ymparistoasiat, sosiaalinen vastuu ja taloudelli-
nen vastuu ovat kaikki toiminnassa huomioon otettavia arvoja, joista voi muo-
dostua myo6s kilpailuetu.

Avainsanat: Kilpailuetu, strategia, tapaustutkimus, tulevaisuustutkimus, delfoi
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The financial administration industry has been in transition for years. Through
the digitization and globalization of the world and markets, the functions of ac-
counting firms have changed. To survive in a changing environment, regard-
less of the industry, you need to think about your own competitive advantages,
update your strategy and sensitively monitor changes in the operating environ-
ment.

The central research problem of the development work was to find out what
are the competitive advantages of the target company that will help the ac-
counting firm to succeed in the future.

The goal of the research was to research and produce information on what are
the most important competitive advantage factors in the accounting office in-
dustry in the future, to select the most suitable ones for the target organization
Satakunta Yritystili Oy, and to update the company's strategy into a future
strategy based on this information.

The research was carried out as a qualitative case study. When the research
work resulted in the target company's future strategy, the work also had char-
acteristics of constructive research. The research methods used in the study
were a survey and future research, Delphi. The aim of the study was to create
a versatile and comprehensive picture of the researched object.

The studies carried out in the development work did not directly give an answer
to the competitive advantages of the accounting firm of the future. On the other
hand, the obtained research results were parallel to each other and, together
with the theory, some conclusions could be drawn from them.

Competitive advantages, distinguishing factors, will be found in accounting of-
fice operations in the future from service quality, customer experience and re-
sponsibility. With the help of technology, routine work is handled efficiently, but
the skills and abilities of the staff ultimately create success through value-
added services. Development work must be done actively through customer
experience. The partner networks created by the cooperation of different op-
erators guarantee customers versatile expert services and with the help of
these, even smaller operators have the opportunity to succeed in the compe-
tition of the future. Choices have to be made even more taking into account
responsibility issues. Environmental issues, social responsibility and financial
responsibility are all values that are taken into account in operations, which
can also become a competitive advantage.

Keywords: Competitive advantage, strategy, case study, future study, Delfoi



SISALLYS

I 0 1 1 7 A 1 T 7
2 KEHITTAMISTYON TAUSTA JA TAVOITTEET ..coooiiiieeceeceeeee e, 8
2.1 Taustaa kehittamistyOlle ...........ccoorviriiiiiiii e 8
2.2 KONAEYNLIO ..t 9
2.3 Kehittdmistyon tavoite ja tutkimuskysymykset............ccccvvvevvicennneennn. 10
2.4 Tutkimuksen tIetOPEIrUSTA ........ccovvvieiiiiii e 12

G N A | I 1 I 13
3.1 Kilpailuedun maaritelma ja syntyminen ...........ccccceeeveeeeeeeeviiiicie e, 13
3.2 ASIakaskoKemUS .........cooiviiiiiiiiiii 15
3.3 Kyvykkyydet ja MUUL re@SUISSIt .........coevviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeee 17

A STRATEGIA. ... 20
4.1 Strategian MAArtEIMIA............oovmiiiii e e 20
4.2 LiiketoimintayMPAriStO ..........cevvviiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeee ettt 22
4.3 Yhteiskunnan vaatimuKSet..............cuuvviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee 26

5 LAHESTYMISTAPA JA TUTKIMUSMENETELMAT ....ccooovviiiiieeieeereee 27
5.1 Tutkimuksen l&hestymistapa ..........ccccccvviiiiiiiiiiiii 27
5.2 Tutkimusmenetelmat ...........coooviiiiiiiiiieeeeeeeeeee e 28
5.2 1 KYSEIY .. e 29

5.2.2 Ennakointiin liittyvat menetelmat, Hiljaiset signaalit ja e-Delfoi.. 32

5.3 Aineiston kasittely ja analyysi..........cccoeeeiieiiiiiiiiiiii e 34

6 TUTKIMUSTULOKSET ....uuuutuiuiiitiniiiuiiieenneininennnnnnnensnnnennnnnnnnneennnnnnnnnennnnns 35
6.1 KySelyn tUIOKSEL ..o 35
6.1.1 AsiakastyytyVaiSyySKYSelY ........ccoovrriiiiiiiiiie e 36

6.1.2 Kysely henkilokunnalle osaamisen ja kykyjen kartoittamiseksi.. 38

6.2 DelfOi TUIOKSEL......cc e e e 39
6.3 Aineiston riittavyys ja tutkimuksen luotettavuuden arviointi ................ 46
6.4 Tulevaisuuden O0OtUKSEL.........coouiiiiiiiiiiie e 48

7 TULEVAISUUDEN STRATEGIA KOHDEYHTIOSSA .......ccvveeeeeeieen 49
7.1 Kohdeyhtion ViISIO ........oooeieiiieieeeeeeeeee 50
7.2 KOhdeyhtiOn reSUISSIt.........uuiiiiiiiii i 52
7.3 Kohdeyhtion kilpailuedut ja tulevaisuuden strategia...........cccccceeennn.. 53

ST @ 0 | A 56
LAHTEET ..ottt e et e e te e te e et e e et eete e et e eteeetaeeaeeenee e, 58
LITE 1: ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY ..ocovviiiiiiieiicciee e, 62

LIITE 2: E-DELFOI — KIERROS 1 KYSYMYKSET.......oooiiiiiiiiiiiiine 68



LIITE 3: E-DELFOI — KIERROS 2 KYSYMYKSET

LIITE 4: HENKILOSTOKYSELY OSAAMISEN ARVIOINNISTA........ccoc......
LIITE 5. KOHDETILITOIMISTON TULEVAISUUDEN STRATEGIA ............



KASITELUETTELO

Digitalisaatio on ilmid, toimintatapojen muutos, jossa tietotekniikka, ohjelmistot

ja internet ovat kasvava osa kaikkea ihmisen toimintaa.

Digimuutos tarkoittaa organisaation tai yrityksen matkaa perinteisesta digitaa-

liseksi (Savolainen ym., 2017, s. 13).

Konsolidaatio tarkoittaa tdssd pienempien yhtididen yritysostoa tai yhdisty-

mista suuremmiksi kokonaisuuksiksi.

Polarisaatio tarkoittaa, ettd esimerkiksi palvelualan ty6t muuttuvat epavar-
moiksi ja patkittaisiksi. Samalla vakituiset ja hyvin palkatut tehtavat kasautuvat
korkeasti koulutetuille. Polarisoitumista on myds se, etta osa keskipalkkaisista
tehtavistad loppuu kokonaan. Ammatteja katoaa, ja uudet tyopaikat syntyvat
joko aiempaa korkeammalle tai matalammalle osaamistasolle (Heikkil&, 2019).



1 JOHDANTO

Teknologia on jo pitkdan seka vienyt tyopaikkoja ihmisilta ettd samalla tuonut
niita lisdd. Myos kokonaisia toimialoja on kadonnut ja uusia tullut tilalle. Teko-
aly ja virtuaalirobotit pystyvat jo yh& useampiin toihin, joihin ennen on tarvittu
luovuutta ja vahvaa osaamista. Uusia ty6tehtavia ja toimijoita nousee tulevai-
suudessa erityisesti teknologia-aloilta ja teknologian aikaan saamina. Tekno-
logian ohella my6s muut maailman isot haasteet ja niiden ratkaiseminen tuovat

uusia tyopaikkoja ja uusia aloja, mutta miten kay tilitoimistoalan?

Taloushallintoala on kokonaisuudessaan muutoksessa. Digitalisaatio, polari-
soituminen, vastuullisuus, epavarmuus, etapalvelujen yleistyminen ja palvelu-
jen ulkoistaminen ovat vain esimerkkeja alan muutoksista. Maailman ja mark-
kinoiden digitalisoitumisen ja globalisoitumisen kautta on yritysten valinen kil-
pailu muuttunut. Olemme siirtyneet tietotyon ja verkostoissa toimimisen ai-
kaan. Muuttuvassa maailmassa parjddmiseen tarvitaan toimialasta riippu-
matta omien kilpailuetujen pohtimista, strategian paivittamista ja herkkaa toi-

mintaympariston muutosten tarkkailua.

Taman kehittdmistydn aiheena on tutkia tulevaisuuden kilpailuetutekijéita tili-
toimistoalalla ja valita néaistéa kohdeyhtitlle sopivimmat tulevaisuuden strate-
gian pohjaksi. Kehittamistyon tarkoituksena on hahmottaa, miten tilitoimisto-
jen toimintaymparist6 muuttuu, mitka tekijat vaikuttavat taloushallintoalan
muutokseen ja miten tilitoimistojen palvelut muuttuvat lahitulevaisuudessa.
Kehittamistydn tavoitteena on néiden seikkojen kautta tutkia, mitka ovat tule-
vaisuuden kilpailuetutekijoita tilitoimistoissa tulevaisuudessa. Tutkimuksen
kautta l6ydetyista tulevaisuuden kilpailuetutekijoistd valitaan omalle organi-
saatiolleni Satakunnan Yritystili Oy:lle sopivimmat ja laaditaan tulevaisuusstra-
tegia, jotta organisaatiomme sailyttaa kilpailukykynsa ja kilpailuetunsa tilitoi-

mistomarkkinoilla myds tulevaisuudessa.



2 KEHITTAMISTYON TAUSTA JA TAVOITTEET

2.1 Taustaa kehittamistyélle

Nopeasti muuttuva, digitalisoituva, verkottuva, ja globaalistuva toimintaympa-
ristd on luonut suuria muutostarpeita yritysten toimintoihin. Yhteiskunta ja yri-
tysten toiminta pohjautuvat yna enemman tietoon ja sen hallintaan. Tiedon
maara kasvaa niin nopeasti, etta tarvitaan uutta ajattelua. Tiedon massasta
pitdad pystya poimimaan tdsmaétieto eli olennainen, yrityksen tarpeita palveleva
tieto. Tiedon maaran kasvaessa syntyy koko ajan uusia palveluja ja kilpailu
kiristyy. Samalla muutosnopeus kasvaa ja tulevaisuuden ennakoiminen on en-
tistd vaikeampaa. Muutoksessa mukana pysyminen edellyttaa yrityksilta no-
peuden ja joustavuuden maksimointia. Uusien mahdollisuuksien tutkiminen
nopeasti muuttuvassa tilanteessa on tarke&é. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti,
2014, s. 13))

Jo kesakuussa 2018 Tyo- ja elinkeinoministerion perustama ja Tyon ja yhteis-
kunnan muutostyoryhma muotoili raportissaan seuraavasti: "Tekoaly on yleis-
kayttdinen teknologia, joka muokkaa tydelamaa ja yhteiskuntaa laajasti. Teko-
aly tarjoaa mahdollisuuden tuottavuuden nopeampaan kasvuun ja siten elinta-
son paranemiseen. Hyotyjen saavuttamiseksi yhteiskunnan tulee investoida
tydvoiman osaamisen kehittamiseen, tydvoiman liikkkuvuuden helpottamiseen
seka ihmistyota tadydentavien innovaatioiden synnyttamiseen. Tyémarkkinoi-
den hyva toimivuus on entistd tdrkeampaa (Siukonen & Neittaanmaki, 2019,
$.129-130).

Taloushallintoala on ollut jo vuosia murroksessa. Tassa muutoksessa on
kolme selvaa piirrettd; digitalisaatio, konsolidaatio ja polarisaatio. Digitalisaatio
ja automatisaatio ovat muuttaneet tilitoimistotyota todella nopeasti. Jarjestel-
mat muuttuvat ja kehittyvat koko ajan. Rutiinitehtavat ja mekaaniset tietojen
sybttamiset siirtyvét historiaan digitalisaation ja automatisaation muuttaessa
paivittaisia toimintoja. Konsolidaatio tarkoittaa tdssa pienempien yhtididen yri-

tysostoa tai yhdistymistd suuremmiksi kokonaisuuksiksi. Pienimmat



tilitoimistot lopettavat tai ne myydaan osaksi tilitoimistoketjuja. Muutos aiheut-
taa myos voimakasta polarisaatiota taloushallinnon toimijoiden vélille. Osa tili-
toimistoista on siirtynyt perustoiminnoissaan taysin hyddyntamaan automaa-
tiota, osa hoitaa toimeksiantoja myds manuaalisesti. Osa alan toimijoista van-
noo henkilékohtaisen palvelun nimeen ja osa hoitaa palvelun robotiikan kautta.
Osa tilitoimistoista on segmentoitunut asiakkaiden toimialan tai koon mukaan,
osa tietyn ohjelmiston mukaan ja osa tilitoimistoista hoitaa asiakkaita laajem-

min.

Tilitoimistojen rooli on ehkd muuttumassa kirjanpito- ja palkanlaskentatoimis-
toista monipuolisiksi asiantuntijataloiksi. Tehd&anko kirjanpitoa tulevaisuu-
dessa en&é ollenkaan? Mita tilitoimistoissa tehdaan tulevaisuudessa? Mita

palveluja heiltd odotetaan tulevaisuudessa?

2.2 Kohdeyhtio

Satakunnan Yritystili Oy on Porissa toimiva tilitoimisto, jonka omistaa Satakun-
nan Yrittgjat Ry, Suomen Yrittdjat Ry:n aluejarjestd. Taman kehittdmistyon te-
kija toimii yhtion toimitusjohtajana. Satakunnan Yritystili Oy harjoittaa tilitoimis-
totoimintaa paaasiassa Satakunnan alueen mikro- ja pienyrityksille seka yrit-
tajayhdistyksille ympéari Suomea. Yhtio tarjoaa asiakkailleen kirjanpito- ja pal-
kanlaskentapalvelua ja auttaa yrittdjia kaikissa taloushallintoon liittyvissa kysy-
myksissa. Satakunnan Yritystili Oy tuottaa myds Satakunnan Yrittdjat Ry:n ja-
senille jasenpalveluna maksutonta neuvontaa vero-, palkka- ja tyésuhdeasi-
oissa. Yhtion henkilokuntaan kuuluu toimitusjohtajan liséksi 3 palkka-asiantun-

tijaa ja 11 talousasiantuntijaa.

Mikali tilitoimisto aikoo pysya tulevaisuuden tilitoimistokilpailussa mukana, on
toimintaymparistta tarkkailtava ja kehittdmistyota tehtava aktiivisesti. Muuttu-
vassa markkina- ja taloustilanteessa joudutaan pohtimaan henkildkunnan
maarda, organisaation rakennetta, tyon- ja vastuunjakoa koskevia kysymyk-
sid, jotta voidaan sopeutua alati muuttuvaan tilanteeseen. Taita tulee organi-

soida ennakoivasti, kun tavoitteena on entistd parempi asiakaslahtoisyys,
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toimivuus, joustavuus, tuottavuuden kehittdminen, tydmotivaatio ja henkilos-

ton hyvinvointi. (Kauhanen, 2012, s.47.)

Jotta tilitoimisto selvidé toimialan murroksesta ja sen kilpailukyky sailyisi tule-
vaisuudessakin, tulee yrityksella olla visio, strategia ja suunniteltu toiminnan
kehittamissuunnitelma. Kehittamistyoni tavoitteena on paivittdd Satakunnan
Yritystili Oy:lle aiemmin laadittu strategia tulevaisuusstrategiaksi tutkimustyon
kautta I0ydettyjen ja yritykselle valittujen kilpailuetutekijoiden pohjalta.

2.3 Kehittdmistyodn tavoite ja tutkimuskysymykset

Maailmantalouden, toimialan ja asiakaskayttaytymisen muuttuessa myos kei-
not alalla parjadmiseen muuttuvat. Parjadmiseen tarvitaan toimialasta riippu-
matta joustavaa strategian paivittamista, resurssien, uhkien ja mahdollisuuk-

sien kartoittamista seka herkkaa toimintaympariston muutosten tarkkailua.

Yritysten on tarkeaa tehda jatkuvaa kehittamisty6td muun muassa kannatta-
vuuden parantamiseksi, kasvun aikaansaamiseksi tai uusien liiketoimintamal-
lien ja palveluiden kehittamiseksi. Pyritaan tekemaan jotakin tehokkaammin tai
paremmin. Kehittamistyon avulla voidaan myos hankkia ymmarrysté asiakkai-
den mieltymysten ja tarpeiden muutoksiin sek& tulevaisuuden kysynnan ja
muiden toimintaan vaikuttavien tekijoiden ennakoimiseen. Yritykset pyrkivat
toteuttamaan asiakkaiden tarpeet ja toiveet joko olemassa olevilla palveluilla
tai l0ytamaan uusia kannattavia ja organisaatiolle toteuttamiskelpoisia palve-
luja sek& optimoimaan toimintansa omiin resursseihinsa, teknologiseen kehi-
tykseen seka vallitsevaan kilpailutilanteeseen nédhden. (Ojasalo ym., 2014, s.
12; Vuorinen, 2013, s. 27-28.)

Yrityksissa tehtavan kehittamistydon merkitys on nopeasti kasvanut. Ymparoi-
van maailman muuttuessa yha nopeammin tulee yritysten pysya kehityksessa
mukana. Menestykseen ei riitd muutoksiin sopeutuminen, vaan kehitysta tulisi
voida vieda itse eteenpdain. Todelliset menestyjat syntyvét usein niista, jotka

kykenevat arvioimaan toteutunutta, mutta my6s tulevaisuuden
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kehitysnakymid, varautumaan niihin ja toteuttamaan jotakin uutta ja erilaista.
Talloin yrityksen kehittdminen ei perustu toiminnan optimointiin liiketoimin-
taymparistoon nahden, vaan pitkajanteiseen kehittdmiseen, kokeilemiseen ja
oppimiseen. (Ojasalo ym., 2014, s. 12-13; Vuorinen ym., 2023, s. 28.)

Taman kehittamistydn tavoitteena on tutkia ja tuottaa tietoa siita, mitka ovat
tulevaisuuden keskeisimmat tilitoimistoalan kilpailuetutekijat, valita naista koh-
deorganisaatiolle Satakunnan Yritystili Oy:lle sopivimmat ja paivittaa taman

tiedon pohjalta yhtion strategia tulevaisuusstrategiaksi.

Tutkimusongelmana tassa kehittdmistydssa on: Mitk& ovat ne kohdeyhtion kil-
pailuedut, jotka auttavat tilitoimistoa parjadmaan tulevaisuudessa. Miten tilitoi-
mistojen toimintaymparistd mahdollisesti muuttuu tulevaisuudessa, mita asia-
kasyrittajat toivovat ja olettavat tilitoimistolta, mita vaatimuksia valtion mm. ve-
rohallinon suunnalta on tulossa ja mitk& ovat tulevaisuuden kilpailuetuteki-

joita?

Tutkimuskysymys tassa kehittamistydssa on: Mitka ovat ne kohdeyhtion kilpai-
luedut tulevaisuuden strategian pohjaksi, joiden avulla tilitoimisto parjaa tule-
vaisuudessakin? Tutkimuskysymysta lahestytdén seuraavien apukysymysten
kautta:

« Mitka tekijat vaikuttavat asiakkaan tilitoimistovalintaan?

« Mitd asiakkaat odottavat tilitoimistolta?

« Miten tilitoimistojen toimintaymparisto tulee muuttumaan?

o Mitd vaikutuksia toimintaympariston muutoksilla on tilitoimistojen

palveluihin ja toimintaan?

« Mita kilpailuetutekijoita tilitoimistoilla tulee olemaan?

« Mitka tilitoimistojen tulevaisuuden kilpailuetutekijoista sopivat

kohdeyhtitlle resurssit huomioon ottaen?

Tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa koko tilitoimistoalan tulevaisuuden Kkil-
pailuetuja ja loytaa kohdeyhtidlle kilpailuetu tai kilpailuedut, jotta yhtio erottuu
tilitoimistojen joukosta asiakkaalle merkityksellisella tavalla ja sailyttaa kilpai-

lukykynsa menestyvana toimijana tilitoimistomarkkinoilla myo6s
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tulevaisuudessa. Tutkimusten tulosten avulla valittujen kilpailuetutekijoiden
pohjalta paivitetdaan yhtién olemassa oleva strategia tulevaisuusstrategiaksi.
My6s muut tilitoimistoalan yritykset hyotyvat kehittamistyon tuottamasta tie-
dosta.

2.4 Tutkimuksen tietoperusta

Kehittamistydn onnistumisen kannalta on tarkeda tuntea aihealue perusteelli-
sesti ja l6ytad nakokulma, josta tutkimuksellisessa kehittdmistydssa edetaan.
Olemassa olevasta teoriasta eli tietoperustasta kaytetaan myos kasitteita kir-
jallisuuskatsaus, teoreettinen viitekehys ja teoriatausta. Tassa kehittamis-

tyossa kaytetddn kasitetta tietoperusta. (Ojasalo ym., 2014, s. 34.)

