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This thesis seeks to interpret the content and measurement of productivity
in the service sector. The aim of this study is to describe and understand
e-accountings affect on productivity. The objective is to demonstrate this
approach through a case study of financial web-based software producer
Heeros Systems.

This thesis is a qualitative study, which uses theme interviews as its re-
search method. The research material was collected by interviewing ten

accounting company representatives.

The research results show that e-accounting does not have clear impact
on bookkeeping agencies productivity. The analyses also show that e-
accounting is in a stage of transition and for example the e-invoices are
becoming more common. At that time improving productivity requires ex-

act planning and changes in working processes.
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1. JOHDANTO

1.1. Tutkimuksen taustaa

Kansantaloudessa tuotettujen tavaroiden ja palveluiden maaralla eli brut-
tokansantuotteella (bkt) asukasta kohden mitattuna elintasomme on nyt
noin 12 kertaa niin suuri kuin sata vuotta sitten. Tasta huolimatta asukasta
kohden teemme vahemman ty6tunteja kuin aiemmin. Td&ma johtuu siita,
etta tyén tuottavuus on kasvanut samalla ajanjaksolla 14-kertaiseksi. Toi-
sin sanoen yhdella tydtunnilla saadaan 14 kertaa niin paljon tavaroita ja
palveluita kuin sata vuotta sitten. (Jalava & Pohjola, 2005, 1)

Kansantaloutemme tulevan kehityksen kannalta ongelmana on tuottavuu-
den kasvuvauhdin hidastuminen. Tuottavuuden kasvuvauhti on hidastu-
massa, silla sahkén hyddyntamisen ja teollistumisen edut on meilla jo
saavutettu. Tuottavuuden kasvutekijat eivat kuitenkaan ole muuttuneet.
Tuottavuus syntyy teknologisesta kehityksesta seka investoinneista. Nais-
ta teknologia on tarkein, silla ilman sita ei tarvita koneita, laitteita eika kou-
lutusta. (Jalava & Pohjola, 2005, 4)

Talla hetkella elamme murrosvaihetta, silla kdynnissa on tietotyén vallan-
kumous, jonka vaikutus tydn tuottavuuteen merkitsee periaatteessa sa-
maa kuin sahkévoiman hydtykayttéén ottaminen sata vuotta sitten. Ero
menneeseen on kuitenkin siind, ettd uuden teknologian mukanaan tuoma
automaatio muuttaa ty6ta, jonka raaka-aineena on informaatio. Informaa-
tion hyédyntdminen on siten tuottavuuden uusi kasvulahde samalla tavoin
kuin luonnon raaka-aineet olivat viime vuosisadalla. Taman kehityksen

karjessa kulkevat erityisesti monet palvelualat. (Pohjola, 2007, 12)

Yritysmaailmassa on siis tapahtumassa suuria muutoksia, jotka ovat saa-
neet alkunsa jollakin tapaa teknologian kehityksesta. Talla kehityksella on
vaistamatta vaikutuksia myds laskentatoimeen. Muutoksen seurauksena
on syntynyt kokonaan uusia liiketoimintamalleja ja yrityksid, kuten esimer-

kiksi ohjelmistoyhtidita. Tama tutkielma keskittyy erédéaseen tallaiseen yhti-



66n. Tutkimuksen tarve havaittiin helsinkildisessé ohjelmistoyhtiéssa, Hee-

ros Systems Oy:ssa.

1.2. Tutkimusongelma ja tavoitteet

Tama tutkimus osallistuu keskusteluun palveluiden tuottavuudesta ja sen
mittaustavoista. Tarkoituksena on selvittdd palveluiden tuottavuuteen liitty-
vaa teoreettista sekd kaytanndn problematiikkaa.

Tarkastelussa aihealuetta lahestytdan laskentatoimen nakdkulmasta. Tut-
kimuksen keskeisimpana kiinnostuksen kohteena on sahkoisen taloushal-
linnon vaikutus tilitoimistojen tuottavuuteen. Aihetta tutkitaan case-yritys
Heeros Systems Oy:n avulla.

Tutkielman tutkimusongelma voidaan kiteyttaa kysymykseen:

Miten taloushallinnon sahkoéistyminen vaikuttaa tilitoimistojen tuottavuu-
teen Heeros Systems Oy:n ohjelmistot kayttéénotettaessa?

Kyseinen tutkimusongelma herattda jatkokysymyksia. Paaongelmaa voi-

daankin syventaa seuraavilla kysymyksilla:

Onko joillakin toimialoilla tai yritysryhmilla mahdollista paasta erityisen hy-

vaan tuottavuuden kasvuun?
Miten tuottavuuden hyddyt jakautuvat tilitoimiston ja asiakkaan kesken?

Ovatko tilitoimistojen asiakkaat valmiit maksamaan ohjelmistojen tarjoa-
mista lisapalveluista? Jos ovat, niin miten tilitoimistot ovat ottaneet lisdpal-

veluiden hinnoittelun huomioon laskutuksessaan?

Tutkimusongelmien kautta tutkielmalle muodostui paatavoite. Tutkimuksen
paatavoitteena on riippumattoman nakemyksen muodostaminen taloushal-
linnon sahkdistymisen taloudellisista vaikutuksista. Tutkielman alatavoite
on osoittaa lukijalle teoriatasolla, mista palvelujen tuottavuus muodostuu.



1.3. Tutkimuksen rajaukset ja kirjallisuuskatsaus

Tutkimuksen teoreettinen osuus tarkastelee tuottavuutta ja sen mittauksen
haasteita. Tutkimuksen selkeyttamiseksi aihepiiria on rajattu. Rajauksissa
ja maaritelmissa on jatkuvasti pyritty pitAmaan mielessa tutkielman empii-

risen osion tavoitteet ja ominaispiirteet.

Tuottavuus on monissa yhteyksissa kaytetty sana, johon liitetdan erilaisia
asiasisaltdja. Esimerkiksi tydntekija voi kokea tuottavuuden merkitsevan
tydvauhdin lisdantymista tydpaikalla, kun taas insinddrille se saattaa mer-
kitd tehokkaampia koneita. Ydinkysymys on kuitenkin siind, miten toimin-
taan sijoitetuilla ja siind kulutetuilla panoksilla saadaan mahdollisimman
suuri tuotos aikaan tai tuotteet ja palvelut aikaansaadaan mahdollisimman
vahin panoksin. (Uusi-Rauva, 1996, 16)

Tutkielmassa suurin kiinnostus kohdistuu palveluiden tuottavuuden erityis-
haasteisiin. Tuottavuutta tarkastellaan yritystasolla, palveluyrityksen naké-
kulmasta. Palveluiden kohdalla tuottavuuteen liitetddn usein l&heisesti
monia kasitteitd kuten esimerkiksi hyddynnettavyys, tehokkuus, vaikutta-
vuus ja laatu (katso esimerkiksi Johnston & Jones, 2004). Naita kasitteita

tarkastellaan tutkielmassa kuitenkin vain soveltuvin osin.

Aihetta lahestytdan yritystasolla. Palvelut on pyritty maarittelemaan tar-
kastelussa siten, ettd ne olisivat mahdollisimman pitkalle sovellettavissa
tilitoimistoalalle. Siten tarkastelun ulkopuolelle on rajattu perinteiset kulut-
tajapalvelut ja tuki- ja "piilopalveluita” tarjoavat yritykset. Oletuksena siis on
se, etta palvelutoimintaa harjoitetaan ydinliiketoimintana. Lahtékohtana on
my0ds se, ettd yritys tavoittelee voittoa, voittoa tavoittelemattomien palve-

lualojen erityistapauksiin ei tdssa tarkastelussa puututa.

Ydinliiketoimintaan laheisesti liittyvat keinot parantaa tuottavuutta on rajat-
tu kokonaan tutkimuksen ulkopuolelle. Taten esimerkiksi erilaiset ty6hy-
vinvointiin ja tydssa jaksamiseen liittyvat keinot parantaa toiminnan tuotta-

vuutta on rajattu tarkastelusta pois, silla naiden kysymysten merkitys lie-



nee jokaisella toimialalla hyvin samankaltainen, eivatka ne siten kuulu ta-

man tarkastelun piiriin.

Tutkielman tarkoituksena ei ole vertailla eri palvelualojen ominaispiirteita,
eikd tarkastella niiden tuottavuuden eroja. Tarkastelussa ei mydskaan py-
ritd I6ytdmaan ratkaisuja tuottavuuden parantamiseksi. Sen sijaan tutki-
mus pyrkii antamaan vastauksen siihen, mita tuottavuudella tarkoitetaan
yritysten vélisten asiantuntijapalvelujen yhteydessa, kuinka tuottavuutta on
perinteisesti mitattu ja millaisia erityispiirteitd palvelujen tuottavuuden mit-
taus aiheuttaa.

Teoreettisen osion lopussa paneudutaan tarkemmin késittelemaan sah-
koista taloushallintoa. Sahkdinen taloushallinnon kasite ei kuitenkaan ole
yksiselitteinen. Esimerkiksi Gullkvistin mukaan kasitteen voi ymmartaa
monella tavalla. Yleisemmin sen arvellaan tarkoittavan tyéprosessien
mahdollisimman pitkélle menevaa automatisoitumista. Tiettyja asioita ei
kuitenkaan voi automatisoida kokonaan, silla esimerkiksi tilinpaatdksen
laatiminen ei sovi kokonaan koneen tehtavaksi. (Katajaméaki, 2005, 15)

Dahlberg (2004, 35) on puolestaan havainnut séhkdisen taloushallinnon
kasitteen sisaltavan ristiriidan, silla taloushallinnon tehtavat on jo pitkdan
hoidettu tietokoneiden ja tietojarjestelmien avulla. Sahkdinen taloushallinto
ei siten voi tarkoittaa vain tietotekniikan kayttédnottoa tai sen hybédynta-

mista.

Tassa tutkielmassa aihetta lahestytdan tilitoimistojen nakékulmasta ja eri-
tyisesti sen vaikutuksesta niiden tydprosesseihin ja tuottavuuteen. Kasitet-
ta sahkdinen taloushallinto kaytetddn tassa tutkimuksessa suhteellisen
laajassa merkityksessa, silla sen katsotaan sisaltdvan kaiken kirjanpidon-
lainsdadannén piiriin kuuluvan sahkdisessd muodossa olevan aineiston

seka ostolaskujen kierratyksen.

Tutkimuksessa pyritdan antamaan vastaus siihen, mita sahkdisella talous-
hallinnolla tarkoitetaan ja minkalaisia taloudellisia hyétyja se kayttdjilleen
tarjoaa. Lisaksi katsauksessa selvitetddn séhkoéisen taloushallinnon nykyti-
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laa ja arvioidaan mahdollisia kayttéonoton esteitd. Tarkoituksena ei ole
ollut kuvata sahkdisen taloushallinnon historiallista kehitysta, joten tassa
tydssa ei esitella asioiden ja viitekehyksissa tapahtuneiden muutosten yk-
sityiskohtia.

Tutkimuksen empiirisessa osassa sahkoista taloushallintoa ja sen vaiku-
tusta ty6prosesseihin ja tuottavuuteen tarkastellaan Heeros Systems Oy:n
kautta, joka on sahkdéisid taloushallinto-ohjelmia valmistava ja myyvan yri-
tys. Tutkielmassa ohjelmistojen vaikutuksia arvioidaan tilitoimistojen nako-
kulmasta. Téllainen paatds on tehty, silla tilitoimistot ovat Heeros Systems
Oy:n paaasiallisia asiakkaita. Samalla kaikki tilitoimistojen muut sidosryh-
mat on rajattu tutkimuksen ulkopuolelle, joten ohjelmistojen vaikutuksia
esimerkiksi tilintarkastukseen ei tarkastella tutkielmassa lainkaan. Tutkiel-
man paapainona on arvioida tilitoimistojen tydprosessien tuottavuuden
muutosta ja taloudellisia vaikutuksia. Tasta syysta esimerkiksi ohjelmisto-

jen teknisiin ominaisuuksiin ei tutkimuksessa kiinniteta lainkaan huomiota.

Sahkdisen taloushallinnon tutkimukset ovat tyypillisesti keskittyneet erilai-
siin innovaatioteorioihin, mutta vaikutuksia tyéprosesseihin ja tuottavuu-
teen on tutkittu toistaiseksi vasta vahan. Aihetta tutkinut Benita Gullkvist
jopa kirjoitti vaitdskirjassaan Det elektroniska pappret i redovisningen
(2005), ettéa sahkoisten jarjestelmien kayttd on toistaiseksi niin vahaista,
ettei tydprosessien tutkiminen ole viela mielekéasta. Sahkdisen taloushal-
linnon jarjestelmat ovat kuitenkin sen jalkeen levinneet nopeasti. Nopean
kehityksen myo6td tydprosessien muutoksen tutkiminen on talla hetkella
tarpeellista.

Tuottavuutta on tutkittu eri puolilla maailmaa jo pitkdén. Palveluiden tutki-
minen on tasta huolimatta ongelmallista, silla niiden kohdalla tuottavuuden
mittaaminen on vaikeaa. Esimerkiksi Johnstonin (2005, 1300) mukaan
palvelujen tuottavuuden tutkimus on edelleen lahes olematonta. Hanen
mukaan uusimmissakin tutkimuksissa moni asiaa jaa vaille selkeda vasta-
usta. Yha edelleen voidaan perustellusti esittda esimerkiksi seuraavanlai-
sia kysymyksia:



- Mita palvelujen tuottavuudella tarkoitetaan?

- Kuinka se liittyy palveluiden laatuun ja tuloksellisuuteen?

- Kuinka tuottavuutta voidaan mitata?

- Mik& saa aikaan tuottavuutta ja aiempaa parempaa laatua?

Samoin useat muut tutkijat (Grénroos, 2000; Sahay, 2005; Brax, 2007)
ovat havainneet, etta palveluiden tuottavuutta kasittelevissa tutkimuksissa
tulee selvasti esiin nykytiedon riittamattémyys. Braxin (2007, 1) ndkemyk-
sen mukaan palvelujen tuottavuutta tulisi ymmartaa nykyistéa syvallisem-
min iimiéna, ja pitaisi tutkia tuottavuuden ja laadun valistd suhdetta, tuot-
tavuuden mittaamista sekd tuottavuutta ja laatua nostavia tekijoita. Ai-
heesta kaivataan my6s nykyistd enemman ja monipuolisempaa empiirista

tutkimusta.

Myés asiantuntijapalveluiden tuottavuuteen keskittyminen nayttaisi tarjoa-
van oman haasteensa tutkimukselle, silld tastd ndkdkulmasta aihetta on
tutkittu verrattain vahan (esimerkiksi Nachum, 1999). Brax (2007, 3) on
havainnut, ettd alan kirjallisuudessa palvelusektori yleensa rinnastetaan
kuluttajapalveluihin. Kaytanndssa verkostoituvassa palvelutaloudessa rajat
ovat aiempaa epéaselvempid, eikd palvelusektorilla voida enda tarkoittaa

pelkkia kuluttajapalveluita.

1.4. Tutkimusmetodologia ja aineiston kerdaminen

Tutkimus toteutetaan laadullisella tutkimusmenetelmélla. Eskola ja Suo-
rannan (2003, 18) mukaan laadullinen tutkimus on ns. hypoteesitonta tut-
kimusta. Tama tarkoittaa sita, ettei tutkijalla ole vahvoja lukkoon lyétyja
ennakko-olettamuksia tutkimuskohteesta tai tutkimustuloksista.

Tutkimus olisi voitu toteuttaa myds kvantitatiivisia tutkimusmenetelmia
hyddyntéen. Tall6in aineisto olisi voitu keraté esimerkiksi kyselylomakkeel-
la, joka olisi lahetetty kaikille Heeros Systems Oy:n ohjelmistot k&yttédnot-

taneille yrityksille. Tama aineisto olisi analysoitu tilastollisia menetelmia



hyddyntden. Ajatuksesta kuitenkin luovuttiin, silld niissd vastausprosentti
jaa usein alhaiseksi (Hirsjarvi, Remes & Saarijarvi, 1997, 191). Lisaksi tut-
kimuksen alaongelmat ovat luonteeltaan sellaisia, etta tarkentavien kysy-

mysten esittdminen katsottiin tarpeelliseksi.

Nain ollen aineiston keruumenetelmana on kaytetty teemahaastattelua
(Hirsijarvi & Hurme, 1995). Taman tutkimuksen puitteissa ei ollut mahdol-
lista haastatella kaikkia Heeros Systems Oy:n asiakkaita. Ratkaisu pyrittiin
sen sijaan hakemaan tarkkaan valittuja Heeros Systems Oy:n asiakkaita
haastattelemalla. Haastateltaviksi pyydettiin yhtién kaikkein pitkékestoi-
simpia asiakkaita, koska heidan katsottiin osaavan parhaiten arvioida oh-
jelmistojen vaikutusta tuottavuuteen seka muihin tutkimukselle asetettuihin
tutkimusongelmiin ja tavoitteisiin. Haastateltavien joukossa oli seka pienia
ettd suuria tilitoimistoja ja ne sijaitsivat maantieteellisesti eri puolilla Suo-

mea. Haastatteluja tehtiin kymmenessa (10) eri yrityksessa.

Haastattelukysymyksissa kysyttiin yritysten liiketoiminnasta tietoja, joihin
haastateltavien uskottiin olevan haluttomia vastaamaan. Tasta syysta tut-
kimukseen osallistuville luvattiin, ettei haastateltavien nimia tai yhtiita
tuoda ty6ssa néakyviin. Talla tavalla katsottiin saatavan tutkimuksen kan-

nalta olennaisiin kysymyksiin parhaiten vastauksia.

Ohjelmistojen kayttdjien liséksi tutkielmassa on Heeros Systems Oy:n pe-
rustajan ja nykyisen hallituksen puheenjohtajan KTM Pekka Raisédsen na-
kemyksia. Raisanen osallistui tutkimukseen tekoon kommentoimalla ai-
kaansaannoksia seka antamalla omaa aikaansa palavereihin, joissa tutki-

muksen tavoitteita ja etenemista kaytiin 1api.

1.5. Tutkimuksen rakenne

Tutkimuksen tekemisessa lahdettiin siitd, ettéd sen tulee perustua teoreetti-
siin 1&htékohtiin, johon sen myéhemméat vaiheet perustuvat. Tutkimus on
rakenteeltaan kaksiosainen, jonka ensimmaisessa osassa (luvussa 2) ka-

sitellaan aiheeseen liittyvaa teoriaa.