Tietoperustassa kuvataan aihealueeseen liittyvat keskeisimmat teoriat, niita
kuvaavat mallit sek& tuoreimmat tutkimustulokset. Teorian muodostavat lait tai
maaritelmat, jotka systematisoivat jonkin ilmion, ja se ohjaa uuden tiedon et-
sintdd seka jasentaa jo kerattya tietoa. Teoriat ja mallit koostuvat kasitteista.
Kasitteet ovat hyvin keskeisia tutkimuksellisen kehittamistydn onnistumisen
kannalta, koska ne toimivat viestinnan pohjalta, osoittavat nakdkulman ja aut-
tavat jasentdmaan ilmiota. Kéasitekartan avulla voidaan pohtia asiakokonai-
suuksia ja jasent&é siihen liittyvia kasitteité. (Ojasalo ym., 2014, s. 34.)

Taman kehittamistyon tietoperusta on tulevaisuuden kilpailueduissa ja strate-
giassa. Tietoperustaa on keratty alan kirjallisuudesta, artikkeleista.

Taman kehittdmistyon keskiossa on kasite kilpailuetu. Kehittamistydssa tutki-
taan nimenomaan tilitoimiston nakokulmasta kéasitteen merkitysta. Kuvassa 1

on esitetty oletetut kilpailuetuun vaikuttavat tekijat.
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Liiketoiminta-

Asiakaskokemus ymparisto

Kyvykkyydet

- Kohdeyhtion .
nyky|syys resurssit Strategla

Yhteiskunnan
vaatimukset

Kohdeyhtion
visio

Kuva 1. Viitekehys

3 KILPAILUETU

3.1 Kilpailuedun maaritelma ja syntyminen

Tutkijat eivat ole paasseet yhteisymmarrykseen kilpailuedun maaritelmasta.
Koulukuntia on useita. Kilpailuetua koskevissa tutkimuksissa yhdistetdan ta-
loudellinen menestys ja kilpailuetu toisiinsa. Yksi nakokulma on, ettd koska
yritys menestyy, silla on kilpailuetu. Eras koulukunta korostaa markkinalahtoi-
syytta kilpailuedun etsimisessa. Tassd muutamia kilpailuedun maaritelmia ja

selitteita:

Kilpailuetu on yrityksen suhteellinen etu kilpailijoihinsa ja potentiaalisiin kilpai-
lijoihinsa nahden jossain liikketoiminnan menestykseen vaikuttavassa kyvyssa,

toimintatavassa tai muussa menestystekijassa (Barney, 1991; Grant, 2008).

Kilpailuetu syntyy, kun yritys toteuttaa lisdarvoa tuottavaa strategiaa, jota ku-
kaan nykyinen tai potentiaalinen kilpailija ei toteuta tai ei ole mahdollista to-
teuttaa (Barney, 1991; Grant, 2008). Yrityksen kilpailuetu muodostuu niista
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tekijoista, joilla yritys erottuu kilpailijoistaan, asiakkaalle merkityksellisella ta-
valla. Kilpailuetu eisiis synny ainoastaan siita, etta erottaudutaan Kkilpaili-
joista tuotteilla, palvelulla tai hinnalla. Ei riita, etta ollaan erilaisia, vaan on tar-
kedd, etta erottaudutaanniissd asioissa, teemoissa taitoiminnollisuuk-
sissa, jotka ovat asiakkaalle merkityksellisia. Michael E. Porterin mukaan yri-
tyksen kilpailuetu voi perustua kolmeen vaihtoehtoon: Yritys joko kilpailee hin-
nalla, fokusoituu tai differoituu. On kyettava tuottamaan asiakkaalle arvoa. Asi-
akkaan kokemaa arvoa saavutetaan joko parantamalla tai kehittamalla asiak-
kaan toimintoja tai alentamalla asiakkaan kustannuksia. (Rautiainen, n.d.; Vie-
rula, 2021, s. 60-65.)

Kilpailuetu on kasvavan ja kehittyvan yrityksen strategian ydin. Kilpailuedun
avulla yritys kilpailee vapailla markkinoilla ja uskoo menestyksen syntyvan. Se
on johtamisen valine ja suunnan nayttaja. Kilpailuetu, siita johdettu strategia
ja liiketoimintamalli ovat tekijat, joiden avulla yritys on vuorovaikutuksessa
markkinoiden ja sidosryhmien kanssa. (Vierula, 2021, s. 165.)

Yritykset pyrkivat erottautumaan toisistaan erilaisin keinoin. Toiset haluavat
kilpailla hinnoilla, toiset taas palveluiden laajuudella tai palvelun tasolla. Toi-
sille yrityksille erottumisen keino on rakennettu brandi. Digitalisaatio on laajen-
tanut markkinoita ja asiakkailla on enemman valittavia vaihtoehtoja. Kilpailu on
siis entistd haastavampaa ja asiakaskokemus saattaa nousta kilpailueduksi,
koska hintakilpailua on vaikea voittaa ja brandidkaan ei rakenneta ilman asia-
kaskokemusta. (Korkiakoski, 2023, s.28.)

Brandays ja pyrkimys arvostukseen tuottaa organisaatiolle aineetonta paa-
omaa, joka heijastuu muun muassa asiakastyytyvaisyyteen, yhtion osakekurs-
siin ja tyGnantajakuvaan. Arvostustaloudessa toimiminen ei ole helppoa, mutta
se kannattaa, silla organisaation ndkdkulmasta arvostusperusteinen toiminta
synnyttaa sellaista osaamista, joka kilpailuetuna on vaikea kopioida. Hintaan
ja toiminnallisuuteen perustuva kilpailuetu rakentuu operatiiviselle suoritusky-
vylle, kun taas merkitystéa ja kokemusta korostava arvolupaus perustuu siihen,
ettd tuotteet ja palvelut puhuttelevat ostajaa tunne- ja symbolisella tasolla.

Haastavinta, mutta  kestavintd  kilpailuetua  syntynee  kuitenkin
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arvolupauksesta, jossa yrityksen toimintaan onnistutaan tuomaan sellaisia asi-

oita, jotka tuovat sille arvostusta. (Jalonen ym., 2020, s. 89-90.)

Arvolupauksen

erilaistaminen
Arvostus

TARKOITUS

KOKEMUS

TOIMINNALLISUUS

Arvonmuodostuksen monimutkaisuus

Kuva 2. Arvolupauksen erilaistaminen ja arvonmuodostuksen monimutkaisuus
(Jalonen ym., 2020, s.90.)

Kuva 2 havainnollistaa, miten kilpailuetua syntyy asiakaskokemuksen, merki-
tyksen ja tarkoituksen kautta kilpailijoista erottautumalla. Prosessien ja liiketoi-
mintamallien viilaaminen esimerkiksi digiratkaisujen avulla ovat hygieniateki-
joita, valttamattomyyksia, jotka pitaa olla kunnossa, mutta joiden varaan on
kilpailuetua vaikea rakentaa. Digiratkaisuja on kaikkialla saatavilla. Kokemuk-
sellisuuden ja merkityksellisyyden kautta voidaan erottautua muista palvelun-
tarjoajista. Tarkoituksellisuuteen tadhtaavassa arvonmuodostuksessa vau-ko-
kemusten sijaan arvostus syntyy merkityksellisistd kohtaamisista arjessa. (Ja-
lonen ym., 2020, s.90-91.)

3.2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on asiakkaalle syntynyt kokonaisvaltainen ndkemys, koke-
mus tai tunneside siita, miten yritys hénta kohtelee. Asiakaskokemus on asia-
kaskeskeista liiketoiminnan kehittamisté, muistijaljen rakentamista, asiakkaan

laaja-alaista kuuntelua ja asiakkaan odotusten ylittamistd. Se on tie
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taloudelliseen menestykseen. Asiakaskokemus syntyy kohtaamisten ja yrityk-
sen toiminnan sekd& mielikuvien summana kokonaispalveluprosessista. Ni-
menomaan naiden tunnejalkien pohjalta rakentuu asiakasuskollisuus. Kun
asiakas kokee saavansa arvoa yrityksen palveluista, han jatkaa mielella&n yh-
teistyota ja suosittelee yritysta seka kollegoilleen etta laajemmalle verkostolle.
Asiakaskokemuksella onkin mahdollista luoda yritykselle toisista poikkeavaa
kilpailuetua. Yritykset, jotka onnistuvat tarjpamaan hyvia asiakaskokemuksia
ja yllapitaméaan pitkid asiakassuhteita, parjaavat parhaiten B2B-maailmassa.
Olemassa olevista asiakkuuksista huolehtiminen, hyvan kokemuksen luomi-
nen ja sen kehittaminen on edullisempaa kuin uusasiakashankinta. Asiakas-
kokemukseen kannattaa siis panostaa, koska se tuottanee yritykselle taloudel-
lista menestysta. (Holma ym., 2021, s. 15-35; Korkiakoski, 2023, s. 10-25)

Asiakaskokemus alkaa rakentua asiakkaan mielessé jo ennen varsinaista ko-
kemusta mielikuvien ja brandiviestinndn pohjalta. Kokemuksien kautta tunne
ja mielikuva konkretisoituvat. Lopulta merkitystd on palveluiden toimivuu-
dessa, paivittdisen yhteistydn sujuvuudessa, mutta myos pienilla yksityiskoh-
dilla, ihan kaikella. Hyvan asiakaskokemuksen voimaa ei voi vahatella tilitoi-
mistotoiminnassa, missa toiminta perustuu pitkiin ja pysyviin asiakassuhteisiin.
(Holma ym., 2021, s. 25.)

Asiakaskokemukseen panostaminen on toimintaympariston ja sen muutosten
tunnistamista, mutta se on usein myos toimitusjohtajan ndkemys yrityksen tu-
levaisuuden menestyksen suunnasta. Ainutlaatuisen asiakaskokemuksen
avulla erottaudutaan kilpailijoista, jos alalla on paljon tarjontaa ja samanlaisia

yrityksia tekemasséa samoja asioita (Korkiakoski, 2023, s.11, 236).

Osa tilitoimiston palveluista on luonteeltaan operatiivisia ja hyvin geneerisia ja
saanndllisid. Asiakkaan nakokulmasta ratkaiseva ero palveluntarjoajien valilla
voi olla juuri asiakaskokemuksessa. Asiakaskokemus on viime vuosina nous-
sut yritysten strategioihin digitaalisten liiketoimintamallien yleistyttya. Asiakas-
kokemuksella haetaan siis kilpailuetua ja kestavaa kasvua, koska liiketoimin-
tamallit ovat kopioitavissa, automaatiota ja digitalisia palveluja on kaikkien saa-

tavilla, mutta aineetonta paaomaa on vaikeampi kopioida. Hyvaan
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asiakaskokemukseen vaikuttavat osatekijat on kyettava analysoimaan, jotta
ne voidaan jalostaa yhteiseksi toimintamalliksi ja nain asiakaskokemus voi-
daan nostaa yhdeksi yrityksen kilpailueduksi. (Vierula, 2021, s. 94; Holma ym.,
2021, s. 57.)

Korkiakoski (2023, s. 192—-194) kuvaa kirjassaan Huomisen asiakas viiden T:n
(tarkoitus, tahtotila, tiekartta, toimenpiteet, tutka) mallin siitda miten asiakasko-
kemuksesta voidaan rakentaa kilpailuetua. Mallin tarkoituksena on varmistaa,
ettd taman paivan asiakas on my6s huomisen asiakas. Mallin mukaiset asia-
kaskokemuksen strategisen kehittamisen vaiheet ovat seuraavat:
1. On oltava tarkoitus, asiakas on tarkein.

On oltava tahtotila, Millaisia asiakaskokemuksia halutaan tarjota.
Laaditaan konkreettinen tiekartta, kehityssuunnitelma.

Kehityssuunnitelma on konkretisoitava toimenpiteiksi.

ok~ 0N

Tehdaan mittaustulosten mukaan tarvittavia muutoksia ja tarken-

nuksia kehityssuunnitelmaan.

Asiakaskokemuksen mittaamisella on merkittava rooli asiakaskokemuksen
selvittAmisessa ja kehittamisessa. Avainmittareita ovat asiakastyytyvaisyys,
asiakaspysyvyys ja kasvu. (Korkiakoski, 2023, s. 203—204.) Net Promoter Sco-
rea (NPS) kaytetaan yleisesti asiakastyytyvaisyyden mittarina asiakasrajapin-
nassa toimivissa yrityksissa. NPS:n absoluuttista arvoa tarkeampaa on mit-

taustulosten kehityksen suunta eli trendi. (Savolainen ym., 2017, s. 56.)

3.3 Kyvykkyydet ja muut resurssit

Tilitoimistojen kaksi tarkeintd resurssia ovat jo kauan olleet osaava henkilo-
kunta ja kehittyneet jarjestelmat. Jarjestelmia on saatavilla jokaiseen tarpee-
seen ja uusia kehitetdan koko ajan. Teknologia kehittyy huimaa vauhtia. Maa-
ilman muuttuessa ja teknologian lisdantyessa osaamistarpeet muuttuvat, mika
tuo tarvetta jatkuvalle oppimiselle ja osaamisen paivittdmiselle. Jos uuden op-
pimista ja vanhan poisoppimista ei tapahdu, on tuloksena rakennetyotto-

myytta. Vanhalla osaamisella ei parjagd muuttuneessa maailmassa. Koko
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tyoyhteistn jatkuvaa oppimiskykya pidetdaan tulevaisuuden tarkeimpana me-
nestystekijana. Henkiléstbalan yritys Manpower on useasti tutkinut osaajapu-
laa. Tutkimusten mukaan erityisen haastavaa on ollut I10ytd&a osaavia ammatti-
laisia. mm. laskentatoimen ja rahoituksen alalta. (Hiltunen, 2019, s. 130-131;
Koskinen, 2020, s. 26—27.) Tama kertoo alan vauhdikkaasta ja tdysmittaisesta

muutoksesta.

Yritysten valisessa kilpailussa osaaminen ja tieto ovat nykyaan kilpailuedun
lahteina arvokkaampia resursseja kuin fyysiset resurssit. Erityisesti kyse on
oppimisen nopeudesta ja tehokkuudesta. Tyodntekijéiden osaaminen, tiedot,
taidot ja osaaminen muodostavat inhimillisen padoman, jonka osalta onnistu-
minen edellyttéda oikeiden henkildiden rekrytointia ja heidan osaamisensa ke-
hittamista. (Vuorinen ym., 2023, s. 217)

Kyvykkyydet kasittadvat osaamisen liséaksi organisaation yleiset toimintavalmiu-
det, sen miten asiat tehd&aén oikealla tavalla. (Tuominen, 2021, s. 9.) Michael
Wade IMD:sta ohjeistaa, ettéd organisaatioiden muuttamista digitaalisiksi tar-
kedmpaa on selvittaa, miten digitaaliset tydkalut ja teknologiat voivat tehostaa
organisaation suorituskykya. Digitaalinen transformaatio koostuu vain osittain
digitaalisuudesta ja paaosin organisaatiomuutoksesta. Digitaalisuus on keino

saavuttaa parempi suorituskyky. (Savolainen ym., 2017, s.21)

Inhimillisen padoman lisaksi tarvitaan sosiaalista paaomaa. Se siséaltaa orga-
nisaation suhteet muihin toimijoihin, organisaation toimintatavat, tyokulttuurin,
vuorovaikutuksen ja henkilokunnan luottamuksen. Sosiaalinen padoma tehos-
taa toimintaa, laskee toiminnan kustannuksia ja auttaa organisaation oppimi-
sessa. Kolmas tarvittava padomaera on rakenteellinen padoma, joka mahdol-
listaa inhimillisen ja sosiaalisen paaoman syntymisen. Rakenteeksi voidaan
katsoa esimerkiksi vuorovaikutusta lisaavat rutiinit, kuten palaverikaytannot.
Rakenteellinen pd&doma on varastoituneena muun muassa organisaation

saantoihin, tietojarjestelmiin ja prosesseihin. (Vuorinen ym., 2023, s. 217)

Digitalisoituva yhteiskunta ja osaamistalous mahdollistavat arvonluomisen ai-

neettomasta paaomasta tehokkaammin kuin ennen. Kun teknologian
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kehittyminen mahdollistaa monenlaisen datan ja tekoalyyn perustuvan tiedon
jalostamisen ja hyddyntamisen aiempaa tehokkaammin, korostuu organisaa-
tioiden johtamisessa inhimillisen ja sosiaalisen paaoman johtaminen. Kun ru-
tiinityot digitalisoituvat, korostuu osaamisen kehittdminen ja jalostaminen. (Ja-
lonen ym., 2020, s.131-132.)

Leenamaija Otala kirjoittaa teoksessaan Osaamisesta kilpailuetu (2008), etta
organisaation osaaminen on yhéa tarkein resurssi, jonka avulla organisaatio
menestyy, saavuttaa tavoitteet ja kehittyy pidemmallakin aikavalilla. Otala ni-
meda osaamisen osaamispadomaksi, joka muodostuu henkilé-, rakenne- ja
suhdepddomasta. Henkilopddoma koostuu ihmisistd ja heidan yhteisesta
osaamisestaan tavoitteiden saavuttamiseksi. Yksilon osaaminen koostuu tie-
doista, taidoista, kokemuksesta ja verkostosta. Rakennepaaomalla Otala tar-
koittaa yrityksen henkisia rakenteita, jarjestelmia, toimintatapoja ja kulttuuria.
Suhdepaaoma koostuu sidosryhmista, osaamiskumppaneista, jotka taydenta-
vat yrityksen osaamista tai joiden kanssa osaamista voidaan kehittaa.

Strategian pohjana on visio ja tavoitteet. On kartoitettava, onko tulevaisuuden
vision saavuttaminen mahdollista nykyosaamisella ja vahvuuksilla. Jokaisessa
yrityksessé on ydinosaamista, mutta vain osa yrityksen ydinosaamisesta on
sellaista, etta se antaa selkedn, mitattavissa olevan edun kilpailijoihin nahden.
Jos yrityksella ei ole tallaista, tulisi sen pyrkia kasvattamaan itselleen erottuvaa

kilpailuetua valituissa kyvykkyyksissa. (Holma ym., 2021, s. 58-63.)

Menestyvén yrityksen tulee hallita seka liikeidea etta kyvykkyydet. Kyvykkyyk-
sien kehittdminen ja toisaalta uusien kyvykkyyksien etsiminen tulee ottaa stra-
tegiassa huomioon. Nama voivat mahdollistaa uusia palveluita, uusien asia-

kastarpeiden tayttamista ja uusia Kilpailuetuja. (Tuominen, 2021, s. 9.)



20

4 STRATEGIA

4.1 Strategian maaritelmia

Strategian maaritelmia |0ytyy valtavasti. Jo pelkastaan erilaisia strategisen joh-
tamisen koulukuntia on suuri maara. Yleisin strategian merkitys on varmasti
strategia muodollisena suunnitelmana. Suunnitelma muodostetaan loogisesti
argumentoiden tyypillisesti etukateen ja usein se dokumentoidaan. Moderni
likkeenjohdon ndkemys antaa aiempaa enemman arvoa lyhyemman tahtai-
men suunnitelmille, joita strategioiksi kutsutaan. Strategia suunnitelmana aut-
taa varmistamaan, etta tavoitteet saavutetaan. Strategia voidaan nahda myoés
positiona, organisaation kyvykkyyksia, resursseja ja muuta sisaista maailmaa
ja ulkoista toimintaymparist6a tasapainottavana voimana. Tai strategiaa voi-
daan tarkastella myo6s perspektiiving, organisaation maailmankuvana. Silloin
halutaan ymmartaa organisaation oma paikka ulkopuolisessa maailmassa.
Strategia voidaan nahda myos organisaation identiteettina: se kuvaa miten me
toimimme, mitd me olemme ja millainen ympéardiva maailma mielestdmme on

seka miké sen suhde meihin on. (Leskela ym., 2023, s. 50-142.)

Kamensky (2020) antaa strategiasta kolme toisiaan taydentavaa maaritel-
maa:
« Strategia on organisaation tietoinen keskeisten tavoitteiden ja toi-
minnan suuntaviivojen valinta muuttuvassa maailmassa.
e Strategia on ympariston hallintaa. Hallinnassa on kolme tasoa:
ymparistoon sopeutuminen, ymparistoon vaikuttaminen ja ymparis-
ton muokkaaminen sek& ympariston valinta.
o Strategian avulla yritys hallitsee yrityksen ulkoisia ja siséisia teki-
joitd sekéd niiden valisia vuorovaikutussuhteita siten, etta yrityksen

kannattavuus-, jatkuvuus- ja kehittdmistavoitteet saavutetaan.

Kamenskyn (2020) mukaan pitkdjanteinen organisaation menestys asettaa
strategialle kolme vaatimusta:

. On osattava LUODA menestysstrategia
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. On pystyttava TOTEUTTAMAAN menestysstrategia ja
. On pystyttava UUDISTAMAAN menestysstrategia

Strategian lahtokohtana ovat valinnat, joilla pyritddn saamaan kilpailuetua.
Strategian tulee sisaltaa ainakin valinnat tavoitetilan, yrityskonseptin tai liike-
toimintamallin (mit&a, kenelle ja miten) ja menestyksen perustan (kilpailuetu ja
ydinosaaminen) suhteen sek& toimenpiteet strategian toteuttamiseksi. Yrityk-
sen kannalta strategia siis siséltaa kaikki ne linjaukset ja paatokset, joilla yritys
paattdd menestya. Strategian keskeisia tehtavia on paamaarien ja visioiden
maaritteleminen. Mihin pyritddn ja missa halutaan olla muutaman vuoden
paasta? Milta maailma ja meidan toimintamme silloin nayttavéat? Lisaksi tulee
selvittdd omistajan tahto eli se, mita omistajat yritykselta tahtovat. Lisaksi stra-
tegia sisaltaa toimeenpanon suunnitelman siita, miten kilpailuedut saadaan to-
teutettua kaytdnnossa. Strategia on kilpailuedun lahde ja toimintaa ohjaava
punainen lanka. (Mitronen & Raikaslehto, 2019, s. 56-57.)

Maarika Maury (2023, s.185) kirjoittaa kirjassaan Vaikuttava kuntastrategia,
etta "Strategian tulee olla sellainen, etta se toimii ohjenuorana kaikille muille
paatoksille. Jos strategia on kovin mutkikas, se ei mydskaan kunnolla ohjaa
paatoksentekoa.” Tommi Uitton, Nokia Oyj:n Suomen maajohtajan mukaan
Strategiassa on loppujen lopuksi kyse siita, etta maaritelladn mita tehdaan ja
mité ei tehda seka kenelle tehdaan ja kenelle ei tehdé, miten tehdaan ja milla
tavalla saadaan sailytettya kilpailuetu. Uitton mukaan strategia on lopulta hyvin
yksinkertaisia juttuja. (Savolainen ym., 2017, s. 62—72.) Myds Vierula (2021,
S.164-165) kiteyttaa Strategian kasitteen mielestani hyvin: "Yhta kaikki kyse
on siis niista ylatason lyhyt- ja kauaskantoisista paatoksista, joilla pyritdan var-

mistamaan yrityksen henkinen, sosiaalinen ja taloudellinen hyvinvointi”

Strategia on tietoista suunnan valintaa yha nopeammin muuttuvassa maail-
massa. Suunnan valinta liittyy yrityksessa asiakas-, palvelu- ja tuotevalintoihin
seka osaamisen ja resurssien kehittdmiseen. Osaamisen ja resurssien kehit-
tdmisessa eras keskeinen mietittava asia on, mita kehittaa tai tuottaa itse, mité
ostaa muualta ja mita kehittdd yhdessa yhteistybkumppaneiden kanssa. Hyva

strategia ei pohjaudu vain olemassa oleviin avainosaamisiin, vaan pyrKkii
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muotoilemaan ja luomaan naitd vahvuuksia. Strategialla tavoitellaan aina Kil-
pailuetua. (Laine & Hulkkonen, 1994, s. 20; Holma & co., 2021, s. 64.)

Strategisen johtamisen professori Richard Whittington (2019) kay teokses-
saan Opening Strategy lapi strategian historiaa ja strategiatyon sisallén muu-
toksia 1960 luvulta tahan paivaan. Whittingtonin mukaan strategiatyén histo-
rian merkittavimpia muutoksia ovat olleet strategioiden avautuminen yha julki-

semmiksi ja prosessiltaan yha osallistavimmiksi.

Nykyisessa maailmassa on yha vaikeampi ennustaa tulevaisuutta, lilkketoimin-
taymparistot muuttuvat vauhdilla ja liiketoimintamallit ovat entistd monimuotoi-
sempia. Nyt tarvitaan nopeaa ja terdvaa strategista ajattelua vastaamaan
haasteisiin ja tarttumaan kasilla oleviin mahdollisuuksiin. Digimurros muun mu-
assa on haastanut tavan, jolla strategioita laaditaan ja toimeenpannaan yrityk-
sissa: herkkyys ja ketteryys ovat korvanneet pitkdn aikavélin ennusteet ja
suunnitelmallisuuden. (Hamalainen ym., 2016, s. 15.) Ketteraa strategiatyos-
kentelyd, joustavia organisaatioita ja ihmislahtoista johtamista tarvitaan myos
arvonluomiseen. Arvostustaloudessa arvonluonti perustuu osaamiseen ja tie-
toon. Arvo syntyy edelleen sidosryhméaverkostojen avulla sidosryhmien vali-
sessa vuorovaikutuksessa, vaikka digitalisaatio on muokannut vuorovaikutuk-
sen keinoja. Johtajuuden painopiste tulee olla arvon luomisen ohjaamisessa,
valtaa ja vastuuta tulee hajauttaa. (Jalonen ym., 2020, s.134, 428.) Strategian
laatiminen on parhaimmillaan yhteinen oppimisprosessi, jossa henkilostdlla on
mahdollisuus tulla kuulluksi, tuoda omat nakemyksenséa esiin ja vaikuttaa.
Oman organisaation liséksi kannattaa kuunnella omia asiakkaitaan sek& muita
sidosryhmia. (Koskinen, 2020, s. 23.) Ja kuten kaikkea tavoitteellista teke-

mistd, myos strategian edistamista tulee seurata.

4.2 Liiketoimintaymparisto

Monet niin tilitoimistoille kuin muillekin yrityksille merkityksellisista muutoksista
ja ilmidista ovat huiman teknologisen kehityksen aikaansaamia. Digitalisoitu-

minen on muuttanut monella tapaa kilpailukenttad, toimintatapaa, asiakkaiden
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kayttaytymista, tyomarkkinoita ja odotuksia tydelamaltd. (Haméaldinen ym.,
2016, s. 14.) Teknologian kehittyminen ei pysahdy, se nopeutuu. Muutosten

taustalla on toki paljon muutakin kuin digimurros.

Maailma muuttuu uudistamalla tapoja toimia. Maailmaa muuttavat innovaatiot
syntyvat usein silloin, kun on tarve ratkaista jokin ongelma ja on jo olemassa
riittva tieto ongelmaan ratkaisemiseksi. Sana innovaatio tulee latinan kielesta,
jossa innovare tarkoittaa uudistumista. Itavaltalaisen taloustieteilija Joseph A.
Schumpeterin mukaan ajan kuluessa markkinoilla olevat palvelut ja tuotteet
alkavat muistuttaa toisiaan, mika pakottaa yritykset alentamaan hintojaan ja
tuottojaan. Schumpeterin teoriassa yhdistyivat suhdannevaihtelut, talouskehi-
tys ja innovaatiot. Yritysten pitaa kehittaa palveluita tai tuotteita, jotka ovat kiin-
nostavampia asiakkaille ja parjaavat siten markkinoilla. Tulokselliset tavoitteet
ajavat yrittajia kehittdmaan innovaatioita. Innovaatiot muuttavat yritysten Kil-
pailuasemaa markkinoilla ja pakottavat myds kilpailijat uusiutumaan. Uusien
innovaatioiden luonti, kayttéonotto ja kaupallistaminen vaatii yhteistyota eri toi-
mijoiden valilla. Tutkijoilla, yrityksilla ja yritt&jilla, julkishallinnolla ja valtiolla on

tarked rooli innovaatioiden kayttoonotossa. (Vilén, 2022, s. 32-43; 133-162.)

Kilpailu on kovaa niin tilitoimisto- kuin muillakin markkinoilla. Tuote- ja palve-
luinnovaatioita seka uusia palvelukonsepteja ja ohjelmistoja syntyy jatkuvasti:
uusia toimijoita, uusia ideoita, automaation kautta edullisempia peruspalve-
luita, vetavia brandeja. Asiointi on siirtynyt monelta osin digitaalisiin kanaviin,
asiointi on nopeutunut ja osin helpottunut. Merkittdva osa palvelukokemuk-
sesta muodostuu silti kuitenkin ihmisten valilla. Kilpailun kasvaessa asiakas-
keskeisyys korostuu: parempi asiakasymmarrys, asiakaslahtoinen strategia ja
hyvat asiakaskokemukset nousevat yritysten karkitavoitteiksi. Yritysten vali-
sessa liiketoiminnassa kokemus ei valttamatta ole elamyksellinen, vaan toi-
minnallinen. Ratkaistaan asiakkaan liiketoiminnan haasteita. Hyva B2B-koke-
mus on luotettava, tarkoituksenmukainen, kaytdnnonlaheinen, riskiton ja en-
nen kaikkea arvoa tuottava. On ymmarrettava seka markkinaa etta asiakkaan

liketoimintaa ja toimintaymparistéa. (Holma & co, 2021, s. 31-38.)
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Kilpailuasemoinnin ydinasioita ovat valintojen tekeminen ja oman aseman
maarittely kilpailun kentdssa. Harwardin professori Michael Porterin strategia-
teorian mukaan menestymiseen vaikuttaa yrityksen sijoittuminen kahden pe-
rusulottuvuuden suhteen: kohdemarkkinoiden laajuuden ja yrityksen suuntau-
tumisen joko kustannuksiin tai erilaistamiseen. Porterin geneeriset strategiat
ovat kustannusjohtajuus laajoilla markkinoilla, erilaistaminen laajoilla markki-
noilla ja erikoistuminen joko kustannusjohtajuuden, erilaistamisen tai kumman-
kin rajatuille markkinoille. Oleellista on tietaa, mik& naista on oikea yrityksen

tilanteessa, vallitsevassa markkinassa. (Juuti & Luoma, 2022, s. 82-91.)

Maailman talousfoorumin perustaja Klaus Schwab esittdd kirjassaan The
Fourth Industrial Revolution (Penguin Random House 2016), ettéa elamme nel-
jannen teollisen vallankumouksen alkua. Tassa Industry 4.0:ssa yhdistyvat ko-
konaisvaltaisesti robotiikka, tekoaly, globalisaatio, automatisaatio ja immate-
rialisaatio. Digitaalisen, fyysisen ja biologisen maailman yhdistyminen seka ke-
hityksen edistyminen vauhdittavat yhteiskunnan muuttumista. Erilaisen verrat-
tuna aiempiin vallankumouksiin, tasta neljannesta tekee se, ettd muutos on
entistd nopeampaa ja epalineaarista. Muutoksia, ilmi6ita, jotka luovat pitkaai-
kaista muutosta yhteiskunnassa maailmanlaajuisesti kutsutaan megatren-
deiksi. Megatrendeja tutkivat ja raportoivat tulevaisuudentutkimukseen erikois-
tuneet tutkimuslaitokset kuten esimerkiksi suomalainen Sitra. (Vilén, 2022,
$.38-39; Hiltunen, 2019, s.136.)

Suomen Itsendisyyden juhlarahasto Sitra julkaisi 2.1.2023 megatrendit 2023.
Jo edellisessa megatrendeja koskevassa selonteossa, tammikuussa 2020, to-
dettiin maailman olevan menossa postnormaaliin yllatysten aikaan, jossa en-
nustettavuus tulevasta heikkenee (Dufva & Rekola, 2023). Tuon jalkeinen his-
toria todistaa, etta varsin oikeassa Sitran tulevaisuustiimi tuolloin oli. Vaikka
megatrendit eivat suoraan ennusta tulevaisuutta, ne tuovat esiin kuitenkin niita
globaaleja kehityssuuntia, jotka on syytd ottaa huomioon, kun organisaatiot

luovat kuvaa omasta tulevaisuudestaan.

Sitran megatrendit 2023 tuo esille viisi tulevaisuuden kehityssuuntaa:

. Luonnon kantokyky murenee
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. Hyvinvoinnin haasteet kasvavat
. Demokratian kamppailu kovenee
. Kilpailu digivallasta kiihtyy

. Talouden perusta rakoilee

Naisté jokaisella on vaikutusta tilitoimistoalan tulevaisuuteen. Vastuullisuus on
yhdistava tekijd megatrendeille 2023. Kaiken kaikkiaan vastuullinen liiketoi-
minta kasittaa taloudellisen, ymparisto- ja sosiaalisen vastuun. Taloudelliseen
vastuuseen sisaltyvat muun muassa liiketoiminnan kannattavuudesta, kilpai-
lukyvysta ja tehokkuudesta huolehtiminen. On selvaa, ettd organisaatio voi
huolehtia sosiaalisesta ja ymparistovastuustaan vain, jos sen taloudellinen
suorituskyky on hyva. Myds riskienhallinta on osa vastuullisuutta. Hyvin hoi-
dettu riskienhallinta lisaa taloudellista vakautta ja parantaa mahdollisuuksia ar-

vioida kannattavuuden kehittymista (Logistilikan Maailma, n.d.)

Luontoystavallisyys ja vastuullisuus ovat jo vuosia olleet kehityssuuntia mate-
riaalin vdhentamisen kautta, uutena vaikuttimena on etéatyon ja etapalveluiden
kautta saatu ymparistohyoty. Vastuullisuus liittyy myds toimitusvarmuuteen ja

turvallisuuteen, jotka ovat hyvin tarkeita asioita tilitoimistoalalla.

Sosiaaliseen vastuuseen kuuluvat erityisesti tydelamaan, henkildstéon ja yh-
teiskuntaan liittyvat asiat. Tallaisia ovat henkiléston hyvinvointi ja osaaminen,
tyoolosuhteet, tuoteturvallisuus ja hyvat toimintatavat (Logistikan Maailma,
n.d.). Hyvinvointi ja henkinen jaksaminen ovat nekin korostuneet tilitoimisto-
alalla toistuvien maarapaivien, vaadittavan jatkuvan tehokkuuden tehostami-
sen seka hektisyyden lisaantyessa. Etatyolla on ollut tahan seka positiivisia
ettd negatiivisia vaikutuksia. Digivalta tekee tyosté entistd hektisempéaa. Ta-
louden rakoillessa asiakkaat tarvitsevat toisaalta enemman talouden hallinnan
palveluita, toisaalta yrityksid kaatuu. Talouden taantuma voi osaltaan lisata uu-
sien yrittdjien lukumaaraa, jos tyontekijoista tulee yrittdjid. Muutoksen hyvak-
syminen, megatrendien tai muiden muutostekijoiden vaikutusten huomioimi-

nen omassa organisaatiossa on edellytys organisaatioiden jatkuvuudelle.



26

4.3 Yhteiskunnan vaatimukset

Valtionkonttorin Yrityksen digitalous-hankkeen vision mukaan Suomi on kilpai-
lukykyisin toimintaymparisté vuonna 2030. Huolimatta maantieteellisesta si-
jainnistamme ja tyévoimakustannuksista, digitalisaatio antaa mahdollisuudet
kilpailukykyiseen toimintaan. Palvelut ovat siirtyneet verkkoon ja keskustelevat
kesken&an. Yritys pystyy liikuttamaan dataa tehokkaasti ja automaattisesti ja
talous toimii reaaliaikaisesti. Tieto liikkuu automaattisesti: keskeiset liilketoimin-
tatiedot valitetddn sahkoisesti yritykselta toiselle. Yritykset pystyvat keskitty-
maan substanssitekemiseen, kehittdmiseen, innovaatiotoimintaan eik& aikaa
tarvitse kayttad viranomaisvelvoitteiden hoitamiseen. Liiketoiminnan tiedot liik-
kuvat automaattisesti myds verotukseen ja tilastointiin. Toimivuuden taustalle

vaaditaan infra ja standardoidut menetelmat. (Valtionkonttori, 2023.)

Digitalouden keskeiset osatekijat olisivat digitaalinen identiteetti, digitaaliset
tositteet ja digitaalinen talousdatan siirto. Digitaalisen identiteetin tavoitetila on,
ettd koko yrityksen elinkaari on digitalisoitu. Digitaalisen identiteetin avulla vi-
ranomainen tai sopimuskumppani pystyy tunnistamaan yrityksen luotettavasti.
Tama digitaalinen identiteettilompakko mahdollistaa taloushallinnon doku-
menttien, kuten tilinpaatdsten jakamisen yhteistydkumppaneille. Digitaalisten
tositteiden tavoitteena on, etta tilaukset, laskut ja kuitit tuotetaan rakenteisina
hankintasanomina, verkkolaskuina ja e-kuitteina ja ndma siirtyvat automaatti-
sesti toimijoiden valilla nivoutuen toiminnanohjaus- ja kirjanpitojarjestelmiin.
Digitaalisen talousdatan siirron tavoitteena on, etta tieto siirtyy yhdella kertaa
eri viranomaisille ja yhteistydtahoille standardimuotoisena rajapintoja pitkin.

Viranomaisraportoinnille on paljon paineita. (Valtionkonttori, 2023.)

Tilitoimistot ovat avainasemassa auttamassa ja ohjaamassa pienia yrityksia
erilaisten jarjestelmien kayttdonotossa, jotta varmistetaan pienten yritysten
edellytykset toimia valtion asettamien valmiusvaateiden kanssa taloushallin-
non suhteen. Ajantasaisesta verotuksesta puhutaan paljon. Tarvitaanko siis
kirjanpitoa tulevaisuudessa lainkaan? Arvonlisdverotus on varsin monimuo-
toista ja jos alv-ilmoitukset menisivat automaattisesti sahkoisten kuittien ja las-

kujen mukaan, pitaisi verolait laatia taysin uusiksi. Tilinpaatosten laadinnassa
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on noudatettava useita lakeja ja asetuksia, ja liiketoiminnan tulosta on mah-
dollista muotoilla monella tapaa. Palkkahallinto on oma erityisosaamista vaa-
tiva palvelu, joka tuntuu mahdottomalta automatisoida taysin. Digitalisaatio
muuttaa tilitoimistoalaa paljon, mutta tuskin poistaa tarpeen taysin.

5 LAHESTYMISTAPA JA TUTKIMUSMENETELMAT

5.1 Tutkimuksen lahestymistapa

Kehittamiskohdetta voi l&hestyd eri tavoin, joten on tarke&dd miettia tarkasti
minké&laisen lahestymistavan mukaisesti kehittamistyota, aletaan suunnitella.
Kehittamistydssa on tarkeaa tuntea ja osata kayttaa erilaisia menetelmia. Ke-
hittdmiseen liittyvassa menetelmaosaamisessa ei ole kyse yksittdisten aineis-
tonhankinta- ja analysointimenetelmien hallinnasta, kuten taidoista toteuttaa
hyva kysely- tai haastattelututkimus vaan se on paljon laajempaa, ja se koos-
tuu useista tiedoista ja taidoista. Menetelmaosaamista tarvitaan jo aidon ja
mielenkiintoisen kehittdmiskohteen tunnistamisessa. Jotta kehittdmistydn ra-
jaaminen onnistuu, pitda hallita keskeisimmat kasitteet ja tuntea aiheeseen liit-
tyvé olemassa oleva tieto. (Ojasalo ym., 2014, s. 11.)

Taman kehittamistydn lahestymistapa on kvalitatiivinen tapaustutkimus. Kun
tutkimustydssa syntyy konkreettinen tuotos, kohdeyhtion tulevaisuusstrategia,
niin sen myota tydssa on myads konstruktiivisen tutkimuksen piirteitd. Konstruk-
tiivisen tutkimukseen kuuluu seka kehitetyn ratkaisun toteuttaminen etta kay-
tannon toimivuuden ja hyddyllisyyden arvioiminen. Tapaustutkimus soveltuu
hyvin kehittdmistyon lahestymistavaksi, kun tehtavana on tuottaa kehittdmis-
ehdotuksia ja -ideoita. Tapaustutkimus tuottaa tietoa nykyajassa tapahtuvasta
iimi6sté sen todellisessa tilanteessa ja toimintaymparistdéssa. (Ojasalo, Moila-
nen & Ritalahti, 2018, s. 52.) Tapaustutkimus on todellisuuden tutkimiseen
kaytettava lahestymistapa tai nakokulma (Vilkka, 2015, 154-155). Kvalitatiivi-

sen eli laadullinen tapaustutkimuksen tarkoituksena on tuottaa laadullista
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aineistoa. Laadullisen tutkimusmenetelman tavoitteena on, etta tutkimusai-
neisto toimii apuvalineena asian tai ilmidn ymmartamisessa tai teoreettisesti
mielekkaan tulkinnan muodostamisessa. (Kananen, 2014, s. 18-19; Vilkka,
2015, s. 150.)

Tapaustutkimus sopii taman kehittamistyon tutkimusmenetelmaksi, koska ha-
lutaan ymmartaa tilitoimistoalan muutoksen trendeja ja asiakaskunnan tulevai-

suudentarpeita ja taman kautta tuottaa kohdeyhtidlle tulevaisuusstrategia.

| e Kehittamistehtava, tutkimusongelma

‘ 4« Aiheeseen perehtyminen teoriassa

‘ 4 - Empiirisen aineiston keruu; kyselyt+ eDelfoi

‘ e Empiirisen aineiston analysointi

] : ¢ Kohdeyhtion kilpailuetutekijoiden valinta ‘

¢ Kohdeyhtion tulevaisuuden strategia ‘

Kuva 3. Tapaustutkimuksen vaiheet kehittamistydssani.

Kuvassa 3 on esitetty tapaustutkimuksen vaiheet tdssa kehittdmistytssa. Em-
piirista tutkimusaineistoa keratdan seka asiakkaille etta henkilokunnalle tehta-
valla kyselylla ja tutkiessani tulevaisuuden trendeja ja mahdollisia hiljaisia sig-

naaleja kaytetdan apuna tulevaisuuksia ennakoivaa Delfoi-menetelmaa.