Tassa tutkimuksessa teoria koostuu palveluiden tuottavuudesta. Osuus
etenee siten, ettd ensin maaritellaan kappaleen keskeiset kasitteet, kerro-
taan mitd tuottavuudella tarkoitetaan ja miten sitd voidaan mitata. Taman
jalkeen lukijalle esitellddn palveluiden erityispiirteitd ja miten ne vaikuttavat
tuottavuuden mittaamiseen. Osiossa kasitelladn myds erilaisia palvelusek-
torille suunnattuja tuotavuusmittareita. Luvun lopussa puolestaan keskity-
tdan sadhkodisen taloushallinnon tuottavuuteen. Lisdksi luvussa kasitellaan
taloushallinnon sahkdistymisen vaikutuksia, ennusteita sen kehityksesta
seka uhkia ja kritiikkia sahkdistymista kohtaan.

Teoreettisen osan kasittelyn jalkeen siirrytdan tutkielmassa empiirisen ai-
neiston analysointiin (luku 3.). Siina selvitetdan Heeros Systems Oy:n oh-
jelmistot kayttéonottaneilta tilitoimistoilta sita, kuinka yhtididen tuottavuus
on parantunut taloushallinnon sahkoéistymisen myéta. Taman liséksi osios-
sa esitellddn tarkemmin tutkimuksen kohdeorganisaatio seka kaydaan |api
tutkimuksen tulokset ja niiden yhteydet kasiteltyyn teoriaan. Tyén lopussa
(luvussa 4.) kdydaan lapi vield tutkimuksen johtopaattkset.



2. TUOTTAVUUDEN JA SAHKOISEN TALOUSHAL-
LINNON TEOREETTINEN TAUSTA

2.1. Perinteinen tuottavuuskaésitys ja sen mittaus

Yrityksen toimintaa kuvataan usein pddoman kiertomallin avulla. Siina yri-
tyksen katsotaan toimivan tuotannontekija-, asiakas- ja rahoitusmarkkinoi-
den ymparéimana. Yrityksen oma toiminta jakautuu reaali- ja rahaproses-
seihin. Yrityksen kannattavuus liittyy siten rahaprosessiin, ja samoin liike-
kirjanpidon katsotaan kuvaavan rahaprosessia. Tuottavuus on puolestaan

reaaliprosessin ilmié. (Uusi-Rauva, 2006, 43)

Tuottavuuden kasvu yksittaisessa yrityksessa merkitsee sen kykya hidas-
taa kustannusten kasvua, parantaa kilpailukykyd ja palkanmaksukykyd,
turvaa tydpaikkojen sailymisen ja muuttaa tydn luonnetta seka saa aikaan
rakennemuutoksia. Tuottavuus on myds yksi tarkeimmista kansantalouden
kehittymiseen vaikuttavista tekijdista, silla tuottavuuden paraneminen lisaa
taloudellista kasvua, luo edellytyksia elintason nousuun, vahentaa hintojen
nousupaineita ja parantaa kilpailukykya. (Uusi-Rauva, 1996, 15)

Tuottavuus on siten yksi kannattavuuden ja yrityksen kilpailukyvyn avain-
tekijéistd. Tuottavuuden parantaminen on kuitenkin vaikeaa, jos ei tiedeta
tehtyjen paatésten vaikutusta. Tastd syysta tuottavuutta taytyy mitata.
(Hannula, 1998, 1)

Tuottavuuden positiivisia vaikutuksia voidaankin kuvata niin sanotun posi-
tiivisen noidankehan avulla: Tuottavuuden nousu laskee valmistuskustan-
nuksia ja parantaa valmistavan yrityksen kannattavuutta. Tama puoles-
taan luo edellytykset kehittda toimintaa edelleen ja investoida, mika palau-
tuu edelleen tuottavuuden lisdyksena. (Uusi-Rauva, 2006, 44-45)

Toisaalta Tangen (2005, 34) on havainnut, ettd vaikka kasitteita tuottavuus
ja suoritus kaytetdan usein sekd akateemisessa maailmassa etta elinkei-
noeldman parissa, niin tasta huolimatta kasitteitd on harvoin maaritelty tai

selitetty tarkasti. Myds mittarit ja tehostamisjarjestelmat rakennetaan usein
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ilman selkedd ymmarrysta siitd, mitd ollaan mittaamassa tai tehostamas-
sa. Tata voidaan perustellusti pitdd menetettynd mahdollisuutena ymmar-
tdd& omaa toimintaa ja samalla optimoida kilpailukykya ja menestysta.

Palvelualoilla tuottavuuden méaérittelyn ongelmallisuus korostuu. Palvelui-
den tuottavuuden ominaispiirteisiin palataan tutkimuksen myéhemmassa
vaiheessa. Voidaan kuitenkin todeta, ettad nykyisin palveluidenkin kohdalla
hyvaksytddn varsin yksimielisesti, etta tuottavuus on tarkea asia ja sita

olisi syyta mitata.

Yleisesti tuottavuuden katsotaan kuitenkin kasvavan palvelusektorilla teol-
lisuutta hitaammin. Myds tilastot nayttaisivat tukevan tata vaitetta, silla te-
ollisuuden tuottavuuden jatkaessa tasaista kasvuaan, on palvelusektorin
tuottavuus kasvanut tuskin lainkaan. Tosin ero saattaisi johtua ainakin
osittain siitd, ettd mittausmenetelmat ja olemassa oleva aineisto ovat puut-
teellisia. (Nachum, 1999, 922)

Tuottavuus voidaan periaatteessa maaritelld hyvin yksinkertaisella tavalla.
Tuottavuudella nimittéin tarkoitetaan tarkastelukohteen tietyn ajanjakson
tuotosten ja panosten valistd suhdetta. Kaavana se voidaan ilmaista seu-

raavalla tavalla:
Kaava 1
Tuottavuus = Tuotokset (Output) / Panokset (Input)

Kaavan selkeydestd huolimatta sen hyddyntdminen on edelleen haasta-
vaa tutkimuskohde erityisesti kolmesta eri syystad. Ensinnakin se johtaa
yhteismitallistamisongelmiin, silla panokset ovat yleensa esitetty eri mit-
tayksikdssa kuin tuotokset. Tuotokset ilmaistaan usein esimerkiksi yksik-
kéind, tonneina, kilowatteina tai euroina, kun taas panokset ilmaistaan ih-
misten mittareilla (numeroina, taitoina, ty6étunteina tai kustannuksina) tai
materiaaleina. Toisekseen kaavasta saatu suhdeluku kertoo hyvin vahan
suorituksesta. Suhdeluvun mielekkyyden edellytyksena on jokin vertailuar-
vo, silla jos suhdeluvun arvoksi saadaan 0.75, niin tieto itsessaan hyddy-
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tén, ellei sitd voida verrata johonkin toiseen suhdelukuun (esimerkiksi ai-
kaisempaan suoritukseen tai alan muihin toimijoihin). Lisaksi tuottavuutta
on mahdollista mitata hyvin erilaisilla suhdeluvuilla. Seké taloudellisia etta
ei-taloudellisia suhdelukuja on mahdollista kayttda. (Johnston & Jones,
2004, 204)

Kritiikistd huolimatta kyseistd suhdelukua kaytetdan varsin yleisesti teolli-
suudessa, mutta usein myods palvelusektorilla. Talléin tyypillisesti vallitsee
oletus palvelusektorin tydvoimaintensiivisyydesta ja siten kaavalla on pyrit-
ty yleensad mittaamaan ainoastaan tyévoiman tuottavuutta. Vaikka tuotos-
ten ja panosten suhdetta voidaankin soveltaa palvelusektorille, niin se
mielletddn usein “teollisena mittarina”. (McLaughlin & Coffey, 1990, 54)
Tama johtuu ilmeisesti siita, ettad perinteisesti kaavaa on hyddynnetty fyy-
sisin mittayksikdin. Esimerkiksi Uusi-Rauvan (1996, 55) mukaan tuotta-
vuuden oikeaoppinen mittaustapa on suhteuttaa reaaliprosessin fyysisin
mittayksikin mitattua tuotosta panostekij6ihin, joita myés mitataan fyysisin

mittayksikain.

Tuottavuutta voidaan tarkastella pyrkimalla mittaamaan tuottavuutta (tuo-
tos/panos) tasokysymyksena tai selvittdmaan tuottavuuden muutosta.
Naiden eroa ei aina tiedosteta. Naista tuottavuuden tason mittaus on teo-
reettisesti vaativampi toimenpide, vaikka aina kasitteiden vélista eroa ei
tunnistetakaan. Kaytanndssa jo tuottavuuden muutoksen mittauksesta
saattaa olla riittavasti hyétya, silla jos tuotanto kasvaa ilman, ettd panosten
kayttd kasvaa, lienee tuottavuuden nousu kiistatonta. Taméa puolestaan
viestii toiminnan onnistumisesta, vaikka talldin ei osattaisikaan tasmalleen
sanoa, kuinka paljon tarkastelukauden tuotosten ja panosten valinen suh-
de on ollut. (Uusi-Rauva, 1996, 57)

Tuottavuudesta puhuttaessa Tangen (2005, 37) painottaa kahta seikkaa.
Ensindkin tuottavuuden kasite liittyy I&heisesti resurssien kayttdon ja nii-
den saatavuuteen. Yrityksen tuottavuus siis vahenee, jos resursseja ei
osata hyddyntaa tai niistd on puutetta. Toiseksi tuottavuus liittyy myés 1&-

heisesti arvonluontiin. Tuottavuus kasvaa, kun tuotantoprosessin aktivitee-
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tit ja resurssit lisdavat lopputuotteen arvoa. Nain ollen tuhlausta voidaan

pitda tuottavuuden vastakohtana.

Tangen (2005, 37) on kuitenkin havainnut, etta kasitteita tuotanto ja tuot-
tavuus kaytetdén usein synonyymeind, vaikka tuotannon kasvaessa tuot-
tavuus ei valttdmatta nouse. Tuottavuus on suhteellinen késite, eikd sen
kasvusta tai laskusta voida tehda johtop&atodksia, ellei sitd voida verrata
toisiin lukuihin.

Kaytanndssa tuottavuuden mittaaminen fyysisin mittayksikéin saattaa olla
ty6lasta ja antaa toisinaan vain summittaisia tuloksia. Monimutkaisten ko-
konaisuuksien tuottavuuden mittaamisessa suuntaudutaankin usein raha-
pohjaiseen mittaukseen. Talldin kaytetdan rahaa toisilleen erilaisten ja
muuten yhteismitattomien tuotosten ja/tai panosten kasittelyyn. (Uusi-
Rauva, 1996, 57)

2.2. Palveluiden tuottavuus

Jalkiteollisessa yhteiskunnassa palvelutuotannon merkitys on aiempaa
suurempi ja sen merkitys nayttaisi jatkuvasti vain kasvavan. Kaikissa kehit-
tyneimmissa talouksissa palvelujen osuus kansantuotteesta on kasvanut
ja tybvoimasta yha suurempi osa tyéskentelee palveluammateissa. (Ver-
ma, 1998, 8)

Palvelusektorin merkitysta tuottavuuden kasvulle on kuitenkin tyypillisesti
vahatelty talouspoliittisissa keskusteluissa. Joissain yhteyksissa on jopa
ennustettu, ettd palveluiden kysynndn kasvu hidastaisi kansantalouden
tuottavuuden kasvua tuotannon siirtyesséa teollisuudesta palveluihin. Osa
palvelutuotannosta kiistatta on sellaista, ettd tyén tuottavuus kasvaa hi-
taammin kuin teollisuudessa, koska palveluiden tuottaminen on tyévoima-
valtaista. (Jalava & Pohjola, 2005, 22)

2.2.1. Palveluiden ominaispiirteet

Perinteisten tuottavuuden mittareiden soveltamista palvelualoille pidetdan

kuitenkin ongelmallisena. Niitd on kritisoitu erityisesti siitd, etteivat ne
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huomioi palvelualojen ominaispiirteitd. Toisaalta palvelujen keskinainen
erilaisuus tekee niiden kattavan maarittelyn 1ahes mahdottomaksi (Verma,
2000, 9).

Gronroosin (1990, 48) mukaan palveluiden tuottavuuden mittauksessa
ilmeinen puute on siina, etta kaikki maaritelmat ovat tavalla tai toisella liian
rajallisia. Han itse maarittelee palvelun seuraavalla tavalla: Palvelu on ai-
nakin jossain maarin aineeton teko tai tekojen sarja, joka tapahtuu yleensa
joskaan ei valttamattd asiakkaan, palveluhenkildkunnan ja/tai fyysisten
resurssien tai tavaroiden ja/tai palvelun tarjoajan jarjestelmien valisessa
vuorovaikutuksessa ja joka tarjoaa ratkaisun asiakkaan ongelmiin. (Grén-
roos, 1990, 49)

Palveluita usein yritetddn hahmottaa edelld esitetylla tavalla yleisena ja
yhtenaisena joukkona. N&in ollen palveluiden maaritelmat ovat yleensa
ylimalkaisia. Toisinaan kuluttajapalvelut erotetaan yritysten valisista palve-
luista tai asiantuntijapalvelut peruspalveluista. Tyypillisesti palvelu kuiten-
kin mielletdan ihmisen ihmiselle suorittamaksi palvelukseksi. (Brax, 2007,
11)

Keskustelu palvelujen tuottavuudesta on siis keskittynyt niin sanottuihin
perinteisiin palvelualoihin, joita on luonnehdittu mydés matalan tuottavuu-
den aloiksi. Palvelutoiminnalla on nain ollen tarkoitettu paaosin kuluttajia
palvelevia ja tyévoimaintensiivisia aloja, kuten ravintolapalvelut, siivous- ja

kunnossapitopalvelut, vahittédiskauppa ja terveydenhuolto. (Brax, 2007, 3)

Tyypillisesti alan kirjallisuudessa palveluita kuvataan neljan erityispiirteen
avulla. Palvelut ovat aineettomia eli niité ei voi pudottaa varpailleen. Tasta
johtuen palvelut ovat my6s katoavaisia. Palvelujen tuotanto ja kulutus ta-
pahtuu samanaikaisesti ja palvelut ovat heterogeenisia eli keskendan

vaihtelevia. (Esimerkiksi Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2006)
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2.2.2. Perinteisid tuottavuuden mittareita kohtaan esitetty
kritiikKi

Palveluiden katoavaisuus johtaa siihen, ettei palveluita ole mahdollista
varastoida. Tuottavuuden mittauksen n&kokulmasta varastoimattomuus
puolestaan on merkittava ero teolliseen tuotantoon verrattuna. Teollisessa
tuotannossa nimittéin usein tuottavuus liittyy I&aheisesti suunniteltuun tuo-
tantoon, eika valttamatta asiakkaiden tilauksiin. Palveluiden kohdalla tilan-
ne on toinen, silla palvelun katsotaan aina tapahtuvan ainakin osittain jon-
kinlaisessa asiakasrajapinnassa. Palveluiden kysynnan heilahtelut luon-
nollisesti vaikeuttavat myds tuottavuuden mittausta. (McLaughlin & Coffey,
1990, 48)

Sahay (2004, 8) puolestaan painottaa palveluiden aineettomuutta ominai-
suutena, joka tekee palveluiden tuottavuuden mittauksesta haastavan.
Hanen mielestaan perinteiset yksiulotteiset mittarit soveltuvat taten tahan
tarkoitukseen huonosti. Palveluiden tuottavuutta olisikin tarkoituksenmu-

kaista mitata moniulotteisilla mittareilla.

Palveluiden kohdalla voidaankin vain harvoin maaritella mitd tarkoitetaan
"yhdella yksikdlla palvelua”. Tama johtaa siihen, ettd tuottavuuden mittarit
jaavat usein puutteellisiksi. Esimerkiksi tieto siitd kuinka moneen puheluun
yksi puhelinkeskuksen tydntekija ehtii vastata tunnin aikana antaa sinénsa
mielenkiintoista tietoa tydntekijdiden tehokkuudesta. Koko palveluproses-
sin tuottavuudesta se sen sijaan kertoo hyvin vahan. (Grénroos & Ojasalo,
2004, 415)

Nachumin (1999, 924) havainnon mukaan palvelualojen tutkimuksissa
nayttaisi tyypillisesti olevan taustalla oletus siita, ettd perinteisen teollistuo-
tannon tapaan palvelusektorin tuotoksia ja panoksia olisi mahdollista mita-
ta ja ne olisivat laadultaan yhdenmukaisia. Palveluiden tuottavuutta mita-
taan usein esimerkiksi vertaamalla tydsuoritusta tehtyihin tydtunteihin.
Samoin tuotantoa mitataan fyysisena tuotoksena tai se muutetaan raha-
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maaraiseksi, jolloin oletus panosten ja tuotosten vertailukelpoisuudesta

sailyy.

Myds monet muut tutkijat ovat havainneet (esimerkiksi Vuorinen, Jarvinen
& Lehtinen, 1998; McLaughlin & Coffey, 1990; Brax, 2007), etta tuotosten
ja sybtteiden maarittdminen ja samalla mittaaminen aiheuttaa ongelmia
palvelusektorilla. Sahay (2005, 9) arvelee tuotosten ja panosten maaritte-
lyn vaikeuden olevan suurin syy siihen, ettei palvelualoilla tuottavuutta mi-
tata yhta tarkasti kuin teollisuudessa, jonka seurauksena toimintaproses-
seja arvioidaan ja kehitetdan puutteellisesti.

Samoin Nachum (1999, 924-925) kritisoi perinteisten mittarien kayttdéa sii-
ta, ettd niiden taustaoletukset sopivat palvelualoille huonosti. Esimerkiksi
tydvoiman tehokkuus oletetaan tutkimuksissa annetuksi, eivatka mittarit
siten huomioi eri tyéntekijéiden tydétehon eroavaisuuksia. Nachumin mu-
kaan palvelusektorilla tuotosten ja panosten maarallinen mittaaminen on
mahdotonta. Perustellusti voidaan kuitenkin myds sanoa, etta kaikkia teol-
lisessa tuotannossa kaytettyja mittaustapoja on hyddynnetty myds palve-
lualoilla tehokkaasti (McLaughlin & Coffey, 1990, 54).

Tuottavuutta nostamalla yritykset pyrkivat siihen, ettd niiden taloudellinen
suorituskyky paranee. Palveluiden kohdalla parempi tuottavuus saattaa
kuitenkin johtaa siihen, etta asiakkaan tyytyvaisyys laskee. Talléin parempi
tuottavuus ei oletettavasti paranna yrityksen taloudellista tulosta, eika tuot-
tavuuden lisddmisessa ole siten jarkea. Nain ollen palveluiden tuottavuu-
den mittaus ei ole mielekasta, jos samalla ei oteta huomioon tuotannon
laatua. (Grénroos & Ojasalo, 2004, 416)

Toisaalta on myds esitetty, ettei tuottavuutta ja laatua voi koskaan erottaa
toisistaan, vaikka tata ei aina teollisessa tuotannossa muistetakaan sanoa
aaneen. Teollisten tuotteiden laatua voidaan nimittdin helposti arvioida
esimerkiksi tuotannon toiminnallisuuden tai kestavyyden perusteella, mut-
ta palvelun aineettomuudesta johtuen sen tuottavuuden mittaaminen on

vaikeampaa. Nain ollen palvelun laatua on vaikea mitata suoraan ja mitta-
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usmenetelmat sekd aineistot teollistuotantoa vaihtelevammat. (McLaughlin
& Coffey, 1990, 47)

Tasta huolimatta palveluidenkin laadusta on saatavilla tietoa esimerkiksi
tarkkailemalla palveluprosessia ja/tai saavutettuja tuloksia. Liséksi asiak-
kailta on mahdollista saada tietoa palvelun laadusta. Palveluiden laatu
maaritelldankin usein asiakkaan odotusten ja saadun suorituksen erotuk-
seksi, koska palvelun laadun maarittda hyvin pitkalti asiakas. (McLaughlin
& Coffey, 1990, 47)

Palvelututkijat painottavat usein sita, ettd perinteinen tuottavuuskésitys ei
ota lainkaan huomioon asiakkaan nakdkulmaa eikd siten asiakaslaht6i-
syytta. Palvelujen vuorovaikutuksellisesta luonteesta johtuen asiakkaan
roolin voidaan katsoa olevan erityisen merkittavad palveluiden kohdalla.
Nain ollen on esitetty, ettd palveluprosessin tuottavuutta voidaan ja sita
tulisikin tarkastella myds asiakkaan nakdkulmasta. Tatd voidaan kutsua
markkinointilahtdiseksi nakékulmaksi, jolla tarkoitetaan sita, ettd palvelu-
prosessin tarkoituksena on aikaansaada tuottavuutta asiakkaalle. Tama
on merkittdva ero perinteiseen teollisuuteen n&hden ja tuottavuuden tar-
kastelussa se on haaste, silld perinteiset mittarit keskittyvat arvioimaan
palveluntuottajan prosessia. Talldin asiakas ndhdaan resurssina, jonka
vaikutus tuottavuuteen voi olla negatiivinen tai positiivinen. Toisin sanoen

pyrkimyksena on saavuttaa tuottavuutta asiakkaista. (Brax, 2007, 21)

Parasuraman (2002, 6-7) painottaa asiakkaan merkitystd osana tuotantoa.
Hanen ndkemyksensd mukaan asiakkaan merkitys palvelun tuotannolle
on niin merkittava, ettei sitd ole mahdollista jattda pois tuottavuuden mitta-
reistakaan. Palvelututkimuksissa tuottavuutta mitataan kuitenkin tyypilli-
sesti vain palvelun tuottajan nakékulmasta. Toisin sanoen palveluiden
tuottavuutta pyritdan tavallisesti mittamaan tuotosten ja panosten suhdelu-

vun avulla.
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2.2.3. Palveluiden tuottavuuden mittauksen haasteet

Palveluiden heterogeenisyydesta johtuen erilaisten mittarien hyddyntami-
sen mielekkyys nayttéisi riippuvan palvelualasta. Brax (2007, 52) on nimit-
tain havainnut, ettd palvelutuotannossa vaikuttavuus nousisi tuottavuutta
merkittdvammaksi kasitteeksi. Vaikuttavuudella tarkoitetaan yleisesti otta-
en sitd, miten organisaatio saavuttaa tavoitteensa. Poikkeuksia ovat esi-
merkiksi arkipaivaistyneet palvelualat, joissa palvelun voidaan katsoa ole-
van hintakilpailtua kulutustavaraa. Nain ollen myds tuottavuuden mittaami-
sessa voidaan hyédyntaa perinteisempaa nakékulmaa.

Monen palveluyrityksen kannalta tuottavuuden kasite on ongelmallinen
sen takia, ettd jos tuottavuutta nostetaan vain tuottamalla maarallisesti
enemman, niin tuloksena saattaa olla suurempi maara virheellisia tai laa-
dultaan heikkoja suorituksia (Brax, 2007, 14). Kustannustehokkaimmat
tyéprosessit ja tuotannot eivéat siten valttamatta johda parhaaseen mahdol-
liseen taloudelliseen tulokseen. Nain ollen Grénroosin (2000, 24) mukaan
palveluliiketoiminnassa tuottavuus pitaisikin maaritella yrityksen tehokkuu-
deksi luoda arvoa asiakkaalle. Nakemyksen mukaan arvonluonti tapahtuu
koko asiakassuhteen ajan, osin yhteistydssa palvelutuottajan kanssa.
Kaikki arvonluonti ei siten tapahdu palveluntuottajan vaikutuspiirissa.

Tasta johtuen Grénroos (2000, 14) pitda koko keskustelua palvelujen tuot-
tavuudesta harhaanjohtavana. Yleisesti ottaen tuottavuudella nimittain tar-
koitetaan sitd kuinka tehokkaasti tyévoima, raaka-aineet ja muut syétteet
saavat aikaan tuotoksen. Grénroosin ndkemyksen mukaan "tuote” ja "tuo-
tanto” kédsitteet ovat ongelmallisia, silla ne sopivat huonosti palvelusektoril-
le. Nama kasitteet ohjaavat toisinaan toimivaa johtoa vaardan suuntaan,
mutta kaikkein ongelmallisin on kuitenkin tuottavuuden kasite, silla se oh-

jaa toimivan johdon aina vaaraan suuntaan.

Yksi mittauksen keskeisimmistd ongelmista on paattda, mitd mitataan.
Lahtdkohtaisesti tuotosten ja panosten mittaus voi pohjautua kokonai-

suuksien ja kasautuvan tiedon (tuottavuutta mitataan esimerkiksi yritys- tai
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yksikkbtasolla) tai yksikdiden ja kasautumattoman tiedon varaan (tuotta-
vuutta mitataan tuote- tai prosessitasolla). Naista jalkimmainen mittari on
erityisen kiinnostava, vaikka kummallekin mittaustavalle 16ytyy tarkoituk-
senmukaisia sovelluskohteita. Tama johtuu siita, ettd tuottavuuden mitta-
uksella pyritdén tyypillisesti samalla parantamaan tuottavuutta, jolloin tieto
tybprosesseista on valttdmatonta. (McLaughlin & Coffey, 1990, 52)

Palveluiden erityispiirteet vaikuttavat tuottavuuden mittaukseen monella
tavalla. Tuottavuuteen vaikuttavien elementtien aineettomuus ja prosessi-
en mukautuvuus ovat nimittdin ominaisuuksia, joilla on vaikutusta myds
mittaamisen luotettavuuteen. Mittarit eivat saisi olla paallekkaisia siten,
ettei useampi yhdessa kaytettava mittari kohdistuisi samaan tuotannonte-
kijaan tai lopputuotokseen, silla talléin jonkin tuotannontekijan tai tuotok-
sen rooli voisi korostua muita tekijéitd enemman. Eri tekijéiden valisia suh-

teita on ylipdatdan vaikea hahmottaa. (Brax, 2007, 24)

Toisaalta palvelukirjallisuudessa painotetaan usein tuottavuuden mittauk-
sen huonoja puolia. Palveluiden tuottavuuden mittauksen on Kkuitenkin
merkittdva etu teollisuuteen nahden. Tyypillisesti teollisella yrityksella on
muutama tehdas, joiden tuotannolla pyritdan palvella laajaa maantieteellis-
ta aluetta. Palvelut puolestaan tuotetaan tyypillisesti pienemmissa yksi-
kbissa asiakkaiden lahella. Nain ollen palveluiden tuottavuutta on teollista
tuotantoa helpompaa saada vertailukelpoisia tuloksia. (McLaughlin & Cof-
fey, 1990, 52-53)

Mittauksen teoreettiselta kannalta katsoen valitun mittarin yleistettavyys on
ratkaiseva tekija. Yhteiskuntatieteissd mittauksen yleistettavyytta arvioi-
daan tyypillisesti mittauksen validiteetin ja reliabiliteetin perusteella. (Vuo-
rinen, Jarvinen & Lehtinen, 1998, 384) Validiteetilla tarkoitetaan sita, mis-
sa maarin tietty vaite, tulkinta tai tulos ilmaisee kohdetta, johon niiden on
tarkoitus viitata. Reliabiliteetilla puolestaan tarkoitetaan sitéd konsistenssin
astetta, joilla jotkin tapaukset sijoitetaan samaan luokkaan eri havainnoitsi-
joiden toimesta eri aikoina. (Koskinen, Alasuutari & Peltonen, 2005, 254-
255)

18



Kuten edelld on todettu, niin palveluiden tuottavuutta mitattaessa tulisi
hyddyntad sekd laadullisia ettd maarallisia mittareita. Ne nayttaisivat tar-
joavan validiteetin mittarin palvelusektorin taloudelle. Mittauksen reliabili-

teetin kannalta tdma aiheuttaa seuraavanlaisia ongelmia:
Kuinka voidaan mitata maarallisia tuotoksia ja sybtteita?
Kuinka voidaan mitata laadullisia tuotoksia ja syotteita?

Kuinka erilaisten tuotosten ja sy6tteiden keskindinen suhde otetaan mitta-

uksessa huomioon?
(Vuorinen et al., 1998, 384)

Yll& olevat kysymykset perustuvat oletukseen laadullisten ja maarallisten
ulottuvuuksien kiintedsta yhteenliittymasta, eika niita talléin olisi mahdollis-
ta tarkastella toisistaan erillddn. Nain ollen palveluyrityksen tuottavuutta
arvioitaessa olisi otettava huomioon sekd maarélliset ettd laadulliset teki-
jat. Tama puolestaan johtaa siihen, ettéd palveluyrityksen tuottavuutta olisi
mahdollista mitata vain niin sanotuilla kasautuvilla mittareilla, joiden avulla
siis voidaan mitata tuottavuutta vain yritystasolla (vertaa edella McLaugh-
lin ja Coffey, 1990). Talléin palveluiden prosessien ja palvelukohtaisten
tuottavuuden mittauksen ongelma jaa ratkaisematta. (Sahay, 2005, 10)

Vuorisen, Jarvisen ja Lehtosen (1998) ehdotuksen mukaan palveluiden

tuottavuudessa tulisi ottaa seuraavat asiat huomioon:

1. Seké laadulliset ettd maaralliset seikat tulee ottaa huomioon

2. Mittausyksikéiden taytyy olla oikeansuuntaiset suhteessa mittareihin
3. Tuottavuuden kumulatiiviset vaikutukset tulee ottaa huomioon

Kaytanndssa ylla olevat seikat huomioonottavan yksittdisen kaavan muo-
dostaminen on todella haastavaa. (Vuorinen et al., 1998, 386)
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Gronroosin (1990, 134) havaintojen mukaan palveluyrityksen yrittdesséa
parantaa tuottavuutta sen on usein investoitava uuteen teknologiaan ja
henkilbkunnan koulutukseen saavuttaakseen samalla hyvaksyttavan laa-
dun tason. Lyhyella aikavalilla, esimerkiksi noin kolmen vuoden sisalla,
tuottavuuden nostaminen saattaa lisata palvelusektorilla kustannuksia
enemman kuin tuloina voidaan odottaa takaisin. Grénroos painottaa, etta
paatosten ei tulisi koskaan perustua nain lyhyeen aikavaliin. Hanen mu-
kaan yritysjohtajilla on taipumusta vaatia pikaisia tuloksia ja hylata toimen-
piteet, jotka kannattaisivat vain pitkalla aikavalilla, elleivat ne tuota lyhytai-
kaista hy6tya.

Tallaisen lahestymismallin vallitessa johto saattaa uhrata pitkdaikaisen
kannattavuuden nopeiden voittojen takia. Lyhytndkéinen toiminta heiken-
taa asiakkaiden kokemaa laatua, mika puolestaan johtaa asiakkaiden tyy-
tyméattémyyteen ja kauppojen menetykseen. Tasta syysta johdon paatds-
ten tulisi aina perustua pitemman aikavalin tarkasteluun. (Grénroos, 1990,
134)

2.3. Mittarit palveluiden tuottavuuden arvioimiseen

Seuraavassa luvussa esitellddn lukijalle erilaisia mittareita, joiden avulla
palveluiden tuottavuutta on ehdotettu mitattavan. Kuten edelld on katta-
vasti esitetty, niin palveluiden erityispiirteistéa johtuen niiden tuottavuuden
mittaaminen on erityisen haastavaa. Toisaalta on myds todettava, etta
palvelun ominaisuuksien katsotaan vaikuttavan eri tavoin tuottavuuteen

seka mahdollisuuksiin tarkastella sen tuottavuutta (Brax, 2007, 2).

Gronroosin (2000, 223) mielesta nykytiedoilla ei ole mahdollista esittda
lopullista ratkaisua siihen, miten palveluiden tuottavuutta tulisi mitata. Ta-
ma johtuu siita, ettei aiheesta ole tarpeeksi tutkimustietoa, eiké siten tar-
peeksi ymmarrysta tai mittaustapoja. Nain ollen palveluiden tuottavuudes-
ta voidaan tehda vain ehdotuksia siitd mihin suuntaan pitaisi mittareita ke-
hittaa tai milla tavalla aiheesta pitaisi ajatella.
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Gronroos (2000, 226) itse ehdottaa, etté palveluiden tuottavuutta tulisi mi-
tata rahamaaraisilla mittareilla, 1dhestymistavan ongelmista huolimatta.
Hanen nakemyksensd mukaan lahestymistapa on teoreettisesti oikea ja
kaytannodllisesti katsoen relevantti tapa mitata palveluiden tuottavuutta. Se
on siten periaatteessa ainoa oikea tapa mitata palveluiden tuottavuutta.

Kaavana se voidaan ilmaista seuraavalla tavalla:

Kaava 2

Palveluiden tuottavuus = Palvelun tuotot / Palvelun kustannukset
(Grénroos, 2000, 226)

Teollisuudessa on jo vuosien ajan luotettu aikaan perustuviin mittausme-
netelmiin. Tallaisia ovat esimerkiksi erilaiset ajanpysaytysmittarit, ennalta
maaritetyt aikastandardit, historialliset aikastandardit ja aikaraportointi.
Naitd kaikkia menetelmia on sovellettu my6s palvelusektorilla. Menetelmi-
en toiminnan edellytyksena on kuitenkin se, ettd tydn pitda olla selkeasti
tunnistettavissa, mitattavissa ja standardoitavissa ennen kuin merkityksel-
listd mittausta voidaan tehda. Taten ne soveltuvat kenties paremmin sel-
laisille palvelualoille, joissa seka tuotokset ettd panokset ovat hyvin yksin-
kertaisia ja helposti mitattavissa. (McLaughlin & Coffey, 1990, 55)

Vuorinen et al. (1998, 380) puolestaan ehdottavat, ettéa palveluiden tuotta-

vuutta tulisi mitata seuraavanlaisella kaavalla:
Kaava 3

Palveluiden tuottavuus = Tuotannon maarélliset tuotokset ja laadulliset

tuotokset / tuotannon maaralliset sybtteet ja laadulliset sybtteet

Kaavassa on siten huomioitu se, ettei palveluiden tuottavuutta ole jarke-
vaa mitata, ellei samalla oteta huomioon palvelun laatua. Tasta ei kuiten-
kaan voi vetaad sellaista johtopaatdsta, ettd suurempi tuottavuus johtaisi
vaistamattd huonompaan laatuun. Esimerkiksi Grénroos (2000, 126-127)
painottaa, ettd pyrkimykset kasvattaa palvelun laatua johtavat lahes aina
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parempaan tuottavuuteen. Samoin tuottavuuden nousu saattaa hyvinkin

samalla parantaa palvelun laatua.

Johnston ja Jones (2004, 205-206) ovat pyrkineet luomaan mittaustavan,
joka ottaisi huomioon seka tuotannon ettd asiakkaan aikaansaaman tuot-
tavuuden. He ehdottavat, etta tuottavuutta tulisi talléin mitata kahdella eril-
lisellda mittarilla. Toiminnan tuottavuutta mitattaisiin tietyn ajanjakson tuo-
tosten ja panosten suhteen. Tuotannon panoksia voisivat siten olla esi-
merkiksi valineistd, asiakkaat, henkilbkunta ja kustannukset. Talléin tuo-
toksia voisi mitata esimerkiksi asiakkailla, kaytetyilla resursseilla ja tuloilla.
Asiakkaan tuottavuudesta puhuttaessa panoksia voisi mitata esimerkiksi
kokemuksella, tuloksella ja arvolla ja tuotoksia ajalla, vaivannadlla ja kus-

tannuksilla.

Tuottavuudesta puhuttaessa tulisi aina huomioida kenen nakdkulmasta
asiaa arvioidaan. Teollisessa tuotannossa korkeampi tuottavuus on yleen-
sd hyvaksi sekd asiakkaalle etta tuottajalle, silla tuottavuus alentaa kus-
tannuksia ja samalla lopputuotteen hintoja. Palvelun tuottajan kohdalla
korkeampi tuottavuus saattaa kuitenkin védhentdd asiakkaan tuottavuutta
(johtuen esimerkiksi huonommasta kokemuksesta, vahdisemmasta tyyty-
vaisyydesta ja arvosta). (Johnston & Jones, 2004, 206)

McLaughlin ja Coffey (1990, 58-59) puolestaan ovat pyrkineet luomaan
palvelusektorille moniportaisen ohjeistuksen tuottavuuden mittaukseen.
Heidan ndkemyksend mukaan aivan ensimmaiseksi johdon tulee maarit-
taa syy tuottavuuden mittaukseen, silld se pakottaa tarkastelemaan taus-
talla olevia strategisia kysymyksia ja auttaa ymmartamaan palvelun luon-
teen. Taman jalkeen johdon tulee jakaa palvelun vaiheet prosesseihin ja
mieltdd tuotannon kriittisimmat vaiheet. Kolmannessa vaiheessa tulee eri-
telld jokaisen strategisesti merkittavan palveluprosessin ja kriittisen vai-
heen ominaisuudet. Tama auttaa mittaajaa ymmartamaan taydellisesti,

palveluprosessin eri vaiheet.
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Vasta neljannessa vaiheessa tulisi valita tuottavuuden mittari, joka vastaa
edellisissa vaiheissa esitettyihin vaatimuksiin. Mittaajan tulee myds varau-
tua siihen, etta laatu voidaan mitata hyvin monella eri tavalla. Mittauksissa
tyéntekijdiden nakdkulma tulee ottaa huomioon koko prosessin ajan.
Tydntekijdiden hyvaksynta tuottavuuden mittaukselle on ehdoton edellytys
myds sille, ettd he voivat tulevaisuudessa parantaa omaa tuottavuuttaan.
(McLaughlin & Coffey, 1990, 59)

2.3.1. Asiantuntijapalveluiden tuottavuus

Professori Robert Johnston (2005, 1301) on tehnyt huomion palvelusekto-
rin viimeaikaisesta muutoksesta. Han on havainnut entisten opiskeli-
joidensa ammattinimikkeistd, ettd suurin osa heista tydskentelee palvelu-
ammateissa. He eivat kuitenkaan tydllisty perinteiselle palvelusektorille,
vaan toimivat esimerkiksi konsultteina, systeemitukina seka muissa erilai-
sissa kehitys- ja asiantuntijatehtdvissd. Samalla opiskelijoiden nakemys
palveluista ja heidan tarvitsemansa tieto ja koulutuksen tarve on selvasti

muuttunut radikaalisti.