5.2 Tutkimusmenetelmat

Kun kehittamisen tavoite on selvilla ja kehittdmistehtavd on méaaritelty seka

lahestymistapaa pohdittu, on aika suunnitella kehittamisen tukena kaytettavat
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menetelmat. Tutkimusmenetelmat jaetaan perinteisesti maarallisiin (kvantita-
tiivisiin) ja laadullisiin (kvalitatiivisiin) menetelmiin. Tyypillinen maarallinen me-
netelma on lomakekysely tai strukturoitu lomakehaastattelu, jossa kysytaan
samoja asioita samassa muodossa isolta joukolta vastaajia. Tyypillisia laadul-
lisia menetelmia ovat teema-, avoin ja ryhméahaastattelu sekd osallistuva ha-
vainnointi. (Ojasalo ym., 2014, s. 104.) Tassa kehittdmistytssa kaytetaan tut-

kimusmenetelmina seka maarallisia etta laadullisia menetelmia.

Tutkimusmenetelmien tarkoituksenmukaisuutta on havainnollistettu alla (tau-

lukko 1) esittden mita kullakin tutkimusmenetelmalla halutaan tutkia ja mihin

tutkimuskysymyksiin tutkimusmenetelmilla haetaan vastauksia

Taulukko 1. Tutkimusmenetelmien tarkoitus tutkimustydssa.

Tutkimusmenetelma m Mihin tutkimuskysymykseen vastaa

Kysely Kohdeyhtion
asiakkaille .
Kysely Kohdeyhtion .
henkilékunnalle .
eDelfoi Taloushallinnon .
asiantuntijaryhmalle
5.2.1 Kysely

Asiakastyytyvaisyys
Asiakaskokemus
Asiakkaiden toiveetja
odotukset palvelujen
kehittamiseen

Kyvykkyydet ja onnistuminen
Hyodyntamattomat

kyvykkyydet
Arvo asiakkaille

henkilokunnan nakékulmasta.

Toimintaympariston
muutokset

Tulevaisuuden palvelut
Tulevaisuuden kilpailuedut

Mitka tekijat vaikuttavat asiakkaan
tilitoimistovalintaan?

Mita asiakkaat odottavat
tilitoimistolta?

Onko osaamisresurssissamme
hyoédyntamattomia kyvykkyyksia ?
Mitka tilitoimistojen tulevaisuuden
kilpailuetutekijoista sopivat
kohdeyhtioclle resurssit huomioon
ottaen?

Miten tilitoimistojen
toimintaymparisto tulee
muuttumaan?

Mita vaikutuksia
toimintaympériston muutoksilla
on tilitoimistojen palveluihin ja
toimintaan?

Mita kilpailuetutekijoita
tilitoimistoilla tulee olemaan?
Mitd ovat tilitoimistojen
tulevaisuuden kilpailuedut?

Yksi yhteiskuntatieteellisessa tutkimuksessa eniten kaytetyista tiedonkeruun
menetelmista on kysely. Kyselytutkimusta puoltaa se, etta sen avulla saadaan
kerattya laaja tutkimusaineisto suurelta maaralta ihmisia. Se on myos nopea
Moilanen & Ritalahti, 2018, s. 40-41.)

ja tehokas. (Ojasalo,
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Tiedonkeruumenetelmana kysely kohdistuu yleensa faktoihin, mutta sita voi-
daan kayttaa myos mielipiteiden kerddmiseen. Kyselyn tuloksia voidaan kayttaa
laadullisessa tutkimuksessa kuvaukseen ja vertailuun. (Kananen 2014, s. 75.) Ky-
sely on aineiston kerddmiseen toimiva tapa, kun tutkimusongelma ei ole kovin
laaja ja tavoitteena on rajattua aihetta koskevien kasitysten, mielipiteiden tai na-
kemysten kuvaaminen. Mikéli asia on purettavissa maksimissaan kuuteen tutki-
muskysymykseen kyselylomakkeessa, kysely on toimiva tutkimusaineiston me-
todi. (Vilkka, 2015, s. 123.) Tiedonkeruumenetelmana kysely sopii tilanteeseen,
jossa tutkittava aihealue tunnetaan ennestaan, mutta sen paikkansapitavyys ha-

lutaan varmistaa. (Ojasalo ym., 2018, s. 40-41.)

Kvantitatiivista, maarallista tutkimusta nimitetd&dn myos tilastolliseksi tutki-
mukseksi. Sen avulla selvitetd&dn lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia ky-
symyksia, eri asioiden valisia riippuvaisuuksia tai tapahtuneita muutoksia. Ai-
neiston keruussa kaytetaan yleensa lomakkeita valmiine vastausvaihtoehtoi-
neen. Tilastollinen tutkimus edellyttda riittavan suurta otosta. Tutkimuksella
saatuja tuloksia pyritdan yleistdma&an tutkittuja havaintoyksikdita laajempaan
joukkoon tilastollisen paattelyn keinoin. Maarallisen tutkimuksen avulla saa-
daan yleensa kartoitettua olemassa oleva tilanne, mutta ei pystyta riittavasti

selvittdémé&én asioiden syyta.

Kvalitatiivinen, laadullinen tutkimus auttaa ymmartamaan tutkimuskohdetta ja
selittamaan sen kayttaytymista. Siina rajoitutaan yleensa pieneen maaraan ta-
pauksia, tutkittavat valitaan harkinnanvaraisesti eikd saatuja tuloksia pyrita
yleistdmaan tilastollisesti. Saadut tulokset pyritaan analysoimaan kuitenkin hy-
vin tarkasti. Kvalitatiivinne tutkimus sopii hyvin esimerkiksi, kun tavoitteena on
toiminnan kehittdminen tai vaihtoehtojen etsiminen.

Selvaa rajaa naiden kahden tutkimusmenetelman valilla ei voida kuitenkaan
tehda. Monesti esimerkiksi kyselytutkimus sisaltaa piirteita seka laadullisesta

ettd maarallisesta tutkimuksesta. (Heikkila, 2014, s.15.)

Kyselytutkimuksella on my6s heikkouksia. Vastaamattomuus eli kato on yksi ylei-
simmista heikkouksista. On mahdollista, ettéa vastaajat eivat ymmarra vastaus-

vaihtoehtoja tai aihealuetta, josta kysymyksia esitetdan. Aineistoa voidaan pitda
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pinnallisena ja tutkimuksia teoreettisesti vaatimattomina. Tutkimuksessa ei voida
varmistua siitd, miten vakavasti vastaajat suhtautuvat tutkimukseen ja vastaa-
vatko he kysymyksiin huolellisesti ja rehellisesti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara,
2009, s. 195.)

Téassa tutkimuksessa toteutetaan kaksi kyselytutkimusta, toinen asiakkaille ja
toinen kohdeyhtion henkilokunnalle. Kohdeyhtion yritysasiakkaille tehdaan
asiakastyytyvaisyyskysely. Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla tutkitaan tilitoi-
miston asiakkaiden asiakaskokemusta seka asiakkaiden toiveita palvelujen
kehittamiseen. Taman kyselyn avulla selvitetaan miten tyytyvaisia he ovat pal-
velujen laatuun, missé asioissa he kokevat saavansa apua ja mita odotuksia
asiakkailla on palvelujen suhteen tulevaisuudessa sekéa milla perusteella asi-
akkaat valitsevat tilitoimiston. Kohdeyhtion henkilokunnalle tehdaan kysely
kartoittamaan heiddn omaa kokemustaan omasta osaamisestaan ja onnistu-
misistaan seké selvittamaan sita, minka he kokevat yhtiomme parhaaksi osaa-
miseksi ja asiakkaille eniten arvoa tuottaviksi palveluiksi. Henkilokunnalle teh-
tavan kyselyn tarkoituksena on kartoittaa, onko osaamisresurssissamme hy6-
dyntamattomia kyvykkyyksia seka mitka asiat ovat asiakkaille arvokkaita hen-

kilokunnan nakokulmasta.

Asiakastutkimusten avulla yritykset saavat selville kilpailuetunsa; miksi asiak-
kaat ostavat palveluja ja tuotteita juuri kyseiselta myyjalta. Paatelmat kilpai-
lueduista tulee perustua jarjestelmallisiin mittauksiin, kyselyihin ja testeihin.
Tuloksista tulisi tehda myds kilpailijavertailua. (Tuominen, 2021, s. 59).

Kun yritykselle etsitaan kilpailuetua, ovat asiakastyytyvaisyyskyselyt ja yrityk-
sen saaman palautteet hyvia lahtokohtia selvittam&an sitd, mitk& asiat ovat
asiakkaille arvokkaita. Onnistumisten etsimisen ja analysoinnin rinnalla on
syyta kiinnittdd huomiota my6s epaonnistumisiin. Kannattaa pohtia mika epa-
onnistumiseen johti, puuttuiko yritykseltd esimerkiksi jokin resurssi? Organi-
saation olemassa oleva osaaminen kannattaa kartoittaa. On hyva selvittaa
my0os se, miten henkildkunta kokee onnistuneensa ja minka henkilékunta ko-
kee yrityksen parhaaksi osaamiseksi. (Vierula, 2021, s. 90-91.) Vierulan Kkir-

joitukseen viitaten ja sen vuoksi, ettéa eDelfoi-tutkimuksen jo ensimmaisella
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kierroksella kavi ilmi, ettd osaaminen ja henkilékunnan kyvykkyydet ovat tar-
keimpia tulevaisuuden resursseja, toteutetaan kohdeyhtion henkildkunnalle

heidan osaamistaan ja kykyjaan kartoittava kysely.

5.2.2 Ennakointiin liittyvat menetelmat, Hiljaiset signaalit ja e-Delfoi

Ennakoinnin tehtavana on tarkastella systemaattisesti ja pitkajanteisesti esi-
merkiksi liike-elaman tulevaisuuttaja pyrkia tunnistamaan, vaikka sellaisia stra-
tegisia tutkimus- ja kehittamisalueita, joista voidaan saada suuria taloudellista,
organisatorisia tai yhteiskunnallisia hyotyja. Ennakoinnissa ja tulevaisuuden
tutkimuksessa on mahdollista kayttaa paljon erilaisia aineistonkeruumenetel-
mi&. Menetelman valintaan vaikuttavat kohdeorganisaatio, kaytettavissa ole-
vat resurssit ja kehittdmiskohteen laajuus. (Ojasalo ym., 2018, s.146.)

Tutkimustydssa tutkitaan ja tarkastellaan myds mahdollisia heikkoja signaa-
leja. Heikko signaali on vinkki, jostain sellaisesta uhasta tai mahdollisuudesta,
joka sinun asiantuntijana tulisi vainuta ajoissa ennen kilpailijoita. Se on kipina,
josta lahtee yrityksen toimintaa kehittava ideointiprosessi ja lopputuloksena
syntyy jokin uusi tuote, palvelu tai erilainen tapa toimia. Heikot signaalit 10yty-
vat havainnoista ja keskusteluista, arkielamasta. Hiljaisia signaaleja; mielen-
kiintoisia ajatuksia ja ideoita |0ydat kysymalla ja kuuntelemalla ympéaristoa.
(Silvan, 2016.)

Heikkojen signaalien tarkastelu auttaa parhaimmillaan tunnistamaan ja haas-
tamaan tulevaisuusoletuksia ja siten avartamaan omaa kasitysta siita, mita
kaikkea voi tapahtua tulevaisuudessa. Ne auttavat ymmartamaan paremmin
erilaisia nakdkulmia ja sisaistamaan yllatyksellisempiéa kehityskulkuja seka nii-
den syita ja pohtimaan asioita vaikkapa oman tyon kannalta. Hiljaiset signaalit
auttavat tunnistamaan uusia mahdollisuuksia, tapoja vaikuttaa ja nupul-
laan olevia kehityskulkuja, joita haluaa vahvistaa — ja siten rakentaa parempia
tulevaisuuksia yhdessa. (Sitra, 2022, s. 9-10.) Hiljaiset signaalit ovat ilmidita,
jotka orastavat ja joilla ei ole tunnistettavaa menneisyytta ja jotka aiemmin ei-

vat ole olleet olemassa tai merkityksellisia. Heikot Signaalit ovat ensimmaisia
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oireita muutoksesta, ja ne voivat myos kertoa vahvistuvasta trendista. Niista
Voi saada tietoa, joka ei viela ilmene tilastoista. (Ojasalo ym., 2018, s.150.)
Heikoista signaaleista voi tulla trendi. (Mannermaa, 2004.) Hiljaisia signaaleja

tutkitaan tulevaisuuksia ennakoivan Delfoi-menetelmén avulla.

Tulevaisuudentutkimuksessa kasite delfitekniikka - suomenkielessa kaytetaan
myo6s nimityksié delphitekniikka tai delfoitekniikka — otettiin kayttdon Yhdysval-
loissa 1950-luvulla. Delfitekniikka oli RAND-yhtion omaksuma menettelytapa,
jonka tarkoituksena oli tuottaa mahdollisimman luotettava mielipiteiden yksi-
mieleisyys asiantuntijapanelistien keskuudessa perakkaisten kyselyjen ja hal-

litun palautteen avulla. (Mannermaa, 1999, s. 146.)

Delfoi-menetelma on kyselymuotoinen tutkimustekniikka, jossa ohjatun vuoro-
vaikutusprosessin avulla pyritdédn kokoamaan ja kehittdmaan asiantuntijaryh-
man jasenten tietoa ja ymmarrysta tutkittavasta aiheesta tai ilmiosta. Sen pa-
neeliksi nimettyyn ryhm&én valitaan tutkimusaihetta eri suunnilta hallitsevia
asiantuntijoita. Nama saatetaan vuorovaikutukseen aiheen ja toistensa kanssa
tavalla, jossa korostuvat asiaperustelut vastaajien aseman ja auktoriteetin si-
jasta. Osmo Kuusen (1999) mukaan delfoi -kelpoisen ekspertin tulee (1) olla
oman tiedonalansa kérjessa, (2) olla kiinnostunut eri tiedonaloista, (3) pystya
nakemaan yhteyksia kansallisen ja kansainvalisen, nykyisen ja tulevan kehi-
tyksen vdlilla, (4) kyeta tarkastelemaan ongelmia myds epéatavanomaisesta
nakokulmasta, ja (5) olla kiinnostunut tekemaéan jotain uutta. Delfoissa asian-
tuntijat vastaavat ja kommentoivat kysymyksia ja vaitteita kahdella tai kolmella
kierroksella anonyymisti. Prosessin tavoitteena on asiantuntijaryhman yksi-
mielisyys silloin, kun tavoitellaan kestavaa perustaa rationaaliselle paatoksen-
teolle. Yksimielisyyteen paadytaan argumentoinnin kautta. Vaihtoehtoinen
tapa yksimielisyyden etsimiselle on keskittya tuottamaan mahdollisimman hy-
vid argumentteja erilaisten tulevaisuuksien puolesta ja vastaan. Molemmat
Delfoi-tavat ovat hyddyllisia, kun tutkittava ilmié on monisyinen tai kun halu-
taan tutkia sellaista asiaa, jota on hankalaa tai arkaluontoista kasitella muulla
tavoin. Delfoi-menetelma soveltuu erityisen hyvin erilaisten tulevaisuusvaihto-

ehtojen argumentatiiviseen tutkimiseen. (Linturi ym., 2019; Wikipedia.)
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Delfoi valitaan tutkimustavaksi, koska se on yksi monista asiantuntijoiden na-
kemysten keruu- ja analysointimenetelmistd, joilla on pyritty arvioimaan tule-
van kehityksen mahdollisuuksia. Metodi perustuu prosessille, jossa tutkittavan
iImidn ominaisuuksia kuoritaan esiin kierros kierrokselta. Delfoi on menetelma,
jossa kerataan, ohjataan ja laajennetaan asiantuntijoista kootun ryhman avulla
tietoa ja ymmarrysta tutkittavasta tulevaisuuteen sijoittuvasta ilmiosta ohjatun
vuorovaikutusprosessin avulla. (Linturi & Kuusi, 2022, s.178-179.) Liséksi tun-
nen suurta mielenkiintoa tulevaisuudentutkimusta kohtaan. Haasteena Delfoi-
menetelmassa on loytaa oikeanlainen asiantuntijajoukko sekéa se, miten saa

heidat kiinnostumaan tutkimustydsta ja vastaamaan kysymyksiin.

Tassa tutkimustydssa etsitddn eDelphin avulla taman hetken taloushallinto-
alan trendeja ja oletettua tulevaisuuskuvaa. Asiantuntijapaneelin avulla etsi-
taan tietoa tulevista yhteiskunnan vaatimuksista tilitoimistotoimintaan liittyen
ja pohditaan, miten yhteiskunnan eri muutokset tulevat vaikuttamaan tilitoi-
mistojen palveluihin ja toimintaan. EDelphi-tutkimuksen avulla etsitéan myos
merkkeja hiljaisista signaaleista. Tutkimus toteutetaan eDelphi verkko-ohjel-

mistolla.

5.3 Aineiston kasittely ja analyysi

Laadullista aineistoa voidaan analysoida monella tapaa. (Kananen, 2012, s.
116.) Sisallonanalyysi on perusanalyysimenetelma, jota kaytetaan, kun halu-
taan analysoida puolistrukturoitua tai strukturoimatonta materiaalia. Sisal-
|I6nanalyysin avulla saadaan tulokset tiivistettya yleiselle tasolle, jolloin niista
on helpompi tehd& johtopaatoksia. Teorialahtdinen analyysi taas on perintei-
nen analyysimalli, joka nojaa tiettyyn malliin, teoriaan tai esitettyyn ajatteluun.
Tutkimuksessa kuvaillaan tdmé ja sen mukaan maaritelladn muun muassa
tutkimuksen kohteena olevat késitteet. Aineiston analyysia ohjaa valmis ai-
kaisemman tiedon perusteella luotu teoria tai malli. (Tuomi & Sarajarvi, 2018,
s. 103, 110, 117.) Likertin asteikko on mielipidevaittdmissa kaytetty jarjestys-

asteikon tasoinen asteikko, jossa toisena aaripaana on useimmiten taysin
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samaa mielta ja toisena aaripaana taysin eri mielta. Vastaaja valitsee as-
teikolta eniten omaa kasitystdéan vastaavan vaihtoehdon. (Heikkila, 2014, s.
51-52).

Kehittamistydssa asiakastyytyvaisyyskyselyn vaittamien vastaukset siirrettiin
analyysivaiheessa Excel taulukko-ohjelmaan, ja vastaukset analysoitiin Liker-
tin mallin mukaisesti. Delfoissa vastauksia analysoitiin kunkin kyselykierrok-
sen vastauksista erikseen. Ensimmaisen kierroksen vastauksista oli tarkoitus
l6ytaa sisallonanalyysin avulla vaittamia ja lisakysymyksia seuraaville kierrok-
sille. Henkilostolle tehdyn kyselyn vastauksia analysoitiin aineistolahtdisen si-
sallon erittelyn menetelmalla eli vastauksista haettiin useammin esiintyvia sa-
noja. Kaikkien tassa kehittamistytssa kaytettyjen tutkimusten tuloksista haet-
tiin lisaksi yhtalaisyyksia ja eroja aihealuettain vastauksia ryhmitellen. Tutki-

mustuloksista pyrittiin I16ytamaan samankaltaisuuksia.

Kaikkiin tassa kehittamistydssa tehtyihin tutkimuksiin oli mahdollista vastata
anonyymisti. Vastaajien henkilotietoja ei keratty, joten yksittaisia vastaajia ei
voi vastauksista tunnistaa. Tutkimusaineistot ja -tiedostot on havitetty tutki-

mustyon valmistuttua asianmukaisesti.

6 TUTKIMUSTULOKSET

6.1 Kyselyn tulokset

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin sdhkodpostikyselyna tilitoimiston koko
asiakaskunnalle loka-marraskuussa 2022. Sahkopostikysely lahetettiin n. 360
sahkopostiosoitteeseen ja vastauksia saatiin 42 kpl vastausprosentin ollessa

15%. Kyselyssa oli 17 monivalintakysymysta.

Henkildkunnalle osaamisen ja kykyjen kartoittamisen kysely toteutettiin henki-

|6stopaivan yhteydessa maaliskuussa 2023. Kyselysséa oli viisi avointa
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kysymysta. Kysely annettiin 14 henkillle vastattavaksi, joista 13 vastasi kyse-
lyyn, vastausprosentti oli siis 93%. Kysymykset ja vastaukset ovat tutkimus-

tyon liitteena (Liite 4).