Tybelaman vaatimukset ovat muuttuneet, eivatka opiskelijat enda hyvaksy
kuvausta perinteisistd palvelualoista. Tastd johtuen yliopistojen opetus-
ajasta 80 % kaytetdan nykyisin yrityspalveluihin. TAma muutos ei kuiten-
kaan ole ainakaan viela nakynyt palvelukirjallisuudessa, silla niissa keski-
tytddn yha padasiassa kuluttajapalveluihin. Samoin palveluja koskevat
tutkimukset nayttaisivat kasittelevan enimmakseen kuluttajapalveluita. Yri-
tyspalveluihin sen sijaan keskittyy vain 10 % alan tutkimuksista. (Johnston,
2005, 1302)

Asiantuntijapalveluiden toiminnan katsotaan eroavan selvasti perinteisista
organisaatioista (Haywood-Farmer & Nollet, 1993, 5). Asiantuntijapalve-
luissa korostuu se, ettéd asiakkaan tyytyvaisyyden mittaaminen on haasta-
vaa ja sita tulisi arvioida laadullisilla mittareilla maarallisten mittarien si-
jaan. Asiantuntijapalveluiden kohdalla palveluille luonteenomaiset, vaike-

asti mitattavissa olevat piirteet nimittain korostuvat, kuten palveluprosessin
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aineettomuus seka ostajan ja palvelun tuottajan valisen vuorovaikutuksen
suuri merkitys. (Harte & Dale, 1995, 34)

Samoin Verma (2000, 14) korostaa asiakkaan merkitysta, silla asiantunti-
japalvelut raataldéidaan hyvin pitkalti asiakkaan tarpeiden mukaisesti. Asi-
antuntijapalvelut ovat myds tyévoimaintensiivisia ja tydntekijéilta edellyte-
tdan erikoistumista sekd laajaa asiantuntemusta. Nain ollen myds tybvoi-
makustannukset ovat tyypillisesti korkeat.

Nachum (1999, 923) méaérittelee asiantuntijapalvelut kahden ominaispiir-
teen avulla. Ensinndkin ammatillinen osaaminen on téllaisten yritysten
keskeinen voimavara, jota korkeasti koulutetut tyéntekijat hyédyntavéat rat-
kaistessaan asiakaskohtaisia ongelmia. Toiseksi asiantuntijapalveluyritys-
ten asiakkaita ovat toiset organisaatiot. Tasta johtuen asiantuntijapalvelui-
den tyéprosessi eroaa oleellisesti muista palvelualoista. Perinteisesti pal-
velualoilla nimittain palvelun loppukayttdjana on kuluttaja, kun taas asian-
tuntijapalveluissa palveluprosessin tulos on usein asiakkaan tuotantopro-

sessin syoéte.

Tybévoiman merkitys on oleellinen osa asiantuntijapalveluiden tuotantoa ja
tuottavuutta. Tastd huolimatta aineettoman osaamisen mittaaminen on
edelleen haastavaa ja mittaustekniikat ovat kehittymattémia. Suurin on-
gelma on tyévoiman laadun mittauksessa ja siihen vaikuttavien tekijéiden
tunnistamisessa. Tydvoiman laatua ei voida mitata suoraan, joten usein
pyritdan mittaamaan tyén laatuun oletettavasti vaikuttavia tekij6ita, kuten

esimerkiksi koulutustasoa tai tydkokemusta. (Nachum, 1999, 927)

Asiantuntijapalveluiden tuottavuuden kohdalla mittaustekniikoiden kehit-
tymattdmyys ei ole vain tekninen ongelma, silla tuottavuutta aikaansaavat
tekijatkin tunnetaan vain osittain. Tésta johtuen tutkimuksissa oleellisten
tekijéiden hyddyntdminen on luonnollisesti hyvin rajallista. (Nachum, 1999,
926)

Asiantuntijaty6ssa voidaan ajatella tuottavuuden tyéntekijaa kohden ole-

van sitd parempi, mitd enemman osaamista tydntekijalla on. Talléin osaa-
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minen olisi siis asiantuntijapalvelun sydte. Ongelmaksi muodostuu kuiten-
kin se, miten osaaminen muutetaan maaralliseen ja mitattavaan muotoon.
(Brax, 2007, 24)

Nachum (1999, 927) ehdottaa palkkaa asiantuntijatyén laadun mittariksi.
Talléin palkkatason oletetaan johtuvan tydkokemuksesta ja tydntekijan
koulutuksesta, joiden puolestaan katsotaan olevan tarkeimpia laatumitta-
reita tydvoimalle. Brax (2007, 20) kuitenkin huomauttaa, ettd palkka on
epaluotettava mittari, silla esimerkiksi erot miesten ja naisten palkkauksen
ei johdu tuottavuuseroista. Samoin korkeammin palkatut ja kokeneemmat
henkildét saattavat tuottaa eri palvelua kuin vdhemman kokemusta omaa-

vat henkil6t, jolloin tuotosten valilla on laadullinen ero.

Palkan ohella tydntekijan laatua voisi mitata esimerkiksi koulutustasolla,
tybkokemuksella ja toteutettujen asiakasprojektien maaralla. Nama kaikki
ovat oletettavasti tarkeita tekij6itd, mutta samalla ainakin yksindan puut-
teellisia laadunmittareita. Saman koulutuksen voi nimittéin suorittaa hyvin
tai huonoin arvosanoin tai henkilé voi toimia tyétehtavassa, joka ei vastaa
hanen koulutustasoaan. Myés tyékokemus vuosina on ongelmallinen, silla
perustellusti voidaan kysya karttuuko osaaminen tasaisesti uran aikana,
kuten mittari olettaa. Asiakasprojektien mittaaminen puolestaan pohjautuu
sellaiseen oletukseen, ettd projektit olisivat identtisia. Nain ollen monta
lyhyttd ja kenties pinnallisempaa asiakasprojektia tehnyt olisi katsottava
kokeneemmaksi kuin pidempié ja ehka syvallisempia projekteja toteuttanut
henkild. (Brax, 2007, 23-24)

Tyypillisesti asiantuntijapalvelut mielletdan sellaiseksi, etta niiden tuotteis-
taminen on mahdotonta. Niitd pidetdan standardoitavien tuotteiden taydel-
lisena vastakohtana, silla ne ovat osaamisintensiivisia, joustavia ja asiak-
kaan ainutkertaisten ongelmien mukaan tapauskohtaisesti maaraytyvia.
Asiantuntijapalveluiden kohdalla useat asiakkaan havaitsemat ongelmat
ovat kuitenkin sellaisia, ettd saman ongelman on havainnut moni muukin.

Organisaatiot etsivatkin aktiivisesti uusia asiakkaita, joilla saattaisi olla yh-
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tenevid ongelmia nykyisen asiakaskunnan kanssa. Nain ollen myds asian-

tuntijapalveluita on mahdollista monistaa. (Brax, 2007, 36)

2.3.2. Teknologia ja tuottavuus

Palvelusektoria on kritisoitu usein siita, ettéd palveluiden tuottavuus on al-
hainen ja palveluita tuotetaan lilan suurin panoksin seka liian suurin kus-
tannuksin. Palveluiden tuottajat voisivat tuottaa yhta paljon palveluita kuin
aikaisemminkin nykyisilla kustannuksilla. Esimerkiksi pankit ovat onnis-
tuneesti ohjanneet asiakkaitaan kayttamaan pankkiautomaatteja ja verk-
kopankkeja. TAma on vapauttanut pankin resursseja ja asiakkaat ovat silti
pysyneet tyytyvaisina tai pitdneet palvelua jopa aiempaa parempana. Sa-
malla yrityksen kustannustehokkuus on parantunut ja tuloksentekokyky on
parantunut. (Grénroos, 2000, 206)

Palvelut ovat siten muuttuneet. Nykyisessa yhteiskunnassa ei ole enaa
kyse siitd, etta palvelusektori olisi laajentunut. Perinteiselld tavalla ei tuote-
ta enempéaa palveluita tai uusia palveluita. Kyse on siita, ettd nykyisin tuo-
tetaan uusia palveluita kokonaan uudella tavalla. (Pajarinen, Rouvinen &
Yla-Anttila, 2007, 82)

Tieto- ja viestintdteknologian vallankumous tarjoaa mielenkiintoisen esi-
merkin palvelujen tuottavuuden parannuksesta. ICT:n soveltaminen palve-
lutoimialoille voi nimittain merkittavasti nopeuttaa niiden rakennemuutosta
ja tuottavuuskasvua. Liséksi palveluiden digitalisoituminen tuottaa joillekin
palvelualoille mahdollisuuden suuriin mittakaavaetuihin ja siten tuottavuu-
den valtaisaan nousuun. Kerran tuotetun digitaalisen hyédykkeen monis-
tamisen ja jalleenjakelun kustannukset ovat lahes olemattomat. (Pajarinen
et al., 2007, 77)

Teknologian nopea kehitys on johtanut siihen, ettd viimeaikoina palvelu-
alalla (seka kuluttaja- ettd B2B-palveluita tarjoavat yritykset) enenevissa
maarin pyritdan eroon kallispalkkaisista ja tydvoimaintensiivisista operaa-
tioista kohti halvempaa ja automaattisempaa itsepalvelua. (Pujari, 2004,
200)

26



Suomi on Kiistatta hydtynyt meneilldén olevasta tieto- ja viestintateknolo-
gian yleistymisestd. Tama nakyy selvasti sen merkityksesta tyén tuotta-
vuuden kasvuun seké suurena osuutena Suomen kansantalouden viennis-
ta. Hy6ty on tosin saatu padosin tuotteiden valmistuksen kautta, silla ICT-
infrastruktuurin hyédyntdmisessa Suomi péarjad heikommin. (Jalava &
Pohjola, 2005, 14-21)

Amerikkalaiset yritykset ovat olleet edellakavijditéa sahkdisen liiketoiminnan
soveltamisessa. Euroopassa vastaavasti uuden teknologian kayttdaste on
ollut selvasti alhaisempi. Tieto- ja viestintateknologian onkin todettu kiih-
dyttdneen talouskasvua Yhdysvalloissa, mutta ei Euroopassa. (Jalava &
Pohjola, 2005, 13-33)

Tulevaisuudessa tuottavuuden arvioidaan kasvavan yritysten sahkoistées-
sa entisestaan liikketoimintaansa, joka puolestaan tehostaa niiden liiketoi-
mintaprosesseja. Yhdysvalloissa kasvun uskotaan yltavan 0,5 prosenttiyk-
sikk66n vuodessa. Suomessa vaikutusten uskotaan jaavan Yhdysvaltoja
vahaisemmiksi, silla suomalaisten yritysten ei katsota kulkevan kehityksen
karjessa, vaikka ne kayttavatkin paljon tieto- ja viestintateknologiaa. (Poh-
jola, 2007, 12)

Toisaalta monet tutkijat pitavat teknologiainvestointien ja tuottavuuden yh-
teyttéd epaselvana. Osa tutkijoista jopa vaittaa, ettd investoinnit teknologi-
aan ovat jopa vahentaneet tuottavuutta. Tama ilmié tunnetaan tuottavuus-
paradoksina. Késitteen lanseerasi nobelisti Robert Solow, joka sanoi tieto-
koneiden nakyvan Kkaikkialla muualla paitsi tuottavuustilastoissa. (Rei,
2004, 129)

Tutkijoiden nakemykset tuottavuusparadoksin kasitteestd ovat kuitenkin
vaihtelevia. Osa tutkijoista on sitd mieltd, ettd tuottavuusparadoksi johtuu
mittauksen puutteellisuudesta. Informaatioteknologian osuus on joidenkin
arvioiden mukaan edelleen niin vahainen, ettei sen merkitys nay viela ti-
lastoissa. Tuottavuuden kehittymattémyydestéd on syytetty myds kayttajien
osaamattomuutta ja johdon kyvyttdbmyyttd hyddyntdd uutta teknologiaa.
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Lisdksi on esitetty, ettd teknologiainvestointien vaikuttaa tuottavuuteen
vasta viiveella, eika vaikutuksia tasta syysta ole viela mahdollista havaita.
(Spithoven, 2003, 681-682)

Teknologisten uudistusten onkin usein todettu etenevan vaiheittain. Esi-
merkiksi Kalakota ja Robinson (2001, 4-5) ovat havainneet, etta liiketoi-
minnan sahkoéistyminen on vaikuttanut yritysten toimintaan kolmessa eri
vaiheessa. Vuosina 1994-1997 yrityksille oli tarkeintd saada nakyvyytta.
Yritykset loivat kotisivuja, vaikka ne eivat tienneet, miten niita voitaisiin
hyddyntad. Vuosina 1997-2000 yritysten keskeisend kiinnostuksen koh-
teena oli sahkdiset transaktiot. Tarkeinta oli transaktioiden maara, ei kan-
nattavuus tai osapuolten saama todellinen lisdarvo. Vasta vuodesta 2000
alkaen yritykset ovat alkaneet etsid kannattavuutta sahkdisen liiketoimin-

nan avulla.

Samoin Jalavan ja Pohjolan (2005, 39) havaintojen mukaan uusi teknolo-
gia levida kansantalouteen kolmessa vaiheessa. Ensimmaisessé vaihees-
sa tuottavuus kiihtyy teknologiaa valmistavilla toimialoilla. Seuraavassa
vaiheessa uutta teknologiaa kayttavat toimialat parantavat tuottavuuttaan
korvaamalla vanhaa paddomakantaa uudella. Viimeisessa vaiheessa koko-
naistuottavuus kasvaa yritysten ottaessa kayttéén uusia toimintamalleja
seka kehittdessa teknologiaa jatkuvilla tuote- ja prosessi-innovaatioilla.

Pohjolan (2007, 11) mukaan ICT:n hyddyntamisessa on siirrytty kolman-
teen vaiheeseen eli toimintatapoja muutetaan uutta teknologiaa hydédynta-
en. Tietotyén digitalisointi, liketoimintaprosessien automatisointi ja tieto-
tyén ulkoistaminen ovat kaikki seurausta tasta kehityksesta.

Perustellusti voidaankin olettaa teknologian kaytén tehostuvan sen kypsy-
essa ja automatisoituessa osaksi tyon tekemisen rutiinia. Lisdksi on syyta
muistaa tietotekniikan hintakehitys. Tietotekniikan suorituskyky ja kaytto-
mahdollisuuden ovat kasvaneet eksponentiaalisesti, ja samanaikaisesti
sen hintakehitys on laskenut murto-osaan. (Brax, 2007, 43)
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Internetin ja mobiilipalvelujen kaupallistumisen myéta ICT:n merkitys on
joka tapauksessa kasvanut nopeasti. Lahes jokaisella toimialalla teknolo-
gian hyddyntdmisestad on tullut oleellinen osa liiketoimintaa. Merkittavalta
osin teknologiat pohjautuvat tieto- ja viestintateknologiaan tai hyédyntavat
tehokkaasti sen ominaisuuksia. (Hy6tylainen & Méller, 2007, 304)

Toisaalta on oleellista ymmartaa teknologian rooli palvelun tuotantojarjes-
telméssa. Palveluiden jakautuminen teknologiaintensiivisiin ja vuorovaiku-
tusintensiivisiin nayttaisi aiempaa selkedmmalta. Esimerkiksi logistiikka on
teknologiaintensiivinen palveluala, jossa teknologian avulla voidaan mer-
kittdvasti tehostaa prosesseja ja samalla vdhentaa virheiden maaraa. Hoi-
to- ja hoivatydta pidetdan puolestaan vuorovaikutusintensiivisena palvelu-
alana, jossa inhimillistd tydsuoritusta on mahdotonta kokonaan korvata.
Téllaisillakin aloilla teknologia voi toki tukea ja sitd mydten tehostaa ihmi-
sen tuottamaa palvelua. (Brax, 2007, 44)

Brax (2007, 43) esittaa, ettd teknologian vaikutus tuottavuuteen voitaisiin
kytked kolmeen mekanismiin. Teknologian avulla voitaisiin automatisoida
palveluprosesseja ja samalla parantaa yrityksen sisdista tuottavuutta, eli
tosin sanoen pienentda panoskustannuksia. Teknologian avulla olisi mah-
dollista myds tarjota yha kattavampia itsepalvelukonteksteja. Tama puo-
lestaan vaikuttaisi seka sisaiseen ettd ulkoiseen tuottavuuteen ja samalla
parantaisi vuorovaikutusta. Teknologinen kehitys mahdollistaa myds ko-

konaan uusia palveluja, jolloin vaikutus kohdistuu ulkoiseen tuottavuuteen.

Jaottelu on tosin siind mielessa alkeellinen, ettei se huomioi lainkaan tuot-
tavuutta asiakkaan kannalta. Vaikutukset asiakkaan kannalta eivat kuiten-
kaan ole yksiselitteisia ja ne ovat hyvin tilannekohtaisia. (Brax, 2007, 43)
Té&sta huolimatta teknologiaan perustuvien palveluidenkin kohdalla palve-
lun tarjoajan olisi ymmarrettdva, kuinka asiakkaat arvioivat palvelua ja
kuinka heidan arvionsa vaikuttavat palvelun laatuun ja asiakkaan tyytyvai-
syyteen. Myds IT-pohjaisissa palveluissa kuluttaja on samalla palvelun
loppukayttéja. Tasta syysta palvelun tuottajan tulisi ymmartaa, mita asiak-

kaat odottavat IT-pohjaisilta palvelulta, mitkd tekijat vaikuttavat asiakkai-
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den halukkuuteen kayttaa niitd ja miten kyseiset palvelut vaikuttavat asi-
akkaiden odotuksiin. (Zhu, Wymer Jr & Chen, 2002, 70)

Samoin Meyronin (2004, 219) painottaa asiakkaan merkitysta. Tietotek-
niikkkaan panostava palveluyrityksen tulisi jatkuvasti pohtia missa, koska ja
kuinka he luovat arvoa asiakkaalleen, mutta tatakin tarkedmpaa on selvit-

taa missa, koska ja kuinka palveluyritys luo arvoa asiakkaan kanssa.

Tuottavuuden merkitys on keskeinen sellaisilla teknologiaintensiivisilla
aloilla, joissa palvelutuotanto on onnistuneesti automatisoitu. Talléin voi-
daan olettaa, ettei tuottavuuden nostaminen ja tehostaminen vahenng pal-
velun arvoa. Nain ollen palvelun tuottavuutta mitattaessa voidaan hyddyn-

taa teollista ndkdkulmaa. (Brax, 2007, 52)

Myds Grénroosin (1990, 137) nakemyksen mukaan joitain palveluita voi-
daan onnistuneesti teollistaa, hyvana esimerkkind pankki- ja vakuutusala.
Hanen mukaansa ongelmia kuitenkin syntyy helposti, jos tallaisin mene-
telmin pyritdan tehostamaan kaikentyyppisia palveluita ja kaikkia asiakas-
segmentteja. Talldinkin sisaisin mittarein mitattuna tuottavuus saattaa pa-
rantua, mutta palvelun laatu kérsii. Tdma puolestaan voi vaikuttaa talou-
delliseen tulokseen niin lyhyella kuin pitkallakin aikavalilla. Grénroos pai-
nottaakin, etté teollistamisen kayttd tuottavuuden ja laadun parantamiseen
vaatii aina todella huolellista sisaisen ja ulkoisen laadun analysointia, kos-

ka muuten virheita syntyy helposti.

Tilitoimistoala eroaa kuitenkin monista muista palvelualoista silla, etta pal-
velun laatutasoa on saadelty. Tilitoimistojen toimintaa saatelee hyva tili-
toimistotapa, jonka kehittdmisessa Taloushallintoliitolla on keskeinen ase-
ma Suomessa. Hyva tilitoimistotapa asettaa tilitoimistoille vaatimuksia
muun muassa toimitiloista, tyévalineista, henkildstésta, tietoturvasta, toi-
meksiannon hoitamisesta ja dokumentoinnista.

(http://www.taloushallintoliitto.fi/tilitoimistot/hyva_tilitoimistotapa/)

Toisaalta vaitetta voidaan kritisoida siita, ettd hyva tilitoimistotapa asettaa

vain laadun minimivaatimuksen. Tassa tutkimuksessa lahdetdankin siita,
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ettd sahkodistymisen myéta tapahtuvan mahdollisen tuottavuuden nousun
ei katsota vahentavan palvelun arvoa. Tasta huolimatta voidaan séahkdisen

taloushallinnon avulla entisestdan parantaa tilitoimistopalvelun laatutasoa.

2.4. Sahkodinen taloushallinto tuottavuuden lahteena

Paperittomasta kirjanpidosta on puhuttu viime aikoina erityisen paljon.
Suomen kirjanpitolainsdadantd sallii tietyin edellytyksin lahes kokonaan
paperittoman kirjanpidon pitdmisen yhtidissa. Asialle on kuitenkin seka
kannattajia etta vastustajia. (Aalto et al., 2000, 83) Syy kannatukseen on
kuitenkin selked: Taloushallintoa sahkdistetddn, koska se parantaa kus-
tannustehokkuutta (M&kinen, 2003, 149).

Taloushallinnon roolimuutokseen ja lisdarvokeskusteluun kuuluu siten
oleellisena osana tehokkuusngkdkulma. Tama on osittain seurausta maa-
ilmanlaajuisesta kilpailusta, joka pakottaa yritykset hakemaan kustannus-
tehokkuutta kaikista prosesseista. Nain ollen taloushallinnon tulee tuottaa
informaatiota kustannustehokkaasti, mutta samalla nopeasti, virheettd-
masti ja tdsmallisesti. (Grandlund & Malmi, 2004, 15-16)

Sahkoisen taloushallinnon mahdollistamien kustannussaastbjen ja ajan-
kayton jarkevamman kohdentamisen edut nayttavat kiistattomilta. Automa-
tisoitumisen myo6ta voidaan nimittain hyddyntaa entista laajemmin moder-
nin teknologian suomia mahdollisuuksia, kuten esimerkiksi paperien pyo-
rittelemisesta luopumista ja arkistoinnin tehostamista. Talla hetkella vaikut-
taakin silta, ettei alalla sahkdistymiskehityksen ulkopuolelle j@dminen ole
mahdollista. (Grandlund & Malmi, 2004, 53-54)

Tenhusen (2007, 335) mukaan taloushallinnon tehokkuuden parantumisel-
la olisi merkittavia vaikutuksia etenkin maamme pk-sektorille. Suomessa
on nimittain noin 200 000 pk-yritystd, joista perati 95 % kayttaa tilitoimis-
toa. ltse tilitoimistoala edustaa myds pk-sektoria, tarkemmin sanottuna
mikroyrityksia. Viime vuosina syntyneité isoja tilitoimistoja lukuun ottamatta
tilitoimistoissa tydskentelee yrittajan lisaksi keskimaarin kuusi henkila.
(Tenhunen, 2002)
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Granlund ja Malmi (2004, 53) arvioivat, ettd suomalainen lainsdadanté ja
ohjelmistojen kehitys ovat maailman edistyksellisintd. Mybds Makisen
(2003, 149) mukaan suomalainen taloushallinto on tietotekniikan n&ko-
kulmasta edellda koko muuta maailmaa. Syind tdhan ha&n mainitsee
maamme maksuliikennetekniikan kehittyneisyyden ja internetin nopean
yleistymisen Suomessa. Toisaalta Makinen kritisoi suomalaista byrokrati-
aa. Hanen ndkemyksensa mukaan alan saaddsten ja ohjeiden tarkoituk-
sena on toteuttaa viranomaisten tarpeita. Tasta syystd Suomalainen talo-
ushallinto on sisélléltdan tehotonta, vaikka se on tekniseltd kannalta kat-
sottuna poikkeuksellisen tehokasta. Makisen mukaan samalla johdon tie-
totarpeet ovat jdaneet taka-alalle ja taloushallinto on joutunut keskittymaan
sellaisiin tehtaviin, jotka eivat tehokkaalla tavalla edista yrityksen johtamis-
ta.

Nykytekniikalla tilitoimistot voivat joka tapauksessa sahkdistéda toimintaan-
sa jo muun muassa pankkitiliotteiden ja —tapahtumien noudon, valvontail-
moitusten, veroilmoitusten ja raporttien lIahettdmisen seké palkanmaksujen
ja palkkojen vuosi-ilmoitusten lahettdmisen osalta. (Hannus, 2007, 25) Ko-
konaan paperiton kirjanpito ja sen liitAnnaisprosessit ovat siten jo nykytek-
niikalla lahes saavutettavissa. Taman laajamittainen toteuttaminen vie kui-

tenkin aikaa.

Dahlbergin (2004, 37) mukaan taloushallinnon tdmén hetkinen prosessi
yritysten sisalld tai tilitoimistoissa on verrattavissa pankkien tilanteeseen
runsas kymmenen vuotta sitten. Kirjekuorissa saapuvia ostolaskuja kierra-
tetdan hyvaksyttavina ja tiliditavind manuaalisesti. Myyntilaskuja tuloste-
taan paperille, kuoritetaan ja postitetaan. Matkalaskujen kuittiviidakko tydl-
listdd suuren maaran ihmisia. Kuten laskujen maksu konttoreissa aika-
naan, taloushallinnon ty6t ovat tarkkuutta vaativia paperitositteiden tallen-

tamista tietokoneelle toiseen jarjestelmaan.

Sahkoéistyminen muutti radikaalisti seka pankkien ettd heidan asiakkaitten-
sa toimintatapoja. Yritykset joutuivat omaksumaan uusia toimintatapoja ja

ottamaan kayttéon uusia teknisia ratkaisuja. Kehityksen myoéta pankkipal-
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velut ovat nykyaan kaytettdvissa ajantasaisina missa ja milloin vain. Tut-
kimusten mukaan suurin osa asiakkaista kokee palvelut paremmiksi, hel-
pommiksi ja aikaa saastaviksi. Samalla pankkien tydn tuottavuus nelinker-
taistui noin kymmenen vuoden aikana. (Dahlberg, 2004, 37)

Taloushallinnon sahkdistymisen tarkkoja raham@&araisia vaikutuksia on
luonnollisesti darimmaisen vaikea arvioida. Kyse on joka tapauksessa to-
della merkittavistd summista, silld jo pelkastaan verkkolaskujen yleistymi-
nen merkitsisi huomattavia saast6ja yrityksille. Esimerkiksi Vallenius
(2005, 40) arvioi, ettd verkkolaskutukseen siirtyminen voisi jopa puolittaa
laskutuksesta aiheutuvat kustannukset. Valleniuksen arvion mukaan pel-
kastaan Suomessa lahetetddn noin 200 miljoonaa yritysten valista laskua
ja 150 miljoonaa kuluttajalaskua. Yhden yrityslaskun keskimaaraisiksi ka-
sittelykustannuksiksi han arvioi 30 euroa, kun yhteen lasketaan seka l&-
hettdjan ettéd vastaanottajan kustannukset, joista vastaanottajan osuus on
80 %.

Dahlberg (2004, 36) puolestaan arvioi, etta jos kaikki laskut kasiteltéisiin
paperisina, olisi pelkastaan yritysten valisten laskujen kokonaiskustannus
Suomessa 4-6 miljardia euroa. Nain ollen on helppo ymmartaa, miksi osto-
ja myyntilaskujen kasittelyn sahkoistdminen kiinnostaa suuryritysten lisaksi
myds keskisuuria ja pienia yrityksia.

Dahlbergin (2004, 36) ndkemyksen mukaan sahkdinen taloushallinto on
kuitenkin vasta pitkan kehityksensa alussa. Esimerkiksi monet laskujen
massatuottajat lahettavat tietojarjestelmilla sahkdiseen asuun tuotetut las-
kut painatus- ja postituspalveluja tuottaville yrityksille paperille tulostetta-
viksi ja asiakkaille postitettaviksi. Asiakkaat puolestaan syottavat tai skan-
naavat laskut tietojarjestelmiinsd hyvaksymistd, maksamista ja kirjanpitoa

varten.
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2.4.1. Tilitoimistojen sahkoistyminen ja Kkirjanpitdjan tyon
muutos

Taloushallinnon k&aytannét ovat viime vuosina muuttuneet paljon. Yksi
merkittavimmistd muutostekijdistd on ollut tietotekninen kehitys. (Granlund
& Malmi, 2004, 13) Taulukkoon 1 on koottu kirjanpitdjien omia ndkemyksia
siitd, miten taloushallinnon sahkéistyminen tulee vaikuttamaan heidan tyé-

honsa.

Taulukosta on selvasti havaittavissa, ettd sahkdisen taloushallinnon usko-
taan muuttavan tydskentelyd mullistavalla tavalla. Keskeisia muutoksia
nayttaisi olevan rutiinitybn merkittdva vahentyminen sekd samalla tydn
rytmin aikataulujen tasoittuminen. Tutkimuksen perusteella Gullkvist
(2005, 202-203) itse arvioi sahkdisen taloushallinnon kehityksen olevan
siitymavaiheessa. Hanen tekemiensd havaintojen mukaan kirjanpitoai-
neiston siirtdmista, rekisterdintia ja arkistointia vaativat tydtehtavat suorite-
taan sahkoéisesti huomattavasti aiempaa laajemmin. Kyseiset tyétehtavat
ovat my6s automatisoituneet ja muuttaneet tydprosessia.

Sahkoiset jarjestelmat ovat niiden kayttdjien havaintojen mukaan katevia,
helppokayttbisia, ymmarrettavia ja helposti opittavissa. Samalla he kuiten-
kin korostivat, ettd paperi on monessa suhteessa edelleen sahkoisia ver-
sioita toimivampi. Séhkdistymisen myoéta tiedon manuaalinen syéttaminen
vahenee tai jopa havida, mutta samalla aineiston luotettavuuden varmis-
tamiseen ja valvontaan on kehitettdva uusia menetelmia. (Gullkvist, 2005,
202)
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Taulukko 1 (Mukaillen Gullkvist, 2005, 147)

Tybn ja paperin maara

- Manuaalinen tiedonsy6ttd vahenee

- Vahemman selattavaa ja etsittdvaa paperia
Ajankayttd

- Nopeampi késittely, raportointi

- Virheiden etsinta voi kestaa kauan
Tyo6n laatu

- Vastuu kasvaa

- Enemman tarkastuksia, tasmaytyksia
Tybn vaikeusaste

- Vahemman rutiinity6ta

- Enemman jasentelematdnté tydta, erikoistapauksia
Tydn vaihtelevuus

- Monipuolisemmat ty6tehtavat
Uudet tybtehtavat

- Neuvonta (konsultointi)

- Uudet palvelut
Tarvittavat taidot

- Teknisia taitoja tarvitaan

- Tietdmysta asiakkaan liiketoiminnasta
Aika ja paikka

- Tyota tehdaéan pitkin tilikautta

- Mahdollistaa etatyén
Viestinta

- Sisaisen ja ulkoisen viestinnan tarve kasvaa
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24.2. Tilitoimistojen uusi rooli

Tilitoimistoalalla on jo pitkdan ollut nahtavissa kehitys, jossa taloushallin-
non henkildstdstd on perinteisen toteavan rekisterdintitehtdvan sijasta
suuntauduttu kohti analyyttisempaa roolia (Grandlund & Malmi, 2004, 14).
Samalla moni arvioi, etté tilitoimistojen rooli olisi tulevaisuudessa merkitta-

valla tavalla erilainen.

Tilisanomien haastattelussa Gullkvist arvioi, ettd sahkdistymisen myoéta
entisista rutiinitdista jaa jaljelle vain murto-osa, jos taloushallinnon sah-
kdistaminen viedaan niin pitkalle kun se nykytekniikalla on mahdollista.
Rekisterdintityd véahenee ja samalla tilitoimiston raportointi nopeutuu. Esi-
merkiksi kuukausitilinpdatés on valmis heti kuukauden paatyttya, kun tie-
dot on valmiiksi koottu paatteelle. Rutiinitdiden korvautuminen monipuoli-
semmilla ja osin jopa kokonaan uusilla tydtehtavilla vaatii kirjanpitgjilta ai-
empaa suurempaa ammattitaitoa. Samalla yrittajien on kehitettdva poistu-
neen tydn tilalle uusia palveluita. (Katajamaki, 2005, 15-16)

Gullkvistin mukaan edistyneimmissa tilitoimistoissa verkkolasku, joka siir-
tyy suoraan asiakasyrityksen taloushallintojarjestelmaan alkaa olla viimei-
sid mahdollisia automatisoitumisen askeleita. Gullkvist arvioi, etta kirjanpi-
tajan uusi rooli on talouspaallikkd, konsultti tai yrittdjan oikea kési. Myds
suurissa tilitoimistoissa tulee uusia tydtehtavia ja vanhat toimenkuvat
muuttuvat ja samalla tiimitydn merkitys tulee kasvamaan. Yksi tydntekija
voi hoitaa entistd useampia asiakkaita, mutta keskittyy vain tiettyihin asioi-
hin, kuten esimerkiksi perintaan, tdsmaytykseen tai konsultointiin. Tiettyja
asioita ei kuitenkaan ole mahdollista automatisoida kokonaan. Esimerkiksi
tilinpaatéksen laatiminen ei sovi koneen tehtavéksi, silld ihmisen loogista
paattelykykya, harkintaa ja kohtuuden arviointia tarvitaan viimeistelyssa.
(Katajamaki, 2005, 15)

Hannus (2007, 26) visioi, etta tilitoimistovaelld olisi tulevaisuudessa kaytta-
jatunnukset asiakasyritystensa kymmeniin erilaisiin sahkdisiin jarjestelmiin.

Heidan tehtavanaan olisi paikata yritysten osaamisvajetta ja ratkoa erilais-
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ten jarjestelmien ongelmatilanteita. Tata tilitoimistojen uutta roolia han ni-
mittdd “esitilintarkastajien ammattikunnaksi”. Talla hetkella han kuitenkin
nakee tilitoimistojen olevan tienhaarassa, ryhtyakdé ammattiauttajaksi vai
taloushallinnon kokonaispalvelua tarjoavaksi yritykseksi.

Myds Grandlund ja Malmi (2004, 54) nakevat, etta tilitoimistojen rooli on
muutoksessa. Sahkdisen taloushallinnon my6ta yritysten on nimittain
mahdollista paasta sellaiseen toimintaymparistéon, jossa moderni liiketoi-
mintal@htdinen taloushallinto todella on mahdollista. Heiddan ndkemyksen-
sd mukaan uusi teknologia tarjoaa tilitoimistoille suuria mahdollisuuksia.
Se miten mahdollisuudet osataan hyddyntaa jaa luonnollisesti jokaisen
tilitoimiston omaksi tehtavaksi. Tama on tarkea kysymys, silla kuten edella
todettiin, niin tilitoimistojen merkitys ei Suomen yritysmaailmassa ole va-
hapatdinen. Talla hetkell tilitoimistot hoitavat erittdin suuren osan suoma-
laisten yritysten taloushallinnosta.

Tietotekniikan kehittdmiskeskuksen (TIEKE) asiantuntija Jari Salo uskoo,
etta viela jonkin aikaa sahkoisten palveluiden tarjoaminen on tilitoimistoille
kilpailuetu, mutta lahitulevaisuudessa se on valttamattémyys, jolle ei ole
vaihtoehtoja. Verkkolasku vie liiketoimintojen s&hkodistymistd eteenpain
vaistdmatta ja seuraava vaihe on tilausten siirtyminen verkkoon. Kun tava-
raa ja palveluita tilataan sahkdisesti, myds reskontra siirtyy elektroniseksi
automaattisesti. Tasté on lyhyt askel reskontran hoidon ja vahitellen koko
taloushallinnon ulkoistamiseen. (Launonen, 2007, 24)

Salon ndkemyksen mukaan taloushallinnon ulkoistamisessa piilevat suuret
mahdollisuudet tilitoimistoille. Rutiinien siirtyessa yha laajemmin sahkaisiin
jarjestelmiin tilitoimisto voi tarjota asiakkailleen yha tasokkaampia talous-
hallinnon kokonaisuuksia. Kun tilitoimiston asiakkaiden ei tarvitse sitoa
resursseja numerorutiineihin, ne voivat keskittya tehokkaasti liiketoimin-
tansa kehittdmiseen. Nain tilitoimistoista tulee strateginen kumppani, joka
tarjoaa asiakkailleen taloushallinnon laadukasta ja ammattimaista osaa-
mista. (Launonen, 2007, 24)
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Toisaalta kirjanpitdjien ei kuitenkaan ole havaittu kokevan sosiaalista pai-
netta siirtyd sahkaoisiin jarjestelmiin. Suurin motiivi uusien jarjestelmien
kayttéonotolle nayttaisi olevan toiminnan tehostaminen, parempi kannatta-
vuus ja laajemman palvelutarjonnan mahdollistaminen. (Gullkvist, 2005,
203-204)

2.4.3. Sahkoistymisen eteneminen

Edelld esiteltiin sahkdisen taloushallinnon kehityssuuntia ja hyétyja. Todel-
lisuudessa on kuitenkin aarimmaisen vaikea tarkkaan maaritella sitd, mis-
sa aikataulussa suomalaiset tilitoimistot kehittavat omia s&hkodisen palve-
lun valmiuksiaan. Osa toimistoista on kehityksen eturintamassa, ja on toi-
mistoja, jotka etenevat asteittain sitd mukaa kuin on valttdmatonta. Lisaksi

on toimistoja, jotka viela elavat paperiaikaa. (Launonen, 2007, 23)

Vahteran (2007, 16) ndkemyksen mukaan yhden sukupolven aikana ei
kovinkaan suuria tuottavuuteen vaikuttavia muutoksia saada taloushallin-
nossa aikaan. Myds muutosten vaikutukset ovat todellisuudessa hyvin hi-
taita. Esimerkiksi tiliote tositteena —palvelu tuli tuotantokayttédén kesalla
1992. Tasta huolimatta suurin osa kirjanpidoista Suomessa pidetaan siten,
ettei sdhkoisen tiliotteen mahdollistamaa automaatiota hydédynneta. Myds
ensimmaiset verkkolaskut lahetettiin Suomessa jo 1999, mutta tasta huo-

limatta valtaosa laskuista kulkee edelleen paperilla.