6.1.1 Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakastyytyvaisyyskyselylla (lite 1) kartoitettiin myods kohdeyhtion asiakastyy-
tyvaisyyttad kokonaisuudessaan. Kaikkien kysyttyjen kysymysten vastauksia ei
siksi ole analysoitu tassa kehittdAmistydssa. Kehittdmistydssa on analysoitu tut-

kimuskysymysten kannalta oleellisten kysymysten vastaukset.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymyksilla 11 ja 12 oli tarkoitus saada vastauk-
set seuraaviin tutkimuskysymyksiin: Mitk& tekijat vaikuttavat asiakkaan tilitoi-
mistovalintaan ja mita asiakkaat odottavat tilitoimistolta? Kyselyn kysymys 11
vastaa suoraan kysymykseen siitd, mitka tekijat vaikuttavat asiakkaan tilitoi-
mistovalintaan. Vastaaja sai valita useampia vaihtoehtoja vastauksekseen.
Tavoitettavuus koettiin tarkeimmaksi asiaksi tilitoimistovalinnalle (kuva 4)
Toiseksi tarkeimmaksi nousi asiakasléahtbisyys ja tarkeimpien joukossa on
myo6s asiakkaan liikketoiminnan tunteminen. Hinta on oletetusti merkitseva,
mutta ei kuitenkaan se tarkein. Tavoitettavuus, asiakaslahtoisyys, tuttu kirjan-
pitdja ja lilketoiminnan tunteminen muodostavat keskendan kokonaisuuden,
jota asiakkaat nayttavat arvostavan tilitoimistovalintaa tehdessaan. Nama kri-

teerit kohdentuvat paéosin tilitoimiston henkildkuntaan.
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11: Mitka tekijat vaikuttavat tilitoimiston valintaan?

Hinta 21
Palveluvalikoima 9
Tarjottavat taloushallinnon jarjestelmat9
Sahkoinen toimintamalli 7
Tuttu kirjanpitaja 19
Asiakaslahtoisyys 23
Tavoitettavuus 27
Saannollinen yhteydenpito ja ajankohtaisista
asioista tiedottaminen 13
Tilitsto tuntee asiakkaan liiketoiminnan 20
En osaa sanoa 0

Kuva 4. Asiakkaan tilitoimistovalintaan vaikuttavat seikat.

Kysymyksella numero 12 kysyttiin asiakkaiden toivomia palveluita nykyisten
palvelujen lisdksi (kuva 5). Asiakkaiden toivomista lisapalveluista ylivoimai-
sesti toivotuin on veroneuvonta. Muita toivottuja palveluita ovat liiketoiminnan
kehittaminen ja hallinnolliset asiat, kuten poytakirjat. Naita tarjotaan toki jo nyt
kohdetilitoimistossa, mutta joko kaikki asiakkaat eivat ole tasta tietoisia ja tie-
dottamisessa on epaonnistuttu tai palvelut eivat vastanneilla asiakkailla ole
kaytossa. Kysymykseen toivottavista lisdpalveluista vastattiin eniten vaihto-
ehto: en osaa sanoa (kuva 5). Asiakkailla ei siis ole selke&a kuvaa ennakkoon
siitd, mita tarvitsisivat tai haluaisivat. Tassa tilitoimistolla on mahdollisuus aut-

taa asiakasta, myyda lisdarvopalveluita ja lisata tuottoa.
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12: Mita palveluita toivoisin etta tilitoimistoni nykyisten palveluiden lisaksi tarjoaisi?

liiketoiminnan kehittdminen
hallinnolliset asiat (esim. poytakirjat)
koulutus

jarjestelmakoulutus
talouspaallikkopalvelut/controllepalvelut
kansainvalistyminen

veroneuvonta

budjetointi

kassavirtaennustaminen

HR-palvelut

Tyosuhteen sopimusasiat
johtoryhmatydskentely
toimistopalvelut

En o0saa sanoa

NN ONOORE OO RIS
—

(@]

Kuva 5. Asiakkaiden toivomat lisapalvelut.

6.1.2 Kysely henkilokunnalle osaamisen ja kykyjen kartoittamiseksi

Kohdeyhtion henkilokunnalle tehdyn kyselyn vastauksista (liite 4) kay ilmi, etta
organisaatiossamme osaaminen koetaan monipuoliseksi ja asiantuntevaksi.
Kyselyn kysymykseen 1. Millaista osaamista meilla on Satakunnan Yritysti-
lissd? Ja mika on parasta osaamista tilitoimistossamme? vastattiin usein sa-
noilla monipuolinen osaaminen, kokonaisvaltainen osaaminen, asiantuntijuus
ja neuvonta. Vastauksissa todetaan myads, etta osaamista edesauttaa tyonan-
tajan mahdollistama kouluttautuminen. Yhtion parhaaksi osaamiseksi nah-
daan peruspalvelujen, kuten kirjanpito- ja palkanlaskenta lisdksi neuvonta,

asiakaspalvelu seka kokonaisvaltainen taloushallinnon osaaminen.

Kyselyn kysymys 2. oli: Missa koen itse onnistuneeni? Mista olen saanut asi-
akkailta kiitosta? Yhteenvetona taman kysymyksen vastauksista, kokee hen-
kilokunta onnistuneensa tyossddn saaden asiakkailta kiitosta erityisesti hy-
vasta, nopeasta ja asiantuntevasta asiakaspalvelusta. Kysymyksessa 3. ky-
syttiin ndkemyksia siitd, miksi meille kannattaa tulla asiakkaaksi seka miten ja
miksi suosittelisi tilitoimistoamme yrittdjaystavalleen. Vastausten mukaan tili-

toimistomme kilpailuetuja ovat asiakaslahtdinen, kokonaisvaltainen ja
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asiantunteva palvelu, hyva asiakaspalvelu seka asiakkaalle nimetyt henkil6-

kohtaiset asiantuntijat.

Kyselyssa kysyttiin myds, onko organisaatiossa sellaista osaamista, joka on
jaényt hyodyntamatta ja josta voisi saada asiakkaalle arvoa tuottavan palve-
lun. Tuloksen ei tullut ilmi osaamisresurssissamme hyodyntamattémia kyvyk-
kyyksia. Muutamissa vastauksissa todettiin tilintarkastus- ja isanndintipalvelut
uusiksi mahdollisiksi palveluiksi, mutta henkilokunnallamme ei ole naihin vaa-
dittavia tutkintoja suoritettuna. Sen sijaan lisdpalveluina voisimme tarjota en-
tistd nakyvammin ja laajemmin dokumenttien laadintaa ja asiakaskoulutuksia.
Kyselyn viimeinen kysymys oli: missd olemme epaonnistuneet? Henkilokun-
nan vastausten mukaan tilitoimiston nakyvyytté ja tunnettuutta tulisi kasvattaa
ja asiakaspysyvyyteen pitaisi lisdtd huomiota. Lisdksi uusien asiakkaiden aloi-

tusprosessissa todetaan olevan parantamisen varaa.

6.2 Delfoi tulokset

Tutkimus toteutettiin eDelphi verkko-ohjelmistolla. Paneelin kutsuttiin yh-
teensa 150 asiantuntijaa, joista 12 kpl hyvéksyi kutsun ja liittyi paneeliin. Kut-
sutut asiantuntijat olivat tilitoimistojen edustajia, tilintarkastajia, taloushallinto-
alan kouluttajia, ohjelmistokehittajia seka muita tilitoimistoalaa tuntevia. Tutki-
muksen erillisiin kysymyksiin saatiin vastauksia yhdesta viiteen, mika kertoo,
ettd osa panelisteista vain seurasi paneelia tai sitten vastasi vain osaan kysy-
myksista. Tutkimukseen liittyneiden panelistien joukko koostui tilintarkasta-
jista ja tilitoimistojen edustajia eli panelisteiksi ei saatu niin laajaa asiantunti-

jajoukkoa kuin toivottiin.

Tehdyn Delfoi-kyselyn ensimmainen kierros sisalsi kolme avovastauksin
kommentoitavaa kysymyskokonaisuutta (liite 2). Kysymykset olivat:
1.Miten tilitoimistojen toimintaymparisté muuttuu ja mitka tekijat
vaikuttavat taloushallintoalan muutokseen? Miten tilitoimistojen pal-

velut muuttuvat tulevaisuudessa?
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2.Mitka ovat tulevaisuuden kilpailuetutekijoita tilitoimistoissa tule-
vaisuudessa, jotta yksittaiset yrittdjavetoiset tilitoimistot sailyttavat
kilpailukykynsa tilitoimistomarkkinoilla myos tulevaisuudessa?
3.Miten ja mitka Sitran megatrendeista 2023 liittyvat mielestasi eni-
ten tilitoimistotoimintaan?

Paneelin ensimmainen kierros oli avoinna 11.2.-28.2.2023.

Paneelin toinen kierros oli avoinna 9.3.-6.4.2023. Toisella kierroksella (liite 3)
arvioitiin tulevaisuusvaitteita, kuten:
e Mita ovat tulevaisuuden palvelut tilitoimistoissa tekoalyn ja digitalisaa-

tion muuttaessa toimintoja?

® Onko tarkeampaad substanssiosaamisen kehittaminen vai tekninen

osaaminen?

® Milla keinoin taataan monipuolinen osaaminen, jos se on yksi tilitoimis-

tojen kilpailuetu?

® [Fokusoituminen, Onko tiettyyn segmenttiin tai toimialaan keskittyminen

elinehto tulevaisuuden tilitoimistoille?
® Mitka tekijat vaikuttavat asiakkaan tilitoimiston valintaan?

® Mita ovat tulevaisuuden todennakaisia tilitoimiston kilpailuetuja?

Osaan toisen kierroksen kysymyksista vastattiin avovastauksin ja osaan kysy-

myksista oli annettu valmiita valittavia vastausvaihtoehtoja.

Alla on kuvattuna Delfoi-tutkimus vaiheittain (kuva 6).
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JA ANALYYSI
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Kuva 6. Delfoi-tutkimusmenetelma vaiheittain

Ensimmaisen kierroksen ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin, miten tilitoi-
mistojen palvelut muuttuvat tulevaisuudessa. Vastauksissa tuli selvaksi, etta
digitalisaatio on jo muuttanut palveluja ja robotiikka yhdessa sahkoéisen ta-
loushallinnon kanssa vaatii sekéa vaativampaa substanssiosaamista etta tieto-
teknisia taitoja. Toinen ensimmaisen kierroksen kysymyksista kartoitti ajatuk-
sia tulevaisuuden tilitoimiston kilpailueduista. Neuvova palvelu ja laajat palve-
lukokonaisuudet sekd nimenomaan erikoistuminen oman palvelurakenteen
mukaan nahtiin tilitoimistojen tulevaisuuden palveluina molempien kysymys-
ten vastauksissa. Palvelujen konseptointi nahtiin tarkedné seké asiakkaan
palvelun etta tilitoimiston tuottavuuden nédkdkulmasta. Palveluita pitdd pystya
toteuttamaan nopealla vasteajalla ja tehokkaasti. Monipuolista osaamista tar-
vitaan. Yksilon osaaminen ja verkostoituminen ovat olennaisia tulevaisuu-
dessa. Tilitoimistojen tulee menestydkseen panostaa tyontekijoiden palk-
kaukseen, etuihin ja viihtyvyyteen seka tydnantajamielikuvaan, koska tekija-

pula nahtiin tulevaisuuden faktana.

Ensimmaisen kierroksen viimeinen kysymys koski viimeisten megatrendien
liittymista tilitoimistotoimintaan. Vastauksissa néhtiin megatrendien
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vaikuttavan laajasti tilitoimistotoimintaan, kuten lilkketoimintaympariston muu-
toksilla yleensé tapana on. Suurimmat vaikutukset arvioitiin olevan talouden
perustan muutoksilla seka teknologian kehittymisella. Tekniikan kehittyminen
edesauttaa myos ymparistovastuullisuutta niin toimistotoiminnoissa kuin eta-
tydmahdollisuuksienkin kautta. Vastauksissa nousivat esiin my6s hyvinvoin-

nin haasteet ja tietoinen osaajapula.

Delfoin ensimmaéisen kierroksen tutkimustuloksena kokonaisuudessaan voi-
daan todeta, etta osaaminen, neuvova palvelu ja tarjottavat lisdarvopalvelut
ovat merkityksellisia tilitoimistoissa tulevaisuudessa. Substanssiosaamisen
vaativuustaso ndhdéaan kasvavan robotiikan lisdéantyessa. Tyontekijaviihty-
vyys ja tybnantajakuva ovat asioita, joihin on panostettava, jotta tilitoimisto
onnistuu tyontekijamarkkinoilla, silla tyontekijapula nahdaan varmana tulevai-

suudessa.

Toisen kierroksen kysymysten tavoitteena oli arvioida ensimmaisella kierrok-
sella vastaukseksi saatuja tulevaisuusvaitteita ja syventaa vastauksia mah-
dollisiksi tilitoimistojen tulevaisuuden palveluiksi ja kilpailueduiksi. Ensimmai-
sessa kysymyksessa panelistit saivat raahata erilaisia palveluja mielestaan
sopivaan laatikkoon. Laatikot olivat: 1.tulevaisuuden tilitoimiston palvelut,
2.palvelut, jotka hoituvat tekoalyn ja robotiikan avulla yrittajan itse hoitamana

ja 3. palvelut, jotka kannattaa antaa muiden tahojen hoidettavaksi.

Tutkimustulosten mukaan tilitoimistojen tulevaisuuden palveluina nahdaan
erityisesti yritysten elinkaaren muutokset, verotukseen liittyvat palvelut seka
palkanlaskenta (kuva 7). Kuvassa numerot kertovat miten monta kertaa pal-
velu on raahattu kyseiseen laatikkoon. Vastauksissa on paljon hajontaa. Ha-
jonnan voidaan toisaalta ajatella kertovan siitd, etta tulevaisuuden tilitoimisto-

jen toiminta ja palvelut voivat olla hyvin monipuolisia.
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Tulevaisuuden tilitoimiston palvelut
i~ 3 O Kirjanpito

. Verotus
Palkanlaskenta
Rekrnytointipalvelut
Hallintopalvelut, poytakirjat, ...
Rahoituspalvelut
Yritysten perustaminen
Tietoturvapalvelut
Yritysten perustaminen ja alo...
Yritysten elinkaaren muutokset
Yrityskaupat kokonaisuutena...
Tilintarkastus
Lakiasiat
Henkilostovuokraus
Kewtyrittajyyspalvelut
Koulutuspalvelut yritt&jille
Johtamisen suunnittelu ja ke...
Henkiloston ja osaamisen su...
Controller-palvelut

aaiiddeslleeewe_dw

Kuva 7. Tulevaisuuden tilitoimiston palvelut

Niin kauan kuin on puhuttu reaaliaikaisen verotuksen tulemisesta, on puhuttu
myos kirjanpidon ja tilitoimistojen tarpeettomuudesta. Tahan pohjaten ei ole
yllatys, etta kirjanpitopalvelut nahdéaéan katoavan tekodalyn ja robotiikan kehit-
tymisen myota. Yllattdvaa sen sijaan on, ettd controller-palveluidenkin nah-
daan katoavan (kuva 8). Jo ensimmaisella kierroksella saatujen vastausten
mukaan yksi mahdollinen tulevaisuuden kilpailuetu voi olla erikoistuminen.
Erikoistua voisi joko asiakkaiden mukaan esimerkiksi tietylle toimialalle palve-
luja tarjoten tai oman palvelurakenteen mukaan esimerkiksi tarjoamalla rutii-
nipalveluita tehokkaasti ja edullisesti. Toisaalta juuri rutiinipalvelujen, kuten
kirjanpidon ndhdaén poistuvan tarpeettomina tilitoimistojen palvelujen valikoi-
masta robotiikan ja tekoalyn kehittymisen myéta (kuva 8).
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Robotiikka ja tekodly hoitavat, palvelun kysynta katoaa

@ «kirjanpito

Verotus
@ palkanlaskenta
Rekrytointipalvelut
Hallintopalvelut, poytakirjat, ...
Rahoituspalvelut
Yritysten perustaminen
Tietoturvapalvelut
Yritysten perustaminen ja alo...
Yritysten elinkaaren muutokset
Yrityskaupat kokonaisuutena...
Tilintarkastus
Lakiasiat
Henkilostovuokraus
Kewtyrittajyyspalvelut
Koulutuspalvelut yritt&jille
Johtamisen suunnittelu ja ke...
W Henkiloston ja osaamisen su...
. Controller-palvelut

i | (s ] [ | (s

Kuva 8. Robotiikan ja tekodlyn mydéta katoavat tilitoimistojen palvelut

On kuitenkin ymmarrettavada, etta raportointijarjestelmat tuottavat tulevaisuu-
dessa tekoalyn avulla controller-tietoa automatisoidusti. Controller-palveluiden
tulevaisuus selvasti jakaa vastaajien ajatuksia tulevaisuudesta, silla osa vas-

taajista asettaa nama palvelut tulevaisuuden tilitoimiston palveluiksi.

Seuraavaksi pyydettiin avovastauksia kysymyksiin: onko tietotyon aikakau-
della substanssiosaamisen kehittaminen teknistd osaamista tarkeampaa ja
voiko tekodaly korvata substanssiosaamisen. Panelistit olivat hyvin yksimielisia
siita, ettéd kumpaakin tarvitaan. Tekoély prosessoi nopeasti tietoa tietoléhteista
ja sen avulla saadaan automatisoitua paljon tehtavia. Inhimillistéa paattelykykya
ja tulkintaa tarvitaan edelleen erityisesti palkkahallinnon ja verotuksen asi-
oissa. Edelleen osaamiseen liittyen kysyttiin, miten suurilla henkildmaarilla tai
mahdollisilla muilla toimintamalleilla voidaan mahdollistaa osaamisen moni-
puolisuus tulevaisuuden tilitoimistossa. Panelistien vastauksissa korostui ver-
kostojen merkitys. Tulevaisuuden tilitoimiston ennustettiin tarvitsevan yha laa-
jempaa osaamista. Laajempi osaaminen ja kokonaisvaltaiset palvelut mahdol-
listuvat osaajien verkostoitumisen kautta.
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Kysyttdessa tilitoimistovalintaan vaikuttavista tekijoista, paattelivat alan asian-
tuntijat, etta erityisesti nimetty asiantuntija, tavoitettavuus, asiakaslahtoisyys ja
liketoiminnan tunteminen (kuva 9) ovat merkittavimpia tekijoita. Panelistit sai-
vat valita vaihtoehdoista viisi tekijaa, joilla uskoi olevan eniten vaikutusta pal-
veluntarjoajan valintaan. Numeroasteikko kertoo valintojen maaran. Tutkimus-
tulos on samanlainen, kuin kohdeyhtion asiakastyytyvaisyyskyselyssa asiak-
kailta kysyttaessa. Yhteenvetona voidaan todeta, etta palvelun on siis oltava

yksiloitavissa ja asioinnin tulee olla helppoa.

Mitkéa tekijat vaikuttavat tilitoimiston valintaan?

Hinta

palveluvalikoima

Tarjottavat taloushallinnon jarjestelmat
Asiakaslahtoisyys, liketoiminnan tunteminen
Tavoitettavuus

Saannollinen yhteydenpito ja ajankohtaisista asi...
Nimetty asiantuntija (kirjanpitaja, palkanlaskija jne.)
Yrittajakollegan suosittelu

Wastuullinen lilketoiminta

Palveluiden nopea vasteaika

Kuva 9. Yrittajan tilitoimistovalintaan vaikuttavat tekijat alan asiantuntijoiden

mukaan

Delfoin tulos tulevaisuuden tilitoimiston kilpailueduiksi ei ole mitenkaan selva.
Viimeisen kysymyksen vastauksessa panelistien tuli asettaa vaihtoehdot sii-
hen jarjestykseen, minka kokivat tulevaisuuden kilpailuetuna todennakéisim-
maksi. Numero 1 oli todenné&kdisin ja 15 epatodennakdisin. Kuvassa vari-
koodi kertoo annetun arvon ja numero varipalkin paalla valintojen maaran.

Hajonta on vastauksissa suuri (kuva 10).
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Tulevaisuuden tilitoimiston kilpailuedut
Asiakaskohtainen neuvova palvelu
Edullisesti tuotetut peruspalvelut
Monipuelinen erikeisosaaminen =1
WVastuullisuus, yrityksen elinkaaren palvelut k... -g
Fokusoituminen, tiettyyn segmenttiin taitoi... [ H
Monipuoliset palvelut, yrityksen elinkaaren pa... s
Tyonantajamielikuva oty
Sitoutunut osaava henkilokunta g;
Tietoturvapalvelut, henkilostovuokraus ym. li... B
MNopea vasteaika palveluille &0
Raportointi, asiakkaalle ymmarrettavaa ja aja... 28!
Omat rastaloidyt [drjestelmat, oma ohjelmist... ;E
ohjelmisto-, vakuutus- ja muu lisstuotteiden m... P
Tehokas asiakashankinta ja myynti 915
Asiakasviestinta, jatkuva ajankohtaisista asio...
0 1 2 3 4

Kuva 10. Tulevaisuuden tilitoimiston kilpailuedut.

Korkeimmalle nousee asiakaskohtainen palvelu. Myés monipuolinen erikois-
osaaminen nousee karkipddhan, mika kay ilmi myds muiden kysymysten vas-
tauksista. Mielenkiintoista on, etté edullisesti tuotetut peruspalvelut nousevat
hyvin korkealle, mutta toisaalta aiemmissa vastauksissa oletetaan peruspal-
veluiden katoavan. Vastaajat nékevat tulevaisuuden siis hyvin eri tavoin. Mie-
lenkiintoista on myds se, etta tehokas asiakashankinta ja myynti jaavat kilpai-

luetuna jumbosijalle.