Samoin Hannus (2007, 25) on havainnut, etta sahkoistyminen on edennyt
hitaasti. Han arvioi, etta tilitoimiston ja asiakasyrityksen ydin on yha edel-
leen paperinen kuukausimappi. On kuitenkin syyta muistaa, etta yksinker-
taisessa toimintaymparistossa vahaisetkin standarditydkalut ja tilitoimisto-
palvelut voivat edelleen riittdd varsin pitkalle. Toisaalta pienten yritystenkin
johto saattaa kaivata informaatiotukea. Talla hetkella tilitoimistot vain har-
voin tarjoavat lakisaateisten raporttien lisdksi palvelua, joka tukisi parem-
min paatdksentekoa, yrityksen ohjausta ja strategista suunnittelua. (Gran-
lund & Malmi, 2004, 23-24)
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Liséksi Malmi ja Granlund (2004, 155) korostavat, ettd rauhallinen etene-
minen on toisinaan viisasta ja saattaa olla myds yrityksen edun mukaista.
Heiddan ndkemyksensad mukaan suuria mullistuksia ei l&hivuosina ole
edessd, eikd kehitys nayttaisi etenevan harppauksittain. Monet suuretkin
yritykset ovat vasta hiljalleen kehittdmassa omia jarjestelmidan. Nain ollen
ei ole lainkaan ongelmallista, vaikka yritykset eivat olisikaan tdhé&n saakka
kulkeneet kehityksen eturintamassa.

Gullkvistin (2005, 203) ndkemyksen mukaan taloushallinnon sahkdistymi-
nen voi vaikuttaa rutiineihin ja normeihin kolmella eri tavalla. Perinteisen
tavan mukaisesti tyéskentely jatkuu edelleen paperisen aineiston kanssa
kuten aikaisemmin, eikd uutta teknologiaa hyédynneta lainkaan. Sahkdis-
taminen voi muuttaa tyéprosessia myds mukautetusti. Talldin uutta tekno-
logiaa kylla hyédynnetdan, mutta tydssa kaytetdén edelleen samoja ru-
tiineja kuin aikaisemminkin. Tositteiden kasittely sahkdisesti paperisten
tositteiden sijaan on esimerkki téllaisesta. Tyén kuva on selkedsti muuttu-
nut, mutta tyéprosessin vaiheet ovat pysyneet ennallaan. Nain ollen uuden
teknologian mahdollisuuksia ei hyddynnetd taysin, silla sahkoéistamisen
myo6ta syntyy uusia tyOprosesseja ja olemassa olevat rutiinit voidaan au-

tomatisoida kokonaan.

Kaytanndssa suurin osa kirjanpitdjien vastaanottamasta aineistosta tulee
kuitenkin edelleen paperisessa muodossa. Tama johtaa siihen, etta kirja-
ukset tehdaan manuaalisesti (perinteinen menetelmd) tai laskut skanna-
taan sahkaisiin jarjestelmiin (mukautettu menetelma). Uudistukset tapah-
tuvat siten vahvasti vanhojen tyétapojen ohjaamina. Jarjestelmien muutos
nayttaisi siis tapahtuvan vaiheittain ja toimintatavat muutokset syntyvat
hitaasti. Taysin uusia toimintatapoja ei kehitetd, vaan entiset kaytannot
siirretdan tietokoneymparistédn. Gullkvistin tutkimuksen loppupaatelmiin
kuuluukin se, ettd sahkdiseen kirjanpitoon siirtyminen on evoluutio, ei re-
voluutio. (Gullkvist, 2005, 203)

Gullkvist kuitenkin huomauttaa, ettd onnistuessaan taloushallinnon sah-

kdistaminen voi jo nykytekniikalla tuoda kustannussaastéja seka asiak-
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kaalle ettd tilitoimistolle. Hanen haastattelemat yrittajat ovat nimittain pu-
huneet kilpailukyvyn parantumisesta, kasvumahdollisuuksista, prosessien
tehostumisesta ja katteen noususta. Uusien palveluiden ja nopeamman
raportoinnin avulla muodostuu myds lisdarvoa asiakkaille. (Katajaméaki,
2005, 16)

Séhkoista taloushallintoa tutkiessaan Gullkvist oli havainnut, ettd tilitoimis-
toalalla hinnoittelu vield hakee muotoaan. Palvelun hinnoittelu on nimittain
uudessa tilanteessa osoittautunut hankalaksi. Manuaalisen tydn radikaali
vahentyminen johtaa siihen, ettd perinteisen laskutuksen perustelu asiak-
kaalle on kaynyt erittédin haastavaksi. N&in ollen tilitoimistojen tulisikin pyr-

kia rutiinitydn sijaan laskuttamaan konsultaatiosta. (Katajamaki, 2005, 15)

24.4. Taloushallinnon sahkoéistymisen haasteet

Taloushallinnon s&hkdistyminen edellyttaa tydntekijéilta muutosvalmiutta.
Jos tilitoimisto on tdhan saakka toiminut kuukausirytmissé vain historiatie-
tojen kirjaajana, siirtyminen paivittdiseen tybrytmiin ja ajantasaiseen toi-
mintamalliin on radikaali muutos. (Hannus, 2007, 26) Samoin Dahlberg
(2004, 37) uskoo, ettéd sahkodisen taloushallinnon leviamisen suurimmat
haasteet liittyvat suureen oppimisen tarpeeseen sekad palveluiden saami-
seen helppokayttdiseksi. Hanen mielestddn ongelmana on myds uuden

teknologian huono yhteensopivuus aikaisemman teknologian kanssa.

Gullkvistin mukaan sahkodistymisen suurin este on se, ettei tilitoimistojen
asiakkailla ole tarvittavia valmiuksia. Tilitoimistojen halukkuus muutoksiin
ei auta, jos niiden asiakaskunta ole née siitd saavutettavia hyotyja. Suo-
messa on nimittain paljon pienid tilitoimistoja, joiden asiakkaatkin ovat pie-
nia yrityksia. Tallaiset asiakkailta puuttuvat tietojarjestelmat ja halukkuus
uudistuksiin. (Katajaméaki, 2005, 16)

Sahkaisiin jarjestelmiin siirtyminen on my®és tilitoimistoille suuri hyppays.
Ponnistus on sitd suurempi, mitd pienempi toimisto on kyseessa. Gullkvist
painottaa, ettad isoissa taloissa l6ytyy tekniikan osaajia, mutta pienyrittaja
on yksin uuden tekniikan kanssa. Teknisten taitojen vaatimuksia liséa se,
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ettd omat ja asiakkaiden jarjestelmat olisi osattava sovittaa yhteen. Kirjan-
pitdja saattaa joutua opettelemaan 3-4 uutta jarjestelmaa vuodessa. Uusi
tekniikka on luonnollisesti myds kustannuskysymys. (Katajaméaki, 2005,
16)

Malmi ja Grandlund (2004, 154-155) esittavat, etta toisinaan uusi teknolo-
gia aiheuttaa suurta innostusta, joka kuitenkin arkipaivaisessa kaytdssa
osoittautuu myéhemmin yliampuvaksi. Heidan ndkemyksensad mukaan
tatd kuvaava esimerkki on mobiiliraportointi, eli niin sanottu kannykkara-
portointi. Tallainen hanke on k&ynnistetty useassa yrityksessa viime vuo-
sina, mutta hankkeesta on luovuttu sittemmin vahin aanin. Keskeisin syy
tahan oli se, ettd muut informaation valityskanavat eivat pystyneet suoriu-
tumaan tehtavasta kunnialla.

Toisaalta Hannus (2007, 25-26) esittda, ettd ohjelmistojen hankintakus-
tannukset ovat kuitenkin vain pieni osa uusien toimintatapojen kayttéénot-
tokustannuksista. Suuri osa kustannuksista nimittain syntyy jarjestelman
kayttdéonottoon ja testaukseen liittyvasta tydsta. Lopullinen oppiminen ta-
pahtuu kantapdan kautta. Monissa tilitoimistoissa ajatellaankin, ettd talo-
ushallinnon sahkdiset toimintamallit otetaan toteutuslistalle vasta sitten,

kun verkkolaskut ovat riittavasti yleistyneet.

Taloushallinnon sdhkoéistymiseen liittyy myds selvid uhkia. Esimerkiksi
Vahteran (2007, 17) mukaan automaation suurimmat kustannukset ovat
vaikeasti mitattavissa. Automaation myoéta tydntekijat ovat aina t6issa, silla
he voivat tehda t6itd missa pain maailmaa tahansa koska tahansa. Hanen
nakemyksensda mukaan taloushallinnosta on tullut pakkotahtista ty6ta, ja
se mahdollistaa tyéntekijan tehokkaan valvonnan ja tydsuorituksen mitta-
uksen. Joissakin tilitoimistoissa tydpaiva on jo pilkottu kuuden minuutin

jaksoihin.

Nayttaa vahvasti silta, etta teknologian kehittyessa palvelusektorikin joutuu
vastaamaan globalisaation haasteisiin. Tama kehitys patee myds yritysten
sellaisiin liiketoimintoihin, jotka voidaan automatisoida teknologian avulla.
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Nain ollen yritysten ei enda valttdmatta tarvitse itse hoitaa esimerkiksi pal-
kanlaskennan, kirjanpidon tai laskutuksen kaltaisia toimintoja, vaan ne
voidaan tehda alihankintana tietoliikenneverkkoja hyvaksi kayttaen. (Jala-
va & Pohjola, 2005, 16)

Tieto- ja viestintateknologian avulla palvelutuotantoa voidaan nimittain
standardisoida, ulkoistaa ja siirtdd ulkomaille samalla tavalla kuin laiteval-
mistustakin. Talléin palveluita ei enda tarvitse tuottaa siella missa ne kay-
tetdan, vaan tuotanto voi tapahtua etatyéné joko kotimaassa tai ulkomailla.
Periaatteessa kaikki digitaalisessa muodossa tuotetut palvelut voidaan
ulkoistaa ja tuottaa missd pain maailmaa tahansa. (Jalava & Pohjola,
2005, 16)

2.5. Tuottavuuden mittaus tassa tutkimuksessa

Tutkimuksessa on aiemmin kattavasti kasitelty tuottavuuden mittauksen
erilaisia vaikeuksia. Etenkin asiantuntijapalveluiden kohdalla tuottavuuden
mittauksen arvioinnin todettiin olevan edelleen ongelmallista, koska mitadan
vakiintunutta yksiselitteista tapaa tuottavuuden mittaukseen ei ole olemas-

sa. Tama on keskeinen ongelma myds tassa tutkimuksessa.

Té&ssa tutkielmassa ongelmaa lahdettiin ratkaisemaan haastattelujen avul-
la. Haastattelukysymykset on nahtavissa tutkimuksen liitetiedoissa. Haas-
tateltavien valintoja on puolestaan tarkemmin kuvattu kappaleessa 1.5.

Sahkoistymisen vaikutusta tuottavuuteen pyrittiin selvittdmaan tyéproses-
sien kestolla. Haastateltavia pyydettiin arvioimaan ovatko uudet ty6pro-
sessit nopeuttaneet tydntekoa, onko asiakkaille pystytty tarjoamaan uusia
palveluita ja onko uusia menetelmia hyddyntamalla pystytty lisdéadmaan
asiakaskuntaa.

Lisaksi tutkimuksessa verkkolaskujen hitaan levinneisyyden katsottiin ole-
van yksi keskeisimmista syista siihen, ettei sahkdinen taloushallinto ole
yleistynyt odotetulla tavalla. Nain ollen verkkolaskutus on yksi taman tut-
kimuksen keskeisimmisté kiinnostuksen kohteista, joilla tilitoimistojen tuot-
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tavuutta mitataan. Verkkolaskutuksen osalta haastateltavilta pyydettiin ar-
vioita sen tuomista kustannussaastdistd sekd siitd kuinka suuri osa las-
kuista talla hetkelld saadaan sahkdisessd muodossa. Tasta pyrittiin teke-
maan johtopaatdksia tuottavuuden nykyisesta tasosta sekd samalla siita,
kuinka paljon tyéprosesseja olisi entisestddn mahdollista tehostaa. Liséksi
tutkimuksessa selvitettiin haastateltavien nadkemyksia siita, kuinka edel-
leen paperisessa muodossa tulevien laskujen kasittely vaikuttaa tyén tuot-

tavuuteen.

Haastatteluilla selvitettin myés nédkemyksia siitd, onko alan sahkdistymi-
sestad havaittu olevan erityistd hyétya joillain tietyillda toimialoilla. Liséksi
kyseltiin haasteltavien tapaa hinnoitella sahkoiset palvelut ja ndkemyksia
alan tulevasta kehityksesta seka mahdollisista taloushallinnon sahkdisty-

misen esteista.
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3. TUTKIMUSTULOKSET

Tutkielman aikaisemmat osat ovat késitelleet palveluiden tuottavuuteen ja
sdhkoisen taloushallinnon teoreettisia ndkdkulmia. Tama luku puolestaan
muodostaa tutkielman empiirisen osan, jossa pyritddn ratkaisemaan joh-
dantokappaleessa maaritetty tutkimusongelma. Luvun lopussa arvioidaan
lisdksi tutkimuksen tavoitteiden saavuttamisen onnistumista ja luotetta-
vuutta.

Empiirisen osan ydin muodostuu teemahaastatteluista, joiden tarkoitukse-
na oli selvittdd Heeros Systems Oy:n ohjelmistot kayttédnottaneiden tili-
toimistojen nakemyksia siitd, kuinka yhtididen tuottavuus on parantunut
taloushallinnon sahkdistymisen myoéta. Empiriaosan johtopaatdkset perus-
tuvat tdssd luvussa esitettyjen tilitoimistoasiantuntijoiden n&kemyksiin.
Haastatteluista saatu keskeinen informaatio on purettu tahan lukuun asia-
kokonaisuuksien mukaan. Haastattelukysymykset ovat luettavissa taman
tutkimuksen liitteena (ks. liitteet).

Tutkimukseen osallistuneet tilitoimistot olivat siirtyneet tai siirtymassa sah-
koisiin jarjestelmiin hyvin erilaisissa aikatauluissa. Tydprosesseja oli lah-
detty muuttamaan varsin kirjavin menetelmin. Paasaantdisesti tutkimuk-
seen osallistuneiden keskuudessa vain osa yritysten asiakaskunnasta ol
sahkdistamisen piirissd. Ainoastaan yhdellda tutkimukseen osallistuneella
Heeros Systems Oy:n ohjelmistot olivat kdytdssa kaikilla kirjanpitoasiak-
kailla. Seuraavaksi laajimmillaan ohjelmistoista joku sovellus oli yli 50 %
asiakaskunnasta. Alhaisimmillaan sovellukset olivat kaytéssa vain muuta-
malla asiakkaalla. Tutkimukseen osallistuneiden keskuudessa selvasti

suurin osa tydsta tehtiin siis edelleen perinteisin menetelmin.

Tilitoimistot myds pyrkivat uudistuksiin hyvin erilaisin menetelmin. Samoin
asiakaskunnan sahkodistamisessa oli havaittavissa selkeitad eroja. Osa yri-
tyksista pyrki jatkuvasti laajentamaan sahkoéisessa jarjestelmissa olevan
asiakkaittensa lukumaaraa kun taas toisissa yrityksissa edettiin tietoisesti

hyvin hitaasti.
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Tutkimusaineistosta oli havaittavissa se, ettd monet alan yrittajat pyrkivat
olemaan enemman kuin tilitoimistoja. Tutkimukseen osallistui siten yrityk-
sid, jotka eivat mielld itseaan tilitoimistoiksi. Samoin nykyisin alalla nayttai-
si olevan tyypillista, etta yrityksen nimesta sana ™ili” tiputetaan kokonaan
pois. My6s tallaisen nimenmuutoksen tehneita yrityksia osallistui tutkimuk-
seen. Naista seikoista huolimatta tdssa tutkimuksessa puhutaan tilitoimis-
toista. Tallainen ratkaisu on perusteltu, silla taman tutkimuksen kiinnostus
kohdistuu siihen tydtehtavien osaan, joka mielletdan perinteiseksi tilitoi-
mistotyoksi.

Ennen tutkimuksen varsinaista analyysia esitelladan Heeros Systems Oy,
jonka ohjelmistoja on kaytetty tutkimuksessa esimerkkina. Se tarkoittaa
seka yhtién ohjelmistojen ettéd niiden mahdollistaman tyéprosessin muu-
toksen kuvausta.

3.1. Heeros Systems Oy:n kuvaus

Heeros Systems on vuonna 2000 perustettu uuden teknologian IT-yritys,
joka valmistaa ja myy sahkadisia taloushallinto-ohjelmia (www.heeros.com).
Viime vuosina yhtién kasvu on ollut nopeaa. Heeros Systems Oy:n perus-
taja ja hallituksen puheenjohtaja KTM Pekka Raisanen (2008) kertoo:
"Meilld kuitenkin liikevaihto tuplaantu nyt. Henkilbkunta kasvo kymmenesta
viiteentoista. Tda on aikamoinen vauhti ja nyt ndyttds, me ollaan budjetoi-

tu, etta tuplataan tdnéki vuonna liikevaihto.”

Yhtiébn péaasiallisia asiakkaita ovat tilitoimistot ja niiden asiakasyritykset
(www.heeros.com). Réisdnen (2008) kertoo yhtion toiminnasta seuraaval-
la tavalla: "Heeroksen tavoitteena on ensisijaisesti tuoda tilitoimistoille uu-
det tybkalut, joilla tilitoimistojen prosessinhallinta saadaan tehokkaam-
maksi ja sitte toisaalta tuoda uusia tydkaluja, joilla tilitoimisto voi tarjota siis
uusia palveluita asiakkailleen. Eli vaikuttaa kahdella tavalla tilitoimiston
tdhén tuottavuuteen: tehostamalla toimintaa prosessissa ja niin ettd voi

laskuttaa uusista palveluista. Se on se ldhtékohta.”
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Heeros Systems Oy:n ohjelmat toimivat selainkéyttdisesti ja integroituvat
suurimpaan osaan muiden valmistajien kirjanpito- ja muihin taloushallin-

non ohjelmistoihin. Yhtion tuoteperhe koostuu seuraavista ratkaisuista:

Circula: Ostolaskujen kierratys ja tilidinti, ostoreskontra, matkalaskujen
hallinta

Identa: Paperisten laskujen skannaus, tulkinta ja siirto sdhkdiseen muo-

toon.

Admina: Taysin selainpohjainen sahkéinen arkistointi mm. laskujen, tosit-
teiden ja raporttien kasittelyyn.

Link: Keskitetty verkkolaskujen vastaanotto.

Audita: Tilintarkastuksen asiakirjojen hallinta. Asiakirjojen skannaus ja
liitetiedostojen siirto.

Venda: Myyntilaskujen laadinta ja lahetys.
(www.heeros.com)

Ohjelmat siis tarjoavat sédhkdiset ratkaisut osto-, myynti- ja matkalaskujen
kasittelyyn ja arkistointiin. Jo talla hetkelld tilitoimistot pystyvat sahkdista-
maén toimintaansa varsin pitkélle. L&hes kaikissa tilitoimistoissa saadaan
pankkitapahtumat jo nyt sdhkdisesti kirjanpitoon ja myyntilaskutkin mo-
nessa tapauksessa. Usein palkanlaskenta hoidetaan tilitoimistoissa, joten
palkanlaskentatiedotkin siirtyvat sahkdisesti tilitoimiston jarjestelmassa.
Heeros Systems Oy:n ohjelmistojen avulla myds ostolaskut saadaan sah-
kbéiseen muotoon, ne joko vastaanotetaan verkkolaskuina tai ne skanna-
taan jarjestelmaan. Ohjelmalle opetetaan jokainen toimija kerran, jonka
jalkeen se "osaa lukea” laskujen sisallén. Nain ollen ohjelma tunnistaa
useimmat laskut, silla laskut samoilta toimittajilta toistuvat luonnollisesti
yrityksissd. Ohjelma osaa ehdottaa sita tilid, jota toimittajan kohdalla on
viimeksi kaytetty. Toimittajille voi myds asettaa tilidinnin valmiiksi, jolloin
ohjelma osaa vieda laskun automaattisesti oikealle tilille.

46



Heeros Systems Oy:n ohjelmat toimivat kokonaan internetissa, joten las-
kut on mahdollista hyvéaksyéa ja maksaa missa tahansa. Ohjelmistot kayt-
té6nottaneiden yritysten taloushallinnosta tulee talléin internetin avulla yksi
iso sahkdinen tietokanta, jonka sahkoista arkistoa jarjestelman kayttéoi-
keudet omaavien on mahdollista kayttdd ajasta ja paikasta rippumatta.
Tama puolestaan mahdollistaa sen, etta tilitoimiston henkildkunta ja sen
asiakasyritykset saattavat kayttdd samaa tietokantaa toisistaan tietdméatta

ja tarkastella jopa samaa tositetta samanaikaisesti.

Heeros Systems Oy:n pyrkimyksend on siten tehostaa asiakaskuntansa
resurssien kayttéa ja parantaa niiden tuottavuutta. Samalla ohjelmistojen
tarkoituksena on vahentaa tilitoimistojen tyérutiineja, siirtyd kohti paperi-
tonta toimistoa ja hyvin pitkalle automatisoida kirjanpitoa. "Tavoitteena siis
et mahdollisimman paljon dataa tulee séhkbisessd muodossa pidédkkeet-
tébmdsti niitd kanavia myédten siten ettd ne ohjautuvat vaiheesta toiseen.
Mahdollisimman véhén niin, ettei joutus tallentamaan tai keskeyttdméaan
sitéd tydskentelya. Siindhan tyéntekijdn aika suurin piirtein kuluu, kun tota
kayttdd nédppéaimistéd ja tallentaa tietoja ja tulostaa ja ldhettda raporttia ja
kdy asiakkaitten puolesta katsomassa. Kaikki se hdslddminen ja tota pa-
perin pydrittdminen jaa pois.” (Raisanen, 2008)

3.2. Taloushallinnon sdahkéistyminen

3.2.1. Verkkolaskutus

Tutkielman teoreettisessa osiossa esiteltiin lukijalle Valleniuksen (2005,
40) vaite, jossa han arvioi postissa lahetetyn laskun kokonaiskustannuk-
seksi 30 euroa. Han vaittaa, ettd verkkolaskut voisivat alentaa kustannuk-
sia jopa yli 50 %. Tahan tutkimukseen osallistuneita pyydettiin arvioimaan
vaitteen oikeellisuutta (ks. liitteet). Aineiston perusteella voidaan todeta,
ettd paasaantdisesti haastateltavat paatyivat siihen arvioon, ettd verkko-
lasku alentaa kustannuksia vaitetylla tavalla. Verkkolaskujen kasittelyyn
kuluu nimittain aikaa huomattavasti vahemman, riippuen luonnollisesti yri-

tyksestd, sen toimintaprosesseista ja sen koosta.
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"Kylld se vdhentdd (kustannuksia). Se ihastuttaa se verkkolaskun kautta
ajatteleminen. Sen kautta vain tdhan ihastuu. Koska tota noin, se on niin

nopeata ja simppelid”

Kustannussaastda perusteltiin silla, ettd sahkdisen laskun myéta ylimaa-
raisia tybvaiheita jaa kokonaan pois. Haastatteluissa nousi esiin etenkin
se, ettd paperimassan kasittely vie kirjanpitdjilta paljon aikaa. Eras haasta-
telluista arvioi, ettd esimerkiksi verkkolaskuja pystyy lahettamaan 10 siina

ajassa missa aiemmin pystyi lahettamaan vain 2 laskua.

Osa haastatelluista kuitenkin epaili kustannusarvioiden oikeellisuutta. Eri-
tyisesti postissa lahetetyn laskun kustannusarvio aiheutti ihnmetysta. "Jos
ihmisen tuntipalkka on vaikkapa 30 euroa ja 50 euroa kokonaiskustannuk-
set, se ei 0o ees huono palkka, niin kylldhdn se nyt enemmén ku pari las-

kua tunnissa késittelee.”

Toisaalta vaite sai osakseen myds ankaraa kritiikkid. Kyseisia laskelmia
kritisoitiin jopa tarkoitushakuisiksi. Tata perusteltiin silla, ettéa niiden oikeel-
lisuus riippuu pitkalti laskutuksen volyymista. Pienessa yrityksessa verkko-
laskutus ei tuo samanlaisia s&astdja kuin suuressa konserniyrityksessa,
jossa laskuja lahetetdan suuria maaria. Toinen esiin noussut kritiikki voi-
daan tiivistaa nain: "... Paskapuhetta. Siis ma oon ndité véitteitd aina ihme-
tellyt, miten sen paperisen laskun késittely voi olla niin helvetin kallista.
Jos mulle tosta noin pari laskua péivdssd ma vetdsen kuoren auki, katon
mitad se on, vedan reiét ja paan mappiin. Sitte ma kerran viikossa tallennan

ne pankkiohjelmaan ja paan maksatukseen...”

Siitd haastateltavat olivat kuitenkin yksimielisia, ettd sahkdistaminen voisi
tehostaa tilitoimistoalaa merkittavalla tavalla. "Aika hurjan isolta kuulostaa
toi paperiversion hinta, mutta sit eilen just ku mé itseasiassa selvitin kuin-
ka paljon maksaa se sdhkdsen laskun ldhettdminen ja vaikka se menee
tulostuspalvelun kautta, ni laskin etta se tulee meille huomattavasti edulli-

semmaks. Etta kylld se varmasti on edullisempi.”

48



Synkimpienkin arvioiden kriittisyys kohdistui |&hinna siihen kuinka paljon
saastodja voidaan saada aikaan seka siihen kuinka nopeasti verkkolasku-
tus todellisuudessa levida. "Joo uskon siihen, kun verkkolaskuja on pal-
jon.”

Alalla tyéskentelevat kaipasivatkin selvasti nykyistd enemman verkkolas-
kuja. "Koko tdn homman idea on verkkolasku, jumakauta, joka ei yleisty
riittdvan nopeasti. Jos ei se yleisty ni tdssd takutaan, &la puhu mistaan
hybdyista. Tas takutaan ja pitkdan.”

Vastauksesta kay hyvin ilmi, ettd verkkolaskutuksen hidasta levinneisyytta
pidettiin suurimpana esteend sahkdisen taloushallinnon paremmalle tuot-
tavuudelle. Jos verkkolaskut yleistyisivat ja alalla paastaisiin siirtymaan
kokonaan sdhkaisiin jarjestelmiin, niin tuottavuuden nousua pidettiin kiis-
tattomana. Haastateltavien mielesta talldin tilitoimistot voisivat hoitaa ny-
kyiset ty6tehtavat huomattavasti nopeammin.

Erdan haastateltavan vastauksesta valittyy hyvin kuva siita, kuinka tarkeaa
osaa verkkolasku sahkdisen taloushallinnon kehityksen kohdalla naytte-
lee: "Onhan se huima juttu. Aatteleppa jos kaikki olis niin. Koska eihdn se
oo pelkdstdédn se laskun késittely, vaan se menee ihan sinne maksatuk-
seen saakka ja kirjanpitoon saakka se kdsittely. Ettd tulee ne oikeat tilit
eikd kirfanpitdjén pida kuin todeta ja hyvédksyd. Ja onhan se niin monessa
vaiheessa nopeutus ja helpotus, ettei siitd voi olla pitdmétta. Mutta verkko-
laskuja pitéisi olla 90 %.”

Eras haastatelluista arvioi, ettd nykyisista tyétehtavista selvittéisiin 7 tyén-
tekijalla nykyisen 9 tydntekijan sijaan. Han kuitenkin painotti, ettei tama
tarkoittaisi nykyisista tyéntekijdistd luopumista, vaan mahdollisuutta haalia
toimistolle lisaa tybtehtavia.

Tyypillisesti tutkimukseen osallistuneet yritykset arvioivat vastaanottavan-
sa 10-20 % laskuistaan sahkdisessa muodossa. Erot yritysten valilla olivat
huomattavia. Suurimmillaan arvioitiin, ettd laskumaéarasta vastaanotetaan

lahes 30 % sahkdisessd muodossa. Erddssa yrityksessa puolestaan ker-
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rottiin, ettd sahkdisessd muodossa vastaanotetaan vain Heeros Systems
Oy:n lasku, kaikki muut laskut tulevat edelleen paperisessa muodossa.
Tosin kyseisessa yrityksessa myodnnettiin, ettei sahkodisté laskutusta oltu
edes aktiivisesti tarjottu asiakaskunnalle.

Aineiston perusteella voitiin selvasti havaita, ettad verkkolaskujen osuuden
kasvattaminen edellyttda aktiivista tydntekoa. Erdassa yrityksessa kerrot-
tiin, ettd suurella tydpanostuksella oli viimeisen vuoden aikana pystytty
kasvattamaan verkkolaskujen maaraa niin merkittavalla tavalla, etta sita
saattoi kutsua jo l&pimurroksi. Talla hetkella he saivat jo 1ahes 25 % kaikis-
ta laskuista sdhkdisessa muodossa.

Useampi haastateltava paatyi siis samaan tulokseen siitd, ettd kokonaan
paperittomaan toimistoon siirtymisen esteena on verkkolaskujen hidas le-
vinneisyys, joskin eriavakin mielipide esitettiin. "Niin... Se on vdhéan silleen,
et miten se verkkolaskukin k&sitelldan. Tota, jos ajatellaan, ettd sen ldhet-
tdminen, ni se sindnséa ei tuo mitddn sen kummosempaa, et okei sit sitd ei

tarvii skannata.”

Haastateltavan nakemyksen mukaan pelkka verkkolasku ei automaattises-
ti lisda tuottavuutta tilitoimistoissa, vaan myds verkkolaskun kasittelyn on
oltava tehokkaasti jarjestetty. Vastauksen perusteella voidaan paatella,
ettd haastateltava haluaa korostaa tyOprosessin organisoinnin merkitysta.
Nakemyksen perusteella verkkolasku ei tuo oleellista helpotusta tyétaak-
kaan, vaikka paperisten laskujen skannauksen valivaihe jaékin pois, jos

muuten yrityksen tydprosessi ei ole hyvin suunniteltu.

Haastateltavan vastaus myétailee Heeros Systems Oy:n ndkemysta asias-
ta. Verkkolasku ei tuo oleellista helpotusta paperisten laskujen skannauk-
seen verrattuna, mikali tyétehtavia ei ole mietitty loppuun saakka. "Mut jos
nyt joku tilitoimisto tai yksittdinen ihminen tai organisaatio ottaa pankin
toimittaman verkkolaskun vastaan, niin mitds sitten? Se on tietokoneella,
kovalevylld jossain. Sen jédlkeen se pitds ndhdé ja ymmértad mista siind on
kysymys. Sit se pitds maksaa, se pitdd saada kirjanpitoon eli todennako-
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sesti se yritetddn tulostaa paperille. Sitte se pannaan mappiin ja vieddan
seuraavan kuukauden lopussa tilitoimistoon, joka ottaa sen sieltd mapista
ja tallentaa sen. Paljonko tuli hydtyd verkkolaskusta sillon? Todennékd-
sesti kaks tai kolminkertanen vaiva paperilaskuun ndhden.” (Raisanen,
2008)

Raisasen nakemyksen mukaan sahkdiseen taloushallintoon siirtyminen
vaatii uudenlaista ajattelua, eika pelkastaan verkkolaskun yleistyminen tuo
asiaan helpotusta. Raisanen (2008) arvioi, ettd uusilla toimintatavoilla
myds jarjestelman hyddyistd saadaan enemman irti. "Mutta kun prosessi
on kunnossa se muljahtaa automaattisesti jarjestelmiin, valuu sield vaélitte,
menee tarkastuksiin, tulee automaattisesti tilibityy, menee kirjanpitoon ja
reskontraan ja arkistoon, ni Kirjanpitdjd vaan vahédsen kattelee, niin siiné

”

se.

Haastatteluaineistosta kavi ilmi, ettd ilman verkkolaskutustakin voidaan
taloushallintoa nykytekniikalla sahkdistda jo hyvin pitkalle. Erityisesti séh-
kdisen tiliotteen merkitys nousi haastatteluissa esiin. Sahkdisen tiliotteen
hydtyja yksi tutkielmaan osallistuneista kuvasi erddn asunto-osakeyhtién
avulla, jonka merkitysta han kuvasi seuraavalla tavalla: "Jos méd kuukau-
den kirjanpidon teen kolmessa minuutissa, niin ei se oo huonosti. Sdhkéi-
nen tiliote vapautti meidét tdstad (naputtaa pdytaa). Me ollaan oltu néiden
sormien varassa, mutta ei olla endd. Nédppéilynopeus ei ole endé oleelli-
nen tekija kirjanpidon tekemisessé.”

Sahkoisen tiliotteen vaikutusta han kuvaili nain: "Mé& sanoisin, ettd tda on
sédhkoéistd kirjanpitoa. Me ei oteta asiakkaaks ilman sdhkésta tiliotetta,
meillé téytyy olla tdé lukuoikeus.” Vastauksessa korostuu se, etta haasta-
teltavan nadkemyksen mukaan jo nyt eletddn sahkdisessd ymparistossa.
Haastateltava kertoo liséksi, ettd paperin kayttd on yhtiéssa vahentynyt

aiempaan verrattuna selvasti.

Myds muissa tutkimukseen osallistuneissa yrityksissa sahkoisen tiliotteen

merkitys nousi esiin. Sen kerrottiin automatisoineen tyéprosesseja huo-
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mattavalla tavalla ja samalla nopeuttaneen tilitoimistovaen tydskentelya.
Yleisesti ottaen haastateltavien keskuudessa kuitenkin katsottiin, ettd sah-
kdisesti tiliotteesta viela pitkd matka kokonaan sahkaisiin jarjestelmiin. Toi-
mintaa uskottiin pystyttdvan tehostamaan edelleen huomattavasti. Eras
haastateltava arvioi, ettd 45 % suoriteperusteisista tapahtumista on edel-
leen paperisissa laskuissa. Kokonaan sahkdiseen taloushallintoon siirty-

minen on siten vield osoittautunut mahdottomaksi tilitoimistoalalla.

3.2.2. Paperisten laskujen skannaus

Kaikissa tilitoimistoissa joudutaan edelleen kasittelemaan paperisia lasku-
ja paljon. Tutkimukseen osallistuneissa yrityksissa paperisten laskujen
kasittely oli ratkaistu paasaantdisesti siten, ettd skannaus suoritettiin tili-
toimistossa itse. Muutama tutkimukseen osallistunut tarjosi skannauspal-
velua my6s muille ja osa harkitsi téallaisen lisdamisté palveluvalikoimaan.
Asiakkaan itse suorittama skannaus osoittautui hyvin poikkeukselliseksi,
silld ainoastaan yhdessa tilitoimistossa kerrottiin, ettd osa heidan asiakas-
kunnastaan tekee tdman tyon itse. Useassa paikassa sen sijaan mainittiin,
ettd kyseinen jarjestely ei ollut osoittautunut toimivaksi. Haastateltavat oli-
vatkin yksimielisesti sitd mieltd, ettd on asiakkaiden edun mukaista hoitaa
tallainen palvelu muualla, koska se onnistutaan keskitetysti jarjestdmaan

nopeammin ja tehokkaammin.

Ainoastaan kaksi tutkimukseen osallistunutta tilitoimistoyritysta oli ulkois-
tanut paperisten laskujen skannauksen kokonaan. Toinen naista perusteli
paatésta seuraavalla tavalla: "Jos ajatellaan sitd skannausta, niin se skan-
naaminen on tietyn osaamistason hommaa ja me ei haluta kirjanpitéjan
tyépanosta laittaa siihen. Kirjanpitdjé saa palkkaa x euroa ja skannaaja

saa x miinus jotakin euroa.”

Toisaalta tutkimukseen haastateltiin tilitoimiston edustajaa, jolla oli kaytto-
oikeudet Heeros Systems Oy:n ohjelmistoihin, mutta joka ei ollut kuiten-
kaan ottanut niitd kaytt6én. Hanen nakemyksena skanauksesta oli erittain

kriittinen: “Kirjanpidon tekeminen tdmén pdivdn automatiikalla on helvetin
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nopeeta noin muuten, mutta jos laskun tallentaminen on noin hidasta, niin
se on takapakkia tavallaan, jos ajatellaan tétd itse Kirjanpitoprosessia.
Mutta tietenkin se jos ite aineisto saadaan sdhkdéiseen muotoon, niin se-
hén on sinéllddn hyva. Toisaalta ma edelleenkin véitan, ettad se tilintarkas-
taja selaa edelleen mappia aika vikkeldan, ei sekdan huono menetelmé oo

etta paperit on mapissa.”