Kaiken kaikkiaan toteutettu delfoi-tutkimus ei antanut toivottua selkeda kuvaa
tilitoimistojen toimintojen tulevaisuudesta ja kilpailueduista. Vastaukset jaivat

vahaisiksi ja saaduissa vastauksissa oli suuri hajonta.

6.3 Aineiston riittavyys ja tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Hyvéssa tutkimusraportissa tutkija arvioi koko tutkimuksen luotettavuutta. Tut-
kimuksen luotettavuuden kannalta on erityisen tarkeaa, etta otos on edustava
ja riittdvan suuri, vastausprosentti on tarpeeksi korkea ja asetetut kysymykset
mittaavat oikeita asioita kattaen koko tutkimusongelman. Mittauksen
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luotettavuuden tarkein edellytys on, ettd tutkimus on tehty tieteelliselle tutki-
mukselle asetettujen kriteerien mukaan. Aineistoa hankittaessa syntyneet eri-
laiset virheet alentavat luotettavuutta. Tutkimusaineiston laatuun vaikuttavia
mahdollisia virheita ovat kasittely- ja mittausvirheet, peitto- ja katovirheet sekéa
otantavirheet. (Heikkila, 2014, s. 176-180.)

Kehittamistydssa toteutettujen kyselyiden vastausprosentti on hyvé ja niiden
luotettavuutta voidaan pitdd hyvana. Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausten
pohjalta tiedetaan, mitd asiakkaat odottavat tilitoimistolta ja milla perusteella
he valitsevat tilitoimiston. Asiakastyytyvaisyyskysely vastaa sille asetettuihin
tutkimuskysymyksiin. Henkildstolle tehty osaamisen ja kykyjen kysely ei tulok-
sena anna suoraan mitddn uutta innovatiivista tulevaisuuden Kkilpailuetua,
mutta vastaa kuitenkin kyselylle asetettuihin kysymyksiin. Toteutettujen kyse-
lyiden vastausten pohjalta voidaan pohtia kohdeyhtion toimintaa ja toiminnan
kehittdmisen tarpeita tulevaisuudessa ja saada pohjaa yhtion tulevaisuusstra-

tegialle.

Delfoin osalta tutkimustydssa oli useita haasteita. Osallistuneita panelisteja
saatiin aktivoitua harmittavan vahan ja panelistit edustivat alaa suppeasti. Pa-
nelistit koostuivat tilintarkastajista ja tilitoimistojen asiantuntijoista, mutta esi-
merkiksi ohjelmistotoimijoita tai viranomaistoimijoita ei saatu paneeliin mu-
kaan. Erityisesti jarjestelmien kehittamisessa mukana olevien henkildiden
osallistuminen paneeliin olisi voinut tuoda tutkimuksen vastauksiin uusia poik-
keavia nakokulmia. Vastauksia kysymyksiin saatiin vahemman kuin panelis-
teja ilmoittautui mukaan eli useat panelisteista jaivat vain seuraajan rooliin.
Koska panelistien aktivointi ei onnistunut, ei tutkimuksen delfoi-kierroksia li-
satty. Delfoin kysymykset ja vaittaméat vastasivat tutkimusmenetelmalle ase-
tettuihin kysymyksiin, mutta antaakseen vahvan luotettavuuden olisi vastaajia
ja delfoi-kierroksia tarvittu lisaa. Lisakierroksilla olisi voitu tehda hypoteesien
testausta syvemmin. Kuten Heikkila (2014, s. 180-181) kirjoittaa, hypoteesien
testauksessa pyritddn selvittaméaan tiettyjen ennakkokasitysten ja perusteltu-
jen vaittamien eli hypoteesien paikkansapitavyytta jossakin perusjoukossa.

Hypoteesit ovat teoriaan tai aikaisempiin tutkimuksiin pohjautuvia olettamuksia
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joidenkin asioiden vélisista suhteista. Ensimmaisten kierrosten vastausten pe-

rusteella saatuja hypoteeseja olisi voitu testata liskierroksilla.

6.4 Tulevaisuuden odotukset

Tekodly tuskin vie taloushallintoalan ammattilaisilta tyoté kokonaan, vaan al-
goritmit toimivat asiantuntijoiden tehoassistentteina tuottaen ja lukien dataa.
Tilitoimistojen asiantuntijoiden tehtavaksi jad asiakkaan ohjaus ja neuvonta
seka raportoinnin tiedon selventdminen asiakkaalle. Muutos edellyttd& henki-
l6kunnalta paljon. Tulevaisuuden tilitoimiston asiantuntijalta vaaditaan erityi-
sen hyvia asiakaspalvelijan taitoja, erityisasioiden substanssiosaamista, kykya
verkostoitua ja luoda asiantuntijaverkostoja oman tydn ja riittdvan laajan ja mo-
nipuolisen osaamisen varmistamiseksi. Osaavasta henkildstoresurssista on jo
nyt pulaa markkinoilla, ja haasteet kasvavat vaadittavien ominaisuuksien
muuttuessa entisestdan. Henkilostoresurssi on oletettavasti tulevaisuudessa

tilitoimiston tarkein resurssi ja vaade asiakastyytyvaisyydelle.

Korkiakoski (2023) kirjoittaa kirjassaan Huomisen asiakas, etta paras tapa var-
mistaa henkildkunnan hyvinvointi on pitaa asiakkaat tyytyvaisena. Itse ajatte-
len, ettd henkilokunnan hyvinvointi pitdd myods asiakkaat tyytyvaisina, kun hen-
kilokunnalla on osaamista, intoa ja tarmoa palvella asiakaskuntaa hyvantuuli-
sena ja energisena. Siksi panostaminen henkilékunnan jaksamiseen kannat-

taa.

Korkiakoski (2023, s. 204-209) on haastatellut kirjaansa Huomisen asiakas
muun muassa Hanna Viitaa, Nevel Oy:n vastuullisuus- ja viestintdjohtajaa,
joka on ollut rakentamassa Nevelin uutta brandia ja asiakaskokemuksen stra-
tegiaa sekd Mika Vehvilaista, Cargotec Oyj:n toimitusjohtajaa. Hanna Viidan
mukaan huomisen asiakas arvostaa perusasioita, kuten yhteydenpitoa ja su-
juvaa arjen toimintaa. Viidan mukaan tarkeinta on tiedon saatavuus, lapinéky-
vyys ja rehellisyys seka kohtaaminen. Kohtaamisen ei tarvitse valttamatta ta-
pahtua kasvokkain ja pienetkin yhteydenotot ovat merkityksellisia. Nama Vii-

dan vaitteet ovat tunnistettavissa oikeiksi myds  kohdeyhtion
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asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella. Mika Vehvilaisen mukaan asiakasym-
marrys, digitalisaatio seka turvallisuus ja riskien hallinta korostuvat tulevaisuu-
dessa. My0Os ymparistokysymykset nousevat Vehvildaisen mukaan keskioon.
Huomisen asiakas on digitaalisesti osaavampi, valittad ymparistosta ja etii-
kasta. Yritysten olemassaolon syy noussee nykyista tarkeammaksi tekijaksi ja
vastuullisuus tulee korostumaan. Edella esitetyt tulevaisuuden odotukset kor-
reloivat hyvin kehittamistyon delfoi-tulosten kanssa. Teorian ja tutkimusten yh-
teenvetona voidaan |0ytaa tilitoimistojen tulevaisuuden kilpailueduiksi ainakin
neuvontapalvelut, substanssiosaaminen, kehitettavat IT-ratkaisut ja uudet pal-
velualueet seka uudet palvelumuodot. Naista kukin toimija valitsee itselleen ja

resursseilleen mahdolliset vaihtoehdot.

7 TULEVAISUUDEN STRATEGIA KOHDEYHTIOSSA

Kohdeyhtidlla on vahva omistajaohjaus ja aktiivinen hallitustyé on paatoksen-
teon keskidssa. Yhtion missio ja arvot on maaritelty omistajan, Satakunnan
Yrittajat Ry:n, omien arvojen ja tarkoituksen pohjalta. Satakunnan Yritystili
Oy:n missiona on tuottaa laadukkaita taloushallinto- ja neuvontapalveluja pien-
ja mikroyrityksille sek& toimia taloudellisena tukena omistajalleen.

Yhtidlle laaditun hallinto-ohjeen mukaan tavoiteltavaa on, etta yhtion hallitus
koostuu henkildista, joilla on riittava ja monipuolinen osaaminen ja toisiaan tay-
dentdva kokemus ja asiantuntemusta ja kykya yhtion toimivan johdon ohjaa-
miseen ja tukemiseen. Taman hetken hallitus koostuu asiantuntijoista niin, etta
mukana on omistajayhdistyksen toimitusjohtaja, asianajaja, alan koulutuksen
edustaja, asiakaskunnan edustaja ja lisdksi omistajan edustajalla on kokouk-
sissa lasnaolo-oikeus. Hallituksen yleisena tehtavana on suunnata yhtion toi-
minta niin, etta se tuottaa pitkalla aikavalilla parhaan mahdollisen tuloksen
omistajalleen. Tehtavan toteuttamiseksi hallitus viimeistelee yhtion strategian

ja keskustelee vuosittain sen ajantasaisuudesta ja hyvaksyy vuosittain
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strategian pohjalta yhtiélle toimintasuunnitelman ja talousarvion. Hallitus ko-
koontuu noin kahdeksan kertaa vuoden aikana valvoen tavoitteiden toteutu-

mista.

Tilitoimistoala on ollut murroksessa jo useamman vuoden ja toimintaymparis-
tén muutoksia tuleekin tarkkailla herkasti. Digitalisaatio, polarisoituminen, vas-
tuullisuus, epavarmuus, etédpalvelujen yleistyminen ja palvelujen ulkoistami-
nen ovat vain esimerkkeja muutoksista. Yhtiolla on olemassa oleva strategia.
Taman kehittamistyon tuloksena yhtion strategiaa on paivitetty vastaamaan
tulevaisuuden muutoksiin. Yhtion kilpailuetuja ovat olleet ihmislaheinen pal-
velu ja laajat neuvontapalvelut, mitkd ovat mahdollistuneet omistajan avulla
muodostuvan kumppaniverkoston avulla. Tarkeimmat arvot yhti6lla ovat pal-
velu, luotettavuus ja kehittyvyys. Tarkeimpina resursseina ovat sitoutunut am-

mattitaitoinen henkilosto ja nykyaikaiset ohjelmistot.

7.1 Kohdeyhtion visio

Yrityksen vision tulee olla selkea ja voimakas. Sen tulee innostaa ja tukea stra-

tegioitten tukemista. (Tuominen, 2021, s. 40).

Kohdeyhtion visiona on olla hyvamaineinen menestyva tilitoimisto, joka auttaa
asiakkaitaan menestymaan paremmin. Visio on tiivistetty kolmeen lausee-
seen:
¢ Haluamme tehdéa taloushallinnosta asiakkaalle helppoa ja ymmarretta-
vaa.
¢ Haluamme antaa yrittajalle aikaa tehdéa sitd mink& he parhaiten osaavat
- yrittaa.
e Haluamme olla palveleva tilitoimisto ja yrittdjan neuvova ja liikketoimin-

taa kehittava kumppani.

Strategian avulla halutaan vision toteutuvan. Kohdeyhtion olemassa oleva vi-

sio on toimiva myos tulevaisuudessa.
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Korkiakoski (2023) kuvaa kirjassaan Huomisen asiakas, miten vision tulee oh-
jata strategisia linjauksia ja lopputuloksena koko toimintaa tulevaisuudessa en-
tistd enemman asiakaskokemuksen ja henkilostokokemuksen kautta. Alla
oleva kuva (Kuva 11) kertoo havainnollisesti, etta yrityksen johto maarittelee
yrityksen strategian ja vision asiakaskokemuksen tahtotilasta sekd nakemyk-
sen johtamismallista. Seka henkilostokokemusta etta asiakaskokemusta tulee
mitata ja analysoida saanndllisesti seka kehittaa kumpaakin valittémasti mit-
tauksen pohjalta. Jos jompikumpi, asiakas- tai henkiléstokokemus ei ole hyva,

hidastuu toiminnan tahti nopeasti.

Yhteinen visio ja strategia yrityksen visio Yrityksen johto eli avainhenkil6t,
asiakaskokemuksen tahtotilasta sgka jotka vaikuttavat strategisiin

linjauksiin.

Analyysi
— Asiakaskokemuksen

Henkilostokokemukses
kehittamisen keh

Asiakaskokemuksen
valittéman
kehittamisen kehd

Henkilostokokemukse
valittoman
kehittamisen keha

Valiton palaute

Analyysi
Mittaus

Kehitystyo

Kuva 11. Polkupydramalli henkildstokokemuksen ja asiakaskokemuksen riip-
puvuudesta (Korkiakoski, 2023, s. 38.)

Yhtion vision tuleekin olla tulevaisuudessa entistd enemman seka asiakkuus
ettd henkildstolahtdinen. Kohdeyhtion vision pohjana on hyvan asiakaskoke-
muksen vaativia asioita, joissa onnistuakseen on oltava myds hyva henkilos-
tokokemus.
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7.2 Kohdeyhtion resurssit

Kohdeyhtio on pieni toimija, ja kilpailuetua tulee etsia resurssilahtdisesti. Koh-
deorganisaation tarkein ja suurin resurssi on osaava, asiantunteva ja itseaan
kehittava henkilokunta. Tekniikkaa ja teknologiaa on kaikkien saatavilla. Osaa-
japula, ihmisten muuttuneet arvoperusteet ja teknologian mahdollistama alu-
eettomuus ovat asioita, jotka pakottavat yritykset panostamaan henkildstéviih-
tyvyyteen ja tyontekijdkuvaan, jotta riittava resurssi turvataan.

Resurssiperustaisen kilpailuedun l6ytamiseksi tulee tunnistaa organisaation
resurssit ja omat kyvykkyydet. On arvioitava nadiden potentiaali kilpailuedun
luomiseen. Liséksi ympariston mahdollisuudet tulee ottaa huomioon. On tar-
ked tunnistaa resurssivajeet seka lisata, paivittaa ja taydentaa yrityksen re-
surssiperustaa. Resurssit itsessadén eivat ole tae kilpailuedun I6ytymiselle.
Ydinosaamista, kyvykkyytta ja resursseja jalostetaan ja muotoillaan niin, etta
tuotetaan uniikkia ja ylivertaista palvelua. Osaamispadomasta, organisaation
yhteisesta osaamisesta kasvaa kilpailuetu. (Vierula, 2021, s. 107-109). Tule-
vaisuudessa osaamispdaaoman kasvattamiseksi ja monipuolistamiseksi ovat

verkostot ehdottoman tarkeita.

Leenamaija Otala kirjoittaa teoksessaan Osaamisesta kilpailuetu (2008), etta
organisaation osaaminen on yha tarkein resurssi, jonka avulla organisaatio
menestyy, saavuttaa tavoitteet ja kehittyy pidemmallakin aikavalilla. Otala ni-
medad osaamisen osaamispddomaksi, joka muodostuu henkilo-, rakenne- ja
suhdepaaomasta. Henkilopdaoma koostuu ihmisista ja heiddn yhteisesta
osaamisestaan tavoitteiden saavuttamiseksi. Yksilon osaaminen koostuu tie-
doista, taidoista, kokemuksesta ja verkostosta. Rakennepddomalla Otala tar-
koittaa yrityksen henkisid rakenteita, jarjestelmia, toimintatapoja ja kulttuuria.
Suhdepaaoma koostuu sidosryhmistéa, osaamiskumppaneista, jotka tadydenta-
vat yrityksen osaamista tai joiden kanssa osaamista voidaan kehittaa. Otala
arvioi, ettd osaamisen kehittdminen on teknista osaamista tarkedmpaa tieto-
tyon aikakaudella. Han painottaa koko organisaation yhteisen osaamisen ke-
hittdamista yksildiden kehittdmisen rinnalla. Otalan mukaan osaamiskartoituk-

sissa selvitetaan usein, mita eri osastot osaavat, mutta viahemmalld huomiolle
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jaéd sen selvittdminen, mitd organisaation tulisi kokonaisuutena osata. Eli

vaikka tehd&an asioita oikein, tehddanko oikeita asioita.

Yrityksen menestyminen ja saatu asiakaspalaute osoittavat asioiden teke-
mista asiakkaiden mielesta oikein. Arvo, johon kilpailuetu luodaan, pitaa loytaa

tekijoista, jotka ovat asiakkaille arvokkaita.

7.3 Kohdeyhtion kilpailuedut ja tulevaisuuden strategia

Kohdeyhtion kilpailuetutekijoitd ovat sitoutunut, osaava ja kehittyva henkilo-
kunta, yhtion toimintakulttuuri sek& omistajan kautta rakentunut kumppaniver-
kosto. My6s omistuspohja itsessaan on kilpailuetutekija. Yrittajajarjestolla on
pitka historia yrittdjien etujen ajajana. Yrittjajarjestd omistajana edesauttaa
luottamuksen rakentumista ennen kaikkea asiakassuhteen alussa. Kohdeyh-
tion toimintakulttuuri on rakennettu yhdessa omistajan kanssa. Toiminnan lah-
tokohtana on yrittajyyden edistdminen. Palvelut rakennetaan ja toimintatavat
valitaan ensisijaisesti yrittdjien tarpeiden mukaan, mutta toki taloudellisesti.
Kohdeyhtion odotetaan kasvavan hyvin maltillisesti oman toimintansa kautta
ja tuotto pyritaan pitamaan vakaana. Naiden kilpailuetutekijoiden avulla raken-
tuvat yhtion kilpailuedut: asiakkaalle helppo ja nopea tavoitettavuus seka yksi-
I6llinen, kattava ja kehittyva neuvontapalvelu. Nama kilpailuedut ovat kohdeyh-
tion resurssien puitteissa mahdollisia ja tassa kehittamistydssa toteutettujen
tutkimusten mukaan tulevaisuudessa valideja. Asiakastyytyvaisyyskyselyn

vastausten perusteella on naissa jo pitkalle onnistuttukin.

Tavoitettavuus nousi sekd asiakastyytyvaisyyskyselyssa ettd delfoissa yh-
deksi tarkeimmisté tekijoista, kun valitaan tilitoimistoa. Omakohtainen koke-
mukseni on, ettd huono tavoitettavuus on monesti ollut tilitoimiston vaihdon
peruste asiakkailla, kun olen kysynyt mihin eivéat entisessa palveluntarjoajassa
ole tyytyvaisia. Maailma on hektinen ja ihmiset on totutettu samaan nopeasti
tietoa ja vastauksia kysymyksiin. Tavoitettavuus tulee olla helppoa ja nopeaa.

Asiakkaalle helppo tavoitettavuus tarkoittaa, etta hén tuntee, etta juuri hanen
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toimintansa tunnetaan. Asiakas tahtoo tietdd kuka hanen asiakkuuttaan hoi-
taa. Han haluaa tarvittaessa saada henkilokohtaisen yhteyden nopeasti juuri
hanen asiakkuuttaan hoitavaan henkilddén. Moni alan isoista toimijoista on siir-
tynyt toiminnassaan tiimimalliin ja asiakkaalle ei en&& anneta varsinaisen teki-
jan yhteystietoja, vaan ensisijainen yhteydenotto tehdaan tiimiesimiehelle tai
asiakkuus- tai palvelupaallikolle. Jarjestelméatoimittajien kehittdamat tiketdinti-
palvelut auttavat tilitoimistoja téiden tasaamisessa ja helpottavat sijaistamisti-
lanteissa, mutta tekevat samalla palveluista asiakkaalle kasvotonta. Téallai-

sessa toimintamallissa asiakkaan luottamuksen rakentaminen on vaikeaa.

Tilitoimiston toimintaa tulee kehittda aktiivisesti asiakaslahtoisesti asiakkaiden
kokemukset ja nakemykset hyddyntéen, koska asiakas on yrityksen tarkein
olemassaolon syy. Asiakastyytyvaisyysmittausta tulee toteuttaa vahintaan
puolivuosittain, jotta tiedetd&n, mita asiakkaat meilta toivovat ja miten hyvin on
onnistuttu palvelulupauksessa. Kilpailuetua rakennetaan asiakaskokemuk-
sella. Asiakasymmarrysta tulee kehittda ja asiakaskokemusta johtaa organi-
soidusti niin, etta sailytetddn olemassa olevat asiakassuhteet. Silla todenna-
koisesti on helpompi sailyttdd vanhat asiakassuhteet, kuin luoda tilalle uusia
asiakkuuksia tilitoimistoalalla. Liséksi onnistuneet asiakaskokemukset johtavat

monesti suositteluun ja siten uusiin asiakkuuksiin.

Palvelumuotoilu tulee tehda asiakkaille nakyvaksi. Asiakastyytyvaisyyskyselyn
mukaan asiakkaat eivat ole tietoisia kaikista saatavilla olevista palveluista. Pal-
velut on suunniteltava niin, ettd ne kattavat asiakkaiden ja markkinoiden odo-
tukset kilpailukykyisella tavalla. Asiakasviestinta on avainasemassa tiedotta-

misessa.

Koska kohdeorganisaation tarkein resurssi on osaava, asiantunteva ja itsedan
kehittava henkilokunta, on oppiva organisaatio yksi sen tarkeimmista strate-
giatyOkaluista. Oppivan organisaation tulee edistaa jasentensd oppimista ja
pitdd heidat motivoituneina. Samalla organisaation tulee kehittaa itsedan ja
tarpeen mukaan muuttaa toimintatapojaan ja uudistaa kilpailukykyaan. Koh-
deorganisaatiossa vision ja strategian tulee muovautua organisaation jasen-

ten, ei pelkastaan johdon, yhteisen kanssakaymisen ja keskustelun tuloksena.
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Yhteisesta tahtotilasta tulee nain asia, jonka ihmiset haluavat aidosti saavut-
taa. Toisaalta taas yhtion strategia, arvot, tavoitteet ja visio luovat pohjan op-
pimisen kehittamiselle. llman kokonaisvaltaista strategiaa ei organisaatio voi
tietdd, mita sen tulisi tavoitella ja mita sen tulisi osata tavoitteiden saavutta-
miseksi. (Juuti & Luoma, 2022, s. 175; Vuorinen, 2013, s. 177-182)

Nopeasti kehittamista vaativia prosesseja kohdeyhtidssa ovat uusasiakashan-
kinta ja uuden asiakkaan sisaanottoprosessi, mik&a kay ilmi henkildkunnan
osaamiskartoituksen yhteydessa. Uuden asiakkaan sisaanottoprosessin tulee
olla toimiva, silla asiakaskokemusta rakennetaan koko asiakkuuden ajan,

mutta ensivaikutelma on monesti mieleenpainuvin.

Uutena asiana kohdeyhtion paivitettyyn strategiaan lisattiin vastuullisuusasiat.
Ymparistoasiat, turvallisuus ja toimintavarmuus ovat tekijoita, jotka nykyisessa
nopeasti muuttuvassa ja huonosti ennustettavissa olevassa maailmassa nayt-
taytyvat erityisen tarkeina. Vastuullisuus voi olla jopa tulevaisuuden kilpailuetu.
Se voi olla yhtion kilpailuetu markkinointimielessa tai loppuasiakkaalle tuotet-
tuna palveluna. Kun vastuullisuusasiat tehdddn omaan organisaation toimi-

viksi, voi niitd myyda myos asiakkaille edelleen.

Nama mahdollistavat toimivan strategian niin, etta arvolupauksemme, missi-
omme ja sita kautta visiomme toteutuvat. Voimme tarjota asiakkaillemme yk-
silollista, ihmislaheista ja laadukasta palvelua sitoutuneen ammattitaitoisen
henkilokuntamme ja kumppaniverkostomme avulla ja ndin saamme asiak-

kaamme menestymaan paremmin.

Kohdeyhtion tulevaisuusstrategian paaperiaatteet on maaritelty tassa kehitta-
misty6ssé. Strategia voidaan ja toteuttamisen kannalta on hyva jakaa toimin-
nallisiin, syventaviin strategioihin. Tallaiset toiminnalliset strategiat, toimenpi-

deohjelmat voisivat kohdeyhtiéssa olla:
e markkinointi- ja myyntistrategia
e palvelujen kehittdmisen strategia

e prosessien kehittdmisstrategia
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e henkilostostrategia
e kumppanuusstrategia

e vastuullisuusstrategia.

8 POHDINTA

Erottautumistekijat, kilpailuedut, 16ytyvat yha useammin palvelun tai tuotteen
laadusta ja asiakaskokemuksesta. Palveluliiketoiminnassa laatu ja asiakasko-
kemus syntyvat yleensa ihmisten tekemé&na, inhimillisen paaoman avulla. Tu-
levaisuudessa tarvitaan siis seka inmisia etta teknologiaa. Teknologian avulla
hoidettakoon rutiinitydt tehokkaasti. Osaavalle ihmiselle jaa oma roolinsa. Ky-
vykkyydet luovat organisaation menestyksen. Menestydkseen on organisaa-
tion pystyttava luomaan kulttuuri, jossa saavutetaan seka henkilokohtaiset ettéa
yhteiset tavoitteet.

Liséksi pysyékseen tulevaisuuden tilitoimistokilpailussa mukana, on toimin-
taymparistoa tarkkailtava ja kehittamistyota tehtava aktiivisesti, jotta voidaan
sopeutua alati muuttuvaan tilanteeseen. Kehittamistyota tulee tehda asiakasta
kuunnellen, asiakkaan tarpeiden mukaan, asiakaskokemuksen kautta. Asiak-
kaat tarvinnevat tulevaisuudessa entista enemman lisdarvopalveluita, perus-
toimintojen hoituessa automatisoidusti. Eri toimijoiden yhteistyolla luotavat
kumppaniverkostot takaavat asiakkaille monipuoliset lisdarvopalvelut. Kump-
panuuksien ja yhteistydn avulla myds pienemmilla toimijoilla on mahdollisuus

parjata tulevaisuuden kilpailussa.

Vastuullisuus tulee merkitsemaan yrityksille ja henkildille entista enemman.
Valintoja tultaneen tekemaan vastuullisuusasiat huomioon ottaen. Arvot kiin-
nostavat. Ymparistdasiat, sosiaalinen vastuu ja taloudellinen vastuu ovat
kaikki toiminnassa huomioon otettavia arvoja, joista voi muodostua myaos kil-

pailuetu.
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Kehittamistydssa toteutetut tutkimukset eivat suoraan antaneet vastausta tu-
levaisuuden tilitoimiston kilpailueduiksi. Toisaalta saadut tutkimustulokset ovat
kesken&dan samansuuntaisia ja yhdessa teorian kanssa naista voidaan tehda
jotakin johtopaatoksia. Kilpailuedut ovat toki yksiléllisia ja voivat olla toisistaan
hyvinkin poikkeavia. Paras kilpailuetu on innovatiivinen, taysin muiden palve-
lusta poikkeava ja sellainen ei yleensa paljastu taman tyyppisessa tutkimuk-
sessa. Tulevaisuustutkimuksessa etsitdan tulevia trendeja ja niiden tulosten
mukaan kukin voi etsia itselleen ideaa ja innovaatiota. Jatkona talle kehitta-
misty6lle voisikin tutkia millaisia taysin uusia toimintamalleja taloushallinto-
alalle tekoaly mahdollistaa tai miten tilitoimiston kilpailuetu voi rakentua vas-

tuullisuuden varaan.

Taman kehittamistyon tuloksilla on merkitysta ja hyddynnettavyytta koko tilitoi-
mistotoimialalla ja yrityksissa yleensa. Mikali tilitoimisto tai muu yritys aikoo py-
sya tulevaisuuden tilitoimistokilpailussa mukana, on toimintaymparistoa tark-
kailtava ja kehittdmisty6ta tehtdva aktiivisesti, jotta voidaan sopeutua alati
muuttuvaan tilanteeseen. Kohdeorganisaatio saa tutkimustyon kautta paivite-

tyn tulevaisuusstrategian.
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LIITE 1: ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

LIITE 1: ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Vastanneita yhteensa 40

1: Peruspalvelut, kuten kirjanpito seké vero- ja tilinpaatdésraportointi viran-

omaisille.
5 = palvelu on erinomaista 23
4 = palvelu on paaasiassa hyvaa 16

3 = palvelun taso vaihtelee
2 = palvelun taso on toisinaan heikkoa

1 = palvelun taso on heikkoa

o O O B

0 = en 0saa sanoa

2: Minun on mahdollista saada johtamista tukevia palveluita, mita?

Yrityksen taloutta koskeva raportointi (tulos, tunnusluvut, yrityksen taloudelli-

nen tilanne) 29
Kassavirta-analyysit (rahan riittavyyden arviointi) 5
Projektiseuranta

Kustannuslaskenta

Verosuunnittelu 13
Budjetointi ja ennustaminen 4
Controller- tai talouspaallikkdpalvelut 1
Henkildstbjohtamisen palvelut 0
Johtoryhmatydskentely 1
Ei mitdan edelld mainituista 7
3: Saan neuvontaa ja konsultaatiota seuraavissa asioissa
Ohjelmistojen kaytto 14
Veroasiat 25
Liiketoiminta 8

Talouden seuranta, kannattavuus 14
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HR-palvelut (esim. tydsuhteen asiat, tes-tulkinnat) 7
Raporttien tulkinta 9
Tilitoimistoyhteistyo 20
En missaan edella mainituissa 1

4. Kokemani palvelu johtamista tukevissa sek&a neuvonta- ja konsultaatiopal-

veluissa
5 = palvelu on erinomaista 14
4 = palvelu on paaasiassa hyvaa 14

3 = palvelun taso vaihtelee
2 = palvelun taso on toisinaan heikkoa
1 = palvelun taso on heikkoa

0 = en osaa sanoa 11

5: Palkanlaskenta

5 = palvelu on erinomaista 15
4 = palvelu on paaasiassa hyvaa 6
3 = palvelun taso vaihtelee

2 = palvelun taso on toisinaan heikkoa

1 = palvelun taso on heikkoa

0 = en 0saa sanoa 17

6: Minulle on selkeaa mita ostamaani tilitoimistopalveluun kuuluu ja mita sii-

hen ei kuulu.
5 = kuvaa hyvin 16
4 = kuvaa melko hyvin 18

3 = kuvaa vaihtelevasti

5
2 = kuvaa melko huonosti 0
1 = kuvaa huonosti 1

0

0 = en osaa sanoa
7: Tilitoimisto ymmartaa liiketoimintaani.

5 = kuvaa hyvin 17
4 = kuvaa melko hyvin 16
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3 = kuvaa vaihtelevasti 6
2 = kuvaa melko huonosti 0
1 = kuvaa huonosti 0
0 = en osaa sanoa 1
8: Minusta tuntuu, ettd asiakkuuteni on tilitoimistolle tarkea.

5 = kuvaa hyvin 17
4 = kuvaa melko hyvin 17
3 = kuvaa vaihtelevasti 4
2 = kuvaa melko huonosti 1
1 = kuvaa huonosti 1
0 = en osaa sanoa 0

9: Minusta tuntuu, etta voin esittaa toiveita ja kehitysideoita tilitoimistolle ja ne
otetaan huomioon tarjotussa palvelussa.

5 = kuvaa hyvin 11

4 = kuvaa melko hyvin 10

3 = kuvaa vaihtelevasti

2 = kuvaa melko huonosti

1 = kuvaa huonosti

0 = en 0saa sanoa 14

10: Koen, etta asiointi tilitoimiston kanssa on mukavaa, nopeaa ja helppoa.
5 = kuvaa hyvin 27
4 = kuvaa melko hyvin 11
3 = kuvaa vaihtelevasti 2
2 = kuvaa melko huonosti 0
1 = kuvaa huonosti 0
0

0 = en 0saa sanoa

11: Mitka tekijat vaikuttavat tilitoimiston valintaan?
Hinta 21
Palveluvalikoima 9

Tarjottavat taloushallinnon jarjestelmat 9
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Sahkoéinen toimintamalli 7

Tuttu kirjanpitaja 19
Asiakaslahtoisyys 23
Tavoitettavuus 27

Saannollinen yhteydenpito ja ajankohtaisista asioista tiedottaminen

13
Tilitoimisto tuntee asiakkaan liiketoiminnan 20
En osaa sanoa 0

12: Mita palveluita toivoisin etta tilitoimistoni nykyisten palveluiden lisaksi tar-
joaisi?

liketoiminnan kehittdminen
hallinnolliset asiat (esim. poytakirjat)
koulutus

jarjestelméakoulutus

talouspaallikkdpalvelut / controllerpalvelut

© O Fr B W A

kansainvalistyminen

H

veroneuvonta 1
budjetointi
kassavirtaennustaminen
HR-palvelut

Tybsuhteen sopimusasiat

johtoryhmatyéskentely

N O N O O -

toimistopalvelut

En osaa sanoa 25

13: Kuinka tyytyvainen olet tilitoimiston viestintaan yritykseesi liittyvissa asi-

oissa?
5 = palvelu on erinomaista 16
4 = palvelu on pddasiassa hyvaa 21

3 = palvelun taso vaihtelee 2
2 = palvelun taso on toisinaan heikkoa 1
1 = palvelun taso on heikkoa 0

0

0 = en 0osaa sanoa
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14: Yritykseni talouteen liittyvét raportit ja muu informaatio ovat selkeita ja
helposti kaytettavissa
5 = kuvaa hyvin 15
4 = kuvaa melko hyvin 18
3 = kuvaa vaihtelevasti 3
2 = kuvaa melko huonosti 0
1 = kuvaa huonosti 0
4

0 = en 0saa sanoa

15: Saan tilitoimistolta tietoa riittdvasti seuraavista asioista:
Verotukseen liittyvat asiat 18

Taloushallinnon jarjestelmaét ja niiden kehitys/uudet toiminnot 12

Tilitoimistoyhteistydn ajankohtaiset asiat 15
Palveluvalikoima 7
Hinnoittelu S
En osaa sanoa 14

16: Miten kuvailisit tilitoimistoa?

Perinteinen 10
Nykyaikainen 15
Edellakavija 1
Asiakaslahtoinen 15
Helposti lahestyttava 26
Etainen 0
Luotettava 21
Ystavallinen 25
Asiantunteva 23
Edullinen 4
Kallis

Huolehtiva 10

En osaa sanoa 2
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17: Kuinka todennakaoisesti suosittelisit tilitoimistoanne ystavillenne ja kolle-
goillenne?

5 = suosittelisin mieluusti 31

4 = suosittelisin tietyin varauksin
3 = neutraali / ei mielipidetta

2 = en todennakdisesti suosittelisi

1 = en suosittelisi missdan tapauksessa

O O O W o

0 = en 0osaa sanoa



68

LIITE 2: E-DELFOI — KIERROS 1 KYSYMYKSET

TULEVAISUUDEN TILITOIMISTON KILPAILUEDUT

Taman paneelin tarkoituksena on tutkia tulevaisuuden kilpailuetutekijoita tili-
toimistoalalla tilitoimistojen toiminnan ja palvelujen ndkdkulmasta. Paneeliin

on valittu asiantuntijoita erilaisista organisaatioista ja eri tehtavista, tarkoituk-
sen saada monipuolinen nakemys tilitoimistojen tulevaisuudesta.

YAMK Kehittdmistyoni tarkoituksena on hahmottaa, miten tilitoimistojen toi-
mintaymparistd muuttuu, mitka tekijat vaikuttavat taloushallintoalan muutok-
seen ja miten tilitoimistojen palvelut muuttuvat l&hitulevaisuudessa. Kehitta-
mistyon tavoitteena on naiden seikkojen kautta tutkia, mitka ovat tulevaisuu-
den kilpailuetutekijoita tilitoimistoissa tulevaisuudessa, jotta tilitoimistot sailyt-
tavat kilpailukykynsa tilitoimistomarkkinoilla myds tulevaisuudessa.

Johdanto

Hyva taloushallinnon asiantuntija,

Olen Miia Hietanen, tilitoimiston toimitusjohtaja ja YAMK-opiskelija johtami-
seen ja palveluliiketoimintaan suuntautuen Satakunnan ammattikorkeakou-
lusta. Teen kehittamisty6td, jonka aiheena on Tulevaisuuden tilitoimiston Kil-
pailuedut. Teen kehittdmistyohoni liittyen eDelfoi tutkimusta, mihin olen valin-
nut panelisteiksi asiantuntijoita yritysmaailman ja taloushallinnon eri tehta-
vista.

Pyydan teita ystavallisesti vastaamaan kysymyksiin. Vastaaminen tapahtuu
avoimin vastauksin ilman maaramuotoa. Kirjatkaa siis ajatuksianne rohkeasti.

YAMK Kehittamistyoni tarkoituksena on hahmottaa, miten tilitoimistojen toi-
mintaymparistdé muuttuu, mitka tekijat vaikuttavat taloushallintoalan muutok-
seen ja miten tilitoimistojen palvelut muuttuvat lahitulevaisuudessa. Kehitta-
mistyon tavoitteena on naiden seikkojen kautta tutkia, mitka ovat tulevaisuu-
den kilpailuetutekijdita tilitoimistoissa tulevaisuudessa, jotta tilitoimistot sailyt-
tavat kilpailukykynsa tilitoimistomarkkinoilla myds tulevaisuudessa.

Taman paneelin tarkoituksena on tutkia tulevaisuuden kilpailuetutekijoita tili-
toimistoalalla tilitoimistojen toiminnan ja palvelujen nakékulmasta.

Paneeliin on valittu asiantuntijoita erilaisista organisaatioista ja eri tehtavista,
tarkoituksen saada monipuolinen ndkemys tilitoimistojen tulevaisuudesta.

Tama eDelfoi-tutkimus toteutetaan 2-3 kierroksena. Ensimmaisella kierrok-
sella haemme panelistien ndkemysta tilitoimistojen tulevaisuudesta ja toisella
kierroksella arvioimme tulevaisuusvaitteita. Tutkimuksen ensimmainen kier-
ros on avoinna 28.2.2023 saakka.


https://www.edelphi.org/tilitoimistoalan-asiantuntijaryhm%C3%A4n-n%C3%A4kemys-tilitoimiston-tulevaisuuden-kilpailueduista/tulevaisuuden-tilitoimiston-kilpailuedut
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Olen iloinen, etta osallistutte tutkimukseen.
Vastaan mielellani, mikali teilla on kysyttavaa tutkimukseen liittyen.

Kiitan jo etukateen vaivannadstanne!

Ystavallisin terveisin,

Miia Hietanen
miia.hietanen@satakunnanyritystili.fi

1. Palvelut tulevaisuuden tilitoimistossa ?
Miten tilitoimistojen toimintaymparistd muuttuu ja mitka tekijat vaikuttavat ta-

loushallintoalan muutokseen?

2. Miten tilitoimistojen palvelut muuttuvat tulevaisuudessa?

Tulevaisuuden tilitoimistojen kilpailuedut?
Mitka ovat tulevaisuuden Kkilpailuetutekijoita tilitoimistoissa tulevaisuudessa,
jotta yksittaiset yrittajavetoiset tilitoimistot sailyttavat kilpailukykynsa tilitoimis-

tomarkkinoilla myds tulevaisuudessa?

3. Megatrendit

Miten ja mitka Sitran megatrendeistd 2023 liittyvat mielestési eniten tilitoi-
mistotoimintaan?

Linkki: https://www.sitra.fi/julkaisut/megatrendit-2023/


mailto:miia.hietanen@satakunnanyritystili.fi
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LIITE 3: E-DELFOI — KIERROS 2 KYSYMYKSET

Johdanto

Hyva taloushallinnon asiantuntija,

Kiitokset vastauksestasi eDelfoi-tutkimukseni ensimmaiselle kierrokselle.
Sain arvokkaita vastauksia. Panelisteina on mukana asiantuntijoita yritys-
maailman ja taloushallinnon eri tehtavista.

Pyydan teita ystavallisesti vastaamaan vielé toisen kierroksen kysy-
myksiin.

YAMK Kehittamistyoni tarkoituksena on tutkia, mitké ovat tulevaisuuden kil-
pailuetutekijoita tilitoimistoissa tulevaisuudessa, jotta tilitoimistot sailyttavat
kilpailukykynsa tilitoimistomarkkinoilla myoés tulevaisuudessa.

Taman paneelin tarkoituksena on tutkia tulevaisuuden kilpailuetutekijoita tili-
toimistoalalla tilitoimistojen toiminnan ja palvelujen nakékulmasta.

Tama eDelfoi-tutkimus toteutetaan 2 kierroksena. Ensimmaisella kierroksella
haimme panelistien ndakemysta tilitoimistojen tulevaisuudesta ja toisella kier-
roksella arvioimme tulevaisuusvaitteitda. Tutkimuksen toinen kierros on

avoinna 31.3.2023 saakka.

Olen iloinen, etta osallistutte tutkimukseen.

Vastaan mielellani, mikali teilla on kysyttavaa tutkimukseen liittyen.

Kiitdn jo etukateen vaivannadstanne!

Ystavallisin terveisin,

Miia Hietanen
miia.hietanen@satakunnanyritystili.fi

1.Tulevaisuuden palvelut tilitoimistoissa

Alla on joukko palveluita. Raahaa palvelut mielestasi sopivaan laatikkoon.
Mitk&a naet tulevaisuuden tilitoimiston palveluina? Onko jotain, mika hoituu te-
koalyn ja robotiikan avulla yrittdjan itse hoitamana niin, etta tilitoimiston ei tar-
vitse paneutua palveluun? Entéa onko jotain palveluita, jotka kannattaa antaa
muiden tahojen tuotettavaksi? Voit myds kommentoida alle vapaasti.


mailto:miia.hietanen@satakunnanyritystili.fi
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2.Substanssiosaamisen kehittaminen vs. tekninen osaaminen?

Tietotyon aikakaudella substanssiosaamisen kehittaminen on teknista osaa-
mista tarkedmpaa.

Onko mielestasi nain? Voiko tekoaly korvata substanssiosaamisen? Voit pe-
rustella vapaasti.

3.Monipuolinen osaaminen kilpailuetuna

Ensimmaisen kierroksen keskusteluissa kavi selvaksi, etta osaamista tarvi-
taan ja osaaminen on yksi tulevaisuuden kilpailueduista. Tarvitaan siis moni-
puolista osaamista kustannustehokkaasti ja lyhyella vasteajalla toteutettuna.

Miten suuria henkilomaaraltaan tulevaisuuden tilitoimistojen tulee olla, jotta
monipuolinen osaaminen voidaan varmistaa?

Naetkd muita toimintamalleja mahdollistamaan osaamisen monipuolisuutta?

4 .Fokusoituminen

Onko tiettyyn segmenttiin tai toimialaan keskittyminen elinehto tulevaisuuden
tilitoimistoille?

Voit kommentoida vapaasti.

5.Mitka tekijat vaikuttavat tilitoimiston valintaan?

Valitse 5 tekijaa, joilla uskot olevan eniten vaikutusta asiakkaan tilitoimiston
valintaan. Voit myds kommentoida alle vapaasti.

-

Hinta
-

palveluvalikoima
-

Tarjottavat taloushallinnon jarjestelmat
-

Asiakaslahtoisyys, lilketoiminnan tunteminen
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-

Tavoitettavuus

-

Saannollinen yhteydenpito ja ajankohtaisista asioista tiedottaminen
-

Nimetty asiantuntija (kirjanpitaja, palkanlaskija jne.)

-

Yrittdjakollegan suosittelu
-

Vastuullinen liiketoiminta

-

Palveluiden nopea vasteaika

5.Tulevaisuuden tilitoimiston kilpailuedut

Laita alla olevat tekijat jarjestykseen niin, ettd ylin 1. on mielestasi todennakai-
sin tilitoimiston kilpailuetu tulevaisuudessa. Voit myos kommentoida alle va-
paasti. kommentoi myds, jos kilpailuetu puuttuu listalta.

. Asiakaskohtainen neuvova palvelu

. Edullisesti tuotetut peruspalvelut

. Monipuolinen erikoisosaaminen

. Vastuullisuus, yrityksen elinkaaren palvelut kattavasti

. Fokusoituminen, tiettyyn segmenttiin tai toimialaan keskittyminen

. Monipuoliset palvelut, yrityksen elinkaaren palvelut kattavasti

. Tybnantajamielikuva

. Sitoutunut osaava henkilokunta

© 00 N O o~ WN PP

. Tietoturvapalvelut, henkiléstévuokraus ym. lisdpalvelut

10. Nopea vasteaika palveluille

11. Raportointi, asiakkaalle ymmarrettavaa ja ajantasaista raportointia
12. Omat raataloidyt jarjestelmat, oma ohjelmistokehitys

13. ohjelmisto-, vakuutus- ja muu lisatuotteiden myynti

14. Tehokas asiakashankinta ja myynti
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15. Asiakasviestintd, jatkuva ajankohtaisista asioista tiedottaminen, koulutus-

infot asiakkaille
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LIITE 4: HENKILOSTOKYSELY OSAAMISEN ARVIOINNISTA

1. Millaista osaamista meilla on Satakunnan Yritystilissa? Mika on

parasta osaamista tilitoimistossamme?

Vastaukset:

Monipuolista taloushallinnon osaamista. Pitda olla perilla muu-
toksista. Tybnantaja mahdollistaa kouluttautumisen, joka pitaa
osaamista ylla.

Korkeasti koulutettua henkilékuntaa, jatkuva kouluttautumisen /
kehittymisen into, monipuolisuus

Taloushallinnon kokonaisvaltainen osaaminen. Henkilokohtai-
nen palvelu.

Kirjanpito, palkanlaskenta, veroneuvonta, ohjelmistojen neuvon-
tapalvelua.

Kirjanpito, tilinpaatoés, palkanlaskenta, yrityskaupat, veroilmoi-
tukset, yritysmuodon muutokset.

Asiantuntevaa (kirjanpito, verotus) jne.

Veroasioiden tietamysta, kirjanpidot, hyva palkanlaskenta, pal-
jon tydsuhteisiin ym. liittyvaa tietoutta. Verotusneuvonta laadu-
kasta seka tyonantajalle etta tyontekijalle.

Palkkaosastolla vahvaa osaamista (kaikilla PHT). Pitkia ty6suh-
teita = vahvaa substanssiosaamista. Uutta verta = uusia ajatus-
malleja, teknologiaosaamista ym.

Kirjanpito, tilinpaatokset, veroilmoitukset, palkkahallinnon asiat.
Monipuolista (verotus, kirjanpito, palkat). Kokonaisvaltainen ka-
sitys yrittdjan asioista.

Meill&a on paljonkin monipuolista osaamista, mutta se ehka on
vahan "hajallaan”. Olisi hyva kartoittaa yksilOlliset erityisosaami-
set, ja valjastaa se vield paremmin hyddynnettavaksi (koko hen-

kilostolle & asiakkaille).
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2. Missa koen itse onnistuneeni? Mista olen saanut asiakkailta Kkii-

tosta?

Olen muokannut tyoni vaatimusten mukaiseksi. Kiitosta olen
saanut ystavallisesta ja nopeasta palvelusta.

Olen saanut kiitosta hyvasta ja asiantuntevasta asiakaspalve-
lusta, ja etta todella paneudun ja neuvon kattavasti.

Hyva asiakaspalvelu.

Ihan hyvin. Pitaa myos hyvaksya se, etta kaikkea ei voi tietaa tai
osata. Asiakkaat saavat minuun helposti yhteytta.

Olen saanut tyoni tehtyd ajoissa ja virheettomasti. Palautetta ei
juurikaan tule, mutta jokusen kerran kiitosta asiakaspalvelusta.
Kiitosta tullut avuliaisuudesta ja nopeudesta. Asiointi kanssani
on helppoa. Pyrin hoitamaan ty6t nopeasti ja mahdollisimman
hyvin asiakasta palvellen.

Asiakaspalvelusta.

Ajantasaisesta toiminnasta, neuvonnasta.

Asiakaspalvelussa. Nopeata reagoinnista, muistuttamisesta las-
kujen maksuissa ym.

Kokonaisvaltaisessa taloushallinnossa. Asioiden tietamyksessa.

3. Miksi meille kannattaa tulla asiakkaaksi? Miten ja miksi suositte-

lisin tilitoimistoamme yrittajaystavalleni?

Vastaukset:

Henkil6kohtainen palvelu.

Meilla ei than joka minuutista valttamatta aina laskuteta asia-
kasta, kun asiakas nopeasti kysyy jotakin. Mielestani tama on
hyvaa asiakaspalvelua (kohtuullisesti tietenkin).

Oma kirjanpitaja, keskustassa, kokonaisvaltainen palvelu Oy/Ry
saman katon alla.

Oma kirjanpitaja, kirjanpito- ja palkanlaskenta hoituu samassa
toimistossa.

Henkilokohtaista palvelua.
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Meilla asiat hoituvat ajallaan.

Meilla saa hlokohtaista palvelua ja nimetyt yhteyshenkil6t. Asia-
kas tietdd, kukan hanen yrityksensa asioita hoitaa -> luottamus
asiakkaan ja tilitoimiston valilla. Palveluita voidaan raataloida
asiakaskohtaisesti.

Asiakkaalla oma kirjanpitéja / palkanlaskija.

Hyva ammattitaitoinen henkilokunta, hinta alhaisempi kuin suu-
rilla konserneilla. Luotettava kumppani.

Ystavallinen, palvelualtis, henkildkohtainen, asiantunteva, tiimi-
henkinen, valittava.

Palvelemme asiakaslahtoisesti. Meilla on hyva ja asiantunteva
palvelu. Paikallinen ja yhdistysomisteinen tilitoimisto.

. Osaaminen, joka meilla on hyodyntamatta? Tasta saisimme asi-

akkaalle arvoa tuottavan palvelun.

Vastaukset:

Palvelu: kassavirtaennusteet.

Tilintarkastuspalvelut, isanndintipalveluista muutama kysely tul-
lut.

Tilintarkastuspalvelut.

Tilintarkastus.

Palkkaosastolla esim. voitaisiin laatia asiakkaille enemman do-
kumentteja, tarjota esim. pakettihintaa tydsuhteen elinkaaren eri
dokumenteista.

Asiantuntijapalveluiden monipuolisempi hyddyntdminen -> kou-

lutuksia asiakkaille tms.

Missa olemme epaonnistuneet?

Vastaukset:
Tiedottamisessa erilaisista palveluista, joita voimme asiakkaille
tarjota perus lakisadateisen kirjanpidon yms. ja palkanlaskennan

lisaksi.



1

Jossain, kun asiakkaita on lahtenyt muualle, en osaa sanoa etta
missa...

Uusien asiakkaiden aloitusprosessissa olisi parantamisen varaa.
Asiakastapaamisessa voisi jo valmiiksi tehd& pankki- ja omave-
rovaltuutukset.

Nakyvyys, tunnettuus.

Valilla ei ehka nahda asioiden kokonaiskuvaa ns. metsaa puilta.
Enemman mainostamista. Asiakaspysyvyys.
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LITE 5. KOHDETILITOIMISTON TULEVAISUUDEN STRATEGIA

STRATEGIA

Miksi olemme Mihin toiminta

Mika on tavoitteemme?
olemassa? perustuu?

Hyva

Mita teemme? myaineinen
menestyva
tilitoimisto,
jollaon

ympariston ko) "
utos Kenelle teemme? paremmin

Toiminta-

menestyvat
asiakkaat

Miten onnistumme?




"‘ [
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TOIMINTAYMPARISTO
MUUTTUU

UM TS

Toimintaympariston muutoksia

i1
123
13.
14.
151

Yksinyrittajyys yleistyy
Yrittajat ikdantyvat
Nuorten yrittajyysinto kasvaa
Startup-yrittajyys korostuu
Ty6nantajayrittajien koko pienenee
Kansainvalistyvia pk-yrityksia entista
enemman
Kevytyrittajyys yleistyy
Yritykset ulkoistavat talous- ja
palkkahallintonsa
Perinteinen kirjanpito muuttuu
sahkoiseksi

10. Digitalisaation merkitys vahvistuu

16.
47
18.
1ke],

20

Palveluverkostot yleistyvat

Yksinyrittajien tilitoimistot loppuvat

Isot tilitoimistoketjut valtaavat markkinat

Tilitoimistot rajaavat asiakaskuntaansa

Tilitoimistojen palvelut muuttuvat
prosessoidumpaan tapaan

Etatyo tulee jaddakseen

Palvelu etadna yleistyy

Chat- ja App-palvelut yleistyvat

Maahanmuuttajayrittajat yleistyvat

. Tekoaly tuottaa palveluita ja raportointia
21
223
23:

Reaaliaikainen verotus tulee
Verkostot yha tarkeampia
Vastuullisuusasiat merkitsevat entista

enemman
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MISSIO:
OLEMME OLEMASSA?

g - :

L

MIKSI
[ 2 !
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MITEN TOIMIMME?
t0|m|mme vaikeissakin tilanteissa?

Toimimme paikallisesti
Toimimme lahella
Lupaamme henkilokohtaista palvelua
Sitoutunut ammattitaitoinen henkilosto
Nykyaikaiset toiminnot




PALVELU
Paras palvelu

henkilokohtaista palvelua ja
neuvontaa

paikanpaalla tai etdana

Kumppaniverkosto takaa palvélut
hden luukun periaatteg

Toisen huomioiminen

LUOTETTAVUUS &
VASTUULLISUUS

Ajantasainen asiakkaan ohjaus
Maaraaikojen noudattaminen

Yhtenaiset, tehokkaat
toimintatavat

eudenmukainen hinngiftelu
alassapi

Saastamme turhaa tyota ja
energiaa
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KEHITTYVA

Sitoutunut ammattitaitoinen
henkilosto
Kehittyvat ohjelmistot ja palvel
Jaetut vastuualueet

Asiakkaita kuunnellen kehityt3an
ja kehitetaan
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Haluamme tehda taloushallinnosta
helppoa ja ymmarrettavaa.

Haluamme antaa yrittdjille aikaa tehda sita minka
he parhaiten osaavat — yrittaa

Haluamme olla mukana kehittamassa yhteiskuntaa.

Haluamme olla palveleva tilitoimisto
Ja yrittajan neuvova ja liiketoimintaa kehittava kumppani.

MITA TEEMME?
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( KEHITAMME
PALVELEMME

SITOUTUNUT,
OSAAVA JA

hy " [ KUMPPANI-
ITSEAAN KEHITTAVA "
HENKILOKUNTA = 4| VERKOSTO




kattava ja

kehittyva

neuvonta-
palvelu

monipuolinen
osaamispaaoma

VAT MENESTYKSEN

Organisaatiomme a Pstoa ja Iuca’ kulttuurin, jossa sas

ettd organisaation tavoitteet.

Tuotamme asiakkaillemme lisd@rvopalveluita. Kehit

asiakaskokemuksen Kautta.

NTOJEN JATKUVA K%TI'AMINEN

me toiriintoj

PANUUKSIEN KEHITTAMINEN
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PAINOPISTEET VUOSILLE 2024-2025

Asiakaskokemus Henkilostokokemus

Vastuullisuus Palvelumuotoilu

Tehtavaalueet — mita teemme?

Taloushallinto Palkkahallinto Neuvontapalvelut

Tilinpaatokset ja Matkalaskujen ja
veroilmoitukset kulukorvausten kasittely ja palkka- ja tydsuhdeneuvonta

ilmoittaminen

Myynti- ja ostoreskontrat : .
S - A Yritysten elinkaaren
Laskutus ja maksatus Palkkahallinnon asiakirjat DD tlitokset) ybtyskalpaty

Kumppanuudet Asianajajat, tilintarkastajatym.

Oisistonlinde: St kumppanuusasiantuntijat
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STRATEGIASTA TOIMEENPANOON:

Organisaation osaamisen kehittdminen
Henkiloston tyotyytyvaisyyden yllapitaminen
Tyonantajakuvan vahvistaminen
Neuvontapalveluiden lisdaminen
Neuvonta- ja asiakirjapalveluista tiedottaminen
Toimintatapojen dokumentointi ja edelleen kehittaminen
Tulevaisuuden palvelujen kehityskartta
Asiakasviestinnan kehittdminen
Asiakaskokemuksen kehittaminen
Uuden asiakkaan sisdanottoprosessin parantaminen

Osaaminen

Osaamisen vahvistaminen

Tavoitteemme on vahvistaa jokaisen tyontekijan
substanssiosaamista, neuvonta- ja
asiakaspalvelutaitoja, ohjelmisto-osaamistaja
tyontekijakokemusta seka hyodyntaa
henkilokunnan kyvykkyyksia tehokkaasti.
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Palvelumuotoilu

Kehittyvdt palvelut
Tuottavat lisdarvopalvelut

Tavoitteemme on saada rutiinitydsta saastynyt
aika hyodyksi lisaarvopalveluiden toteuttamiseen.
Kehitamme palvelujamme asiakaskokemuksen
kautta

Kumppanuudet

Etsimme, kehitimme ja ylldpiddmme
kumppanuuksia

Laajentaaksemme tarjottavia lisdarvopalveluja ja
lisatdksemme osaamista, luomme uusia
verkostoja sekd etsimme, kehitdmme ja
ylldpidémme luottamuksellisia kumppanuuksia,
joista molemmat osapuolet hyétyvit.
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Vastuullisuus

Taloudellinen vastuu
Sosiaalinen vastuu
Ympdiristovastuu

Liiketaloutemme on taloudellista ja tehokasta.
Olemme Kilpailukykyinen toimija.

Toiminnassamme huomioimme ymparistéasiat.
Turvallisuus ja toimintavarmuus ovat meille tarkeita.

Huolehdimme henkiléstdon hyvinvoinnista ja osaamisesta,
tydolosuhteista ja hyvista toimintatavoista.

TU KlTOl M | N NOT JA HALL' NTO toimitusjohtaja ja hallitus

NYKYTILA TAVOITETILA

Talouden hallinta ja riskikartoitus
= Talous on vakaalla pohjalla

Talous on Henkilostotyytyvaisyys
vakaalla ’

Vahva talous ja
hyva henkil6sto-
tyytyvaisyys.

lut, TYKY-toiminta, henkiléstén koulutus

pohjalla.

Tyonantajakuvan rakentaminen

* Positiivinen viestint4, onnistuneet rekryt

Hallinnon ohjeistus

+ Ajantasainen hallinto-ohje

Hallitustyskentely

" OHJAAVAT TOIMENPITEET: hallitus

VNV



Asiakaskokemus
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MITA JA MIKSI?

Positiivinen asiakaskokemus
alustaloppuun

Asiakas kokee asiakkuuden
tarkedksi

Suosittelun kautta uusia
asiakkaita

Hyva maine kiirii myos
tyontekijamarkkinoilla

TOIMENPITEET:

Aktiivinen viestinta
Tavoitettavuus

Toimivat prosessit
Riittava henkilostoresurssi

Ennakoiva ohjaus ja neuvonta

Henkilostokokemus ja sosiaalinen vastuu

MITTARIT:

* Asiakastyytyvaisyysmittaus
¢ Uudet asiakkuudet

MITA JA MIKSI?

Toimiva, tehokas tydskentely
Hyva yhteishenki
Hyvinvoiva ja jaksava
henkil6sto

Toiminnan ja toimintatapojen
kehittyminen

Osaamisen liséaminen
Kyvykkyysien hyédyntaminen

Avainsanat: Luottamus,
yhteisty6, sitoutuneisuus,
avoimuus, positiivisuus

TOIMENPITEET:

tavoite- ja kehityskeskustelut
Yhteiset toimintatavat
Toimintatapojen ja toiminnan
kehittdminen yhdessa

Osaamisen jakaminen
tybajanseuranta

TYKY-ryhma ja TYKY-ohjelma
Liikuntaan kannustaminen
henkilokohtainen
koulutussuunnitelma
yhdenmukaiset henkilokunnan
palkitsemis- ja huomiointiperusteet
Hyva tyoterveyshuolto
Etatyomahdollisuus ja etatyoohje
Ajantasainen ja toimiva hallinto-ohje

MITTARIT:

henkiloston tyytyvdisyyden
positiivinen kehittyminen
Vahaisetsairauspoissaolot



Tyonantajakuva
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MITA JA MIKSI?

Osaavan henkilokunnan riittava
resurssi
Uuden osaamisen mahdollinen

lisddminen
Onnistuminen rekryissa
Luotettavuuskuva asiakkaalle

Avainsanat: Kiinnostavuus,
Luottamus, yhteistyo,
sitoutuneisuus, avoimuus,
positiivisuus

Palvelumuotoilu

TOIMENPITEET:

Positiivinen viestinta

Tiedottaminen

Henkilokunnan tyotyytyvaisyyden
nen mittaaminen

MITTARIT:

Onnistuminen rekryissa
Kiinnostavuus tyonantajana
henkiloston tyytyvaisyyden
positiivinen kehittyminen

MITA JA MIKSI?

Osaavan henkilokunnan riittava
resurssi

Uuden osaamisen mahdollinen
lisddminen

Onnistuminen rekryissa
Luotettavuuskuva asiakkaalle

Avainsanat: Kiinnostavuus,
Luottamus, yhteistyo,
sitoutuneisuus, avoimuus,
positiivisuus

TOIMENPITEET:

Positiivinen viestinta
Tiedottaminen

Henkilokunnan tyotyytyvaisyyden
saannollinen mittaaminen

MITTARIT:

Onnistuminen rekryissa
Kiinnostavuus tyonantajana
henkiloston tyytyvaisyyden
positiivinen kehittyminen




Ymparistévastuu
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MITA JA MIKSI?

Ympéristoasioiden huomioon
ottaminen

TOIMENPITEET:

Sahkoinen arkistointi
Sahkainen allekirjoitus
Etatydmahdollisuus
Vastuullisuuden huomioiminen
ostoissa

Vastuullisuuden huomioiminen
kumppanuuksissa

MITTARIT:

Hiilijalanjéljen mittaaminen
Kustannussaastot
Asiakaspalaute



Asiakaskokemus
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MITA JA MIKSI? TOIMENPITEET: MITTARIT:

* Asiakastyytyvaisyysmittaus
¢ Uudet asiakkuudet

Positiivinen asiakaskokemus Aktiivinen viestinta
alustaloppuun Tavoitettavuus

Asiakas kokee asiakkuuden UIIEL [Sekciit )
tarke kel Riittava henkilostoresurssi

s ittelun k : Asiat tehdaan oikein
uAOSItteA RS EIIETE Ennakoiva ohjaus ja neuvonta
EHELCET €]

Hyva maine kiirii myos
tyontekijamarkkinoilla

TU KlTOlM | N NOT JA HALL' NTO toimitusjohtaja ja hallitus

NYKYTILA TAVOITETILA

Talouden hallinta ja riskikartoitus

= Talous on vakaalla pohjalla

Vahva talous ja
hyva henkil6sto-
tyytyvaisyys.

Talous on Henkilostotyytyvaisyys
vakaalla ’

TYKY-toiminta, henkilstén koulutus

pohjalla.

Tyonantajakuvan rakentaminen

* Positiivinen viestint4, onnistuneet rekryt

Hallinnon ohjeistus

* Ajantasainen hallinto-ohje

Hallitustyoskentely

|| OHJAAVAT TOIMENPITEET: hallitus

VNV