Vastauksessa korostuu siitymavaiheen ongelma. S&ahkoisten jarjestelmi-
en hybdyt tulevaisuudessa ovat ilmeiset, mutta uudistukset on vaikea to-
teuttaa. "T44 on vahén ku ennen oli pelkéat ratsumiehet ja nyt on jo Kérryt
siind perdssa. Mutta sitten ku meilld on aito sdhkénen ympdristd, ni sitte
me ollaan nykyajassa. Me tavallaan tapastellaan néiden laskujen ké&sitte-
lyn kohdalla vield aika alkeellisessa systeemissd, kun se on skannausta.

Siind on mutavellig vield valissa.”

Toistuvasti haastatteluissa nousi esiin myds se, ettd Heeros Systems Oy:n
ohjelmistojen tulisi palvella paperisten laskujen skannausta paremmin.
Nykyista tietotekniikkaa moitittiin siitd, etta ne voisivat tunnistaa laskut sel-
vasti nykyista paremmin. "Siind ajassa ku ma skannaan ja sitte ku sielld on
niité tuttuja toimittajia, ni silloihan se tunnistaa ne, mut ei se silti toimi sil-
leen, et naps vaan, joo ne on kaikki sielld ihan ok. Kyl sé joudut kdymé&éan
niitéd 14pi ja sitte ite vield teen tarkistuksen tarkistusta jokaisessa vaihees-

sa, mitd sit ei vélttdmatta ois ehkéa tarpeellista, mutta Kuitenkin teen sita.”

Moni tutkimukseen osallistunut kertoikin, ettd skannauksen jarjestaminen
on ongelmallista. Tama korostui etenkin pienissa yrityksissa. Erds haasta-
telluista sanoi, ettd hanesta tuntuu kuin olisi naimisissa jarjestelmassa ole-
vien asiakkaiden kanssa, koska ne sitovat niin paljon hanen tyéajastaan.
Han arvioi, ettd suuremmissa yrityksissa tydén hoitaa talon nuorin, mutta
vain muutaman hengen tydéllistavassa yrityksessad on vaikea jakaa tyo-

taakkaa samalla tavalla.

Haastattelujen perusteella voidaankin sanoa, ettd paperisten laskujen

skannaus aiheutti paasaantdisesti lisdkuluja tutkimukseen osallistuneille,
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koska “se on ihmistydtad osin, laitteistoinvestoinneissa ei voi ihan pienim-
padan nipukkaan tyytyd. Se kylld ettd ne laskukulut pienenee ku tulee
isommat massat meillekin, koska se tunnistaa kaikki vastaavan toimittajan

laskut.”

Vaikeuksista huolimatta tutkimukseen osallistuneet olivat valmiita jatka-
maan skannaustoimintaa. Yksi tutkimukseen osallistunut n&ki kokonaan
sahkodisessa taloushallinnossa jopa niin paljon hyétyja, ettéd paluu perintei-
siin menetelmiin olisi kaytannéssa mahdotonta. "Kyll se on parempi vaih-
toehto, etta se tavallaan jos ajatellaan koko sitéd prosessia, se ettéd vieddan
sdhkdbseks. Tavallaan s& et voi palvelukeskusympdristéssd, mehén ei voi-
da edes perinteisesti késitelld laskuja. Koska sehén tarkottas sitd, etta
asiakas lahettds niitd laskuja meilld tdnne postitse sen jélkeen ku se on
kiertdnyt sielld asiakkaan omassa organisaatiossa. Sehdn tarkottas sité,
ettd ku meilld on 7 pdivdn maksuehdolla laskuja, ni nehdn ois mySh4ssa.
Ja toisaalta myds sitd, ettd jos on kassa-alennuksia, ni nehdn menetettas

aina. Tai ei me, mutta asiakas.”

Liséksi haastatteluaineiston perusteella voidaan havaita, ettd paperisten
laskujen kasittelyssa tyéprosessin suunnittelu on aarimmaisen tarkeaa.
Eras tutkimukseen osallistunut kuvasi asian seuraavalla tavalla. "Sen
(skannauksen) pystyy tekee hyvin systemaattisesti ja kaikki pysyy hyvin
ajan tasalla ja muuta, ettd kun sen prosessin vaan Iluo tiukaks ja toimivaks,
ni totta kai se toiminta menee eteenpdin, vaikka me itse skannataankin. Ja
tarvitaan me se laite muutenkin, ettei se yksistaan sita varten oo. Tollanen
monitoimelaite, sehdn tuo hirveesti tehoja tollasessa toimistoympéristés-

”

Sa.

Haastateltavien mielesta skannausprosessin taloudellista arvoa oli kuiten-
kin vaikea maaritella. Periaatteessa paperisten laskujen skannausken kus-
tannukset olisi helposti laskettavissa, mutta sen ei katsottu kertovan koko
totuutta prosessista. Erds haastateltavista perusteli asiaa silla, ettéd jos
asiakas esimerkiksi haluaa katsella laskujaan mokilldén, niin sille on mah-

dotonta laskea tarkkaa arvoa.
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3.2.3. Tilitoimistojen tuottavuus ja tyoprosessin muutos

Kuten aikaisemmin todettiin, niin tutkimukseen osallistuneiden keskuudes-
sa sahkaisiin jarjestelmiin oli siirrytty hyvin vaihtelevalla tavalla. Sahkdis-
tamisessa kaikkein pisimmaélle edenneessé yrityksessa kuvailtiin tilannetta
seuraavalla tavalla: "Et mun mielestéd se perinteinen prosessi on niin ai-
kaansa jéanyt, ettd en md, semmonen ei toimi palvelukeskusympéristésséa
lainkaan. Mutta sit toisaalta niinku se, ettd ne on niin selkeitd ne kustan-
nussddéstoét. Silld voi voittaa aikaa, rahaa. no ne on oikeestaan ne paako-
hat. Kylldhén néditd voidaan laittaa joskus paperilleki, mitd kaikkee se tuo.”

Haastateltavan ndkemyksen mukaan sahkéisten jarjestelmien avulla saa-
vutettavat kustannussaastoét ja tuottavuus ovat selvasti havaittavissa. "Ni
siind on ihan selkeesti laskettavissa se yks kohta, et misséd rahan sééasté
tulee. Puhumattakaan siitd, et se nopeutuu se kokonaisprosessi.”

Kyseisessa yrityksessd Heeros Systems Oy:n ohjelmistot olivat kaytéssa
koko asiakaskunnalla. Yrityksen tyéprosessit oli suunniteltu hyvin tarkasti
ja esimerkiksi paperisten laskujen skannaus oli ulkoistettu kokonaan. Muut
tutkimukseen osallistuneet olivat siirtyneet sahkdisiin jarjestelmiin vasta
vaiheittain. Siirtymé&vaiheessa olevat haastateltavat olivat sitd mielta, ettei
sahkdisten palvelujen tarjoaminen lisda vield talla hetkella tuottavuutta.
Tyypillisesti haastateltavien ndkemys oli, ettd uudet toimintatavat ovat ko-
konaisuudessaan pikemminkin lisdnneet ty6taakkaa. Kyl se on meidén
padssa lisdnnyt téitd kumminkin. Ettd periaatteessa kestdd kauemmin se

prosessi.”

Vastauksesta kdy hyvin ilmi s&hkaisiin jarjestelmiin siirtymisen ongelmat.
Tutkimusaineiston perusteella nayttaisi tyypilliselta, ettd uudet toimintata-
vat koettiin aiempaa hitaammiksi. "Et jos mé tekisin suoraan johonki Kir-
Janpito-ohjelmaan, sillon m&a vaan népyttelisin siihen ja that’s it, se on sii-

nd. Se on paljon nopeempi siind mielesséa, se perinteinen tapa.”

Tama puolestaan johtaa siihen, ettei uusia asiakkaitakaan ole pystytty
hankkimaan. Yksi tutkimukseen osallistuneista jopa sanoi, ettd sahkoisten
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jarjestelmien myé6ta tilitoimistoille syntynyt lisatyd aiheuttaa jo resurssipu-
laa yrityksesséa. Resurssipulasta johtuen sahkoisia jarjestelmia ei ole mah-
dollista myyda niin paljon kuin kysyntaa olisi.

Toisaalta haastatteluissa nousi esiin, etta niissé@kin yrityksissa joissa tuot-
tavuus ei ole kasvanut, voidaan sahkoisista jarjestelmista jo talla hetkella
saavuttaa selkeita kaytanndn hyoétyja. Haastatteluissa nousi selvasti esiin,
ettd osa tydprosesseista hoituu sdhkdistymisen myoéta ehdottomasti nope-
ammin. Esimerkiksi paakirjanpidon tekemisen mainittiin nopeutuneet sah-
kbisessa ymparistdéssa. Sahkodisen taloushallinnon kerrottiin myds vahen-
tavan tydntekijdiden paperimassan kasittelya, jonka kerrottiin vievan mer-

kittdvan osan tydntekijdiden ajasta.

Eradssa tilitoimistossa kerrottiin, ettd sahkdisten jarjestelmien myoéta ai-
neiston ajantasaisuus on merkittavalla tavalla parantunut. Tama puoles-
taan nopeuttaa yrityksen raportointia. Aiemmin raporttien kirjoittaminen
asiakkaalle vei aikaa ja oli jatkuvasti mydhassa. Nyt toimintojen sahkdis-

tymisen my6ta ne saadaan huomattavasti nopeammin asiakkaalle.

Lisaksi tydtaakka on tilitoimistoalalla painottunut perinteisesti erittdin epéa-
tasaisesti. Monet haastatelluista valittelivat, etta tyén epatasaista jakautu-
mista pahentaa viela "matti mydhaiset”, jotka tuovat aineistot mydhassa.
Tybn kasautuminen puolestaan aiheuttaa tilitoimistoissa ylitoita ja stressia.
Tahan sahkdisten jarjestelmien katsottiin tarjoavan ratkaisun, koska se
tasoittaa tydvaiheita selkedsti. Sahkdistymisen myoéta tyd jakautuu tasai-
sesti koko kuukaudelle, kun aiemmin taytyi tehda koko kuukauden mappi
kerralla. Lisdksi aineiston ajantasaisuus on hyddyttanyt tilitoimistojen ar-
kea. Eras haastateltava kertoo: "Ne tulee saman tien siirrettyd kirjanpitoon
Ja sen on niinku koko ajan ajan tasalla. Ettei oo sitd loppukuun ruuhkaa,

ettd on siind mielessa.”

Tutkimusaineiston perusteella on havaittavissa, ettd sahkdistyminen te-
hostaa joiltain osin tilitoimistojen toimintaa. Paperin késittelyn vahentymi-

nen, tyéprosessin tiettyjen osien nopeutuminen ja kirjanpitoaineiston ai-
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empaa parempi ajantasaisuus ovat tallaisia sahkdistymisen aikaansaamia
muutoksia. Kyseiset muutokset ovat myds yhtenevaisia Gullkvistin (2005,
147) tekemien havaintojen kanssa.

Tutkimukseen osallistuneiden keskuudessa sahkodisen taloushallinnon
muutoksiin olikin suhtauduttu paasosin mydénteisella tavalla, jota muun
muassa seuraava haastatteluaineistosta poimittu esimerkki kuvaa hyvin:
"Meidén pitds vaan uskoa siihen tehostumiseen ja sitd me ollaan nyt te-
kemdssd. Ei meidéan pitds saada paljoakaan asiakaskuntaa Iapi enemman,
kun se jo Kattais sen investoinnin.” Eras toinen haastateltava puolestaan
kertoo: "Mut sit taas kokonaisvaltasesti td4 on kuitenki parempi, koska séa
saat ne sinne arkistoon ja sit ne on néhtédvissa selaimen kautta asiakkaan
paddssd.” Vastauksesta on paateltavissa, etta tilitoimistojen asiakaskunnan

tyéskentelya sahkéisiin jarjestelmiin siirtyminen on helpottanut.

Muissakin tutkimukseen osallistuneissa tilitoimistoissa arvioitiin asiakas-
kunnan olevan tyytyvaisia sahkaisiin jarjestelmiin. Nain asian kiteytti yksi
tutkielmaan haastateltu kirjanpitaja: "Asiakkaalle se on nopeuttanu asiak-
kaan pdéan juttuja.” Naytteesta kay hyvin ilmi, ettd sahkdisiin jarjestelmiin
siityminen on parantanut tilitoimistojen asiakaskunnan tuottavuutta. Tili-
toimistojen asiakaskunnan parantunut tuottavuus nousi toistuvasti esiin
my6s muiden haastateltujen kanssa kaydyissa keskusteluissa. Muun mu-
assa raportoinnin nopeutuminen, aiempaa ajantasaisempi aineisto ja las-
kujen sahkdinen kierrattdaminen olivat sellaisia asioita, jotka nousivat use-

ammassa vastauksessa esiin.

Erityisesti usealla eri paikkakunnalla toimivien asiakkaiden toiminnan arvi-
oitiin tehostuneen. Talléin laskujen sahkdisesta kierrattdmisesta on saata-
vissa selkeitd hy6tyja. Samoin Heeros Systems Oy:n matkalaskujen sah-
kdéinen kierrattaminen nousi tutkimusaineistosta esiin sellaisena ominai-
suutena, jonka avulla asiakaskunta on pystynyt tehostamaan prosesse-
jaan. Palvelualan tutkijat painottavatkin usein myds asiakkaan merkitysta
osana tuotantoprosessia (esimerkiksi Parasuraman, 2002). Grdnroos

(2000, 24) menee vielakin pidemmalle ja esittaa, etta palveluliiketoiminnan
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tuottavuus voitaisiin maaritella yrityksen tehokkuudeksi luoda arvoa asiak-
kaalle.

Lisaksi tilitoimistot arvioivat asiakkaiden pystyvan sahkoisten jarjestelmien
myo6ta keskittymaan aiempaa paremmin ydinliikketoimintaansa, kun talous-
hallinto on jatetty kokonaisvaltaisemmin tilitoimistojen vastuulle ja samalla
paperin kasittely on merkittavalla tavalla vahentynyt. Erdan haastateltava
kertoi esimerkin asiakaskuntaan kuuluvasta yhden hengen konsulttiyrityk-
sestd, jolla ei ole lainkaan kiinteda toimipistetta. Kyseiselle yritykselle sah-
kdisten jarjestelmien tarjoamat mahdollisuudet ovat helpottaneet toimintaa
oleellisella tavalla, kun asioiden hoitaminen ei ole sidottu aikaan tai paik-
kaan. Edella olevien esimerkkien perusteella on selvasti havaittavissa, etta
sahkoistymisen mydta myds tilitoimistopalvelujen laatutaso on parantunut.
Palvelusektorilla onkin tuottavuudesta puhuttaessa tapana korostaa laa-
dun merkitysta (esimerkiksi Grénroos & Ojasalo, 2004; Vuorinen et al.,
1998). Palveluiden kohdalla asiakas maarittda pitkalti laatutason (Mc-
Laughlin & Coffey, 1990, 47).

Haastatteluaineiston perusteella voitiin havaita, etté yksi keskeisin syy tili-
toimistojen jarjestelmien sahkdistdmiseen oli halu palvella asiakaskuntaa
entistd paremmin. Yksi tutkimukseen osallistunut jopa kertoi, ettd sahkois-
ten jarjestelmien kayttédnotto oli puhtaasti asiakaspalvelua, eikd han edes
ollut ajatellut kustannussaastéja ottaessaan Heeros Systems Oy:n ohjel-
mistot kayttéén. Braxin (2007, 21) mukaan eras tapa tarkastella palve-
lusektorin tuottavuutta onkin sellainen lahestymistapa, jossa palvelupro-
sessin tarkoituksena on aikaansaada tuottavuutta asiakkaalle. Myds useat
muut palvelututkijat (Parasuraman, 2002; Grénroos, 2000) ovat korosta-
neet asiakkaan merkitysta palveluiden tuottavuutta arvioitaessa.

Tilitoimistojen sahkdistymista arvioitaessa on myds syyta pohtia sita, onko
uutta tydprosessia mielekasta verrata aiempiin tydmenetelmiin. Tama joh-
tuu siita, ettd jos yrityksessa siirrytddn kokonaan sahkdisiin jarjestelmiin,
niin tyéprosessit muuttuvat oleellisesti. Samalla uusien toimintatapojen

kayttédnoton myo6ta tilitoimistojen tybétehtavat muuttuvat merkittavalla ta-
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valla. Esimerkiksi eras tutkimukseen osallistuneista kertoi, ettd sdhkdisissa
jarjestelmissd mukana olevien asiakkaiden ostoreskontran hoitaminen on
kaytanndssa siirtynyt tilitoimistojen vastuulle. Aikaisemmin asiakkaat hoiti-
vat ostoreskontran itse omissa yrityksissdan. Han painotti, etta siten koko
tyéprosessi tilitoimistossa muuttuu, kun ty6éta tehdaan eri tyévalineilld ja
osin myds eri tydtehtavia.

Tasta syysta voidaan perustellusti kyseenalaistaa onko séhkdisten jarjes-
telmien my6ta syntynyttd uutta tydprosessia mahdollista verratta aiempiin
tydémenetelmiin. Tdma puolestaan johtaa siihen, ettd tyén tuottavuuden
vertailukelpoisuus on kyseenalaista. Lisaksi tuottavuutta on Grénroosin
(1990, 134) mukaan tarkasteltava riittavan pitkalla aikavalilla. Esimerkiksi
alle kolme vuotta on hdnen ndkemyksensa mukaan liian lyhyt aikavali tuot-

tavuuden arvioimiseen.

3.3. Pienten tilitoimistojen haasteet

Kuten tutkielman aiemmassa vaiheessa tuli jo ilmi, niin tyypillisesti tutki-
mukseen osallistuneiden keskuudessa vain osa asiakaskunnasta oli s&h-
kdisen taloushallinnon piirissa. Haastatteluaineiston perusteella voitiin ha-
vaita, ettd sahkaisiin jarjestelmiin siirretyt asiakkaat oli valittu vaihtelevin
menetelmin. Yksi keskeisimmistd kriteereistd sahkoistamisessé oli asiak-
kaan tarve. Etenkin laskujen s&hkdinen kierrattdmisen mahdollisuus ja
matkalaskujen kasittely nousivat esiin ominaisuuksina, jota asiakkaat ar-

vostivat.

Lisadksi moni haastateltu oli Iahtenyt uudistamaan toimintatapoja maltillisel-
la aikataululla. Tasta syysta tilitoimistot olivat tyypillisesti jattaneet etenkin
kaikkein pienimmat asiakkaat tietoisesti sahkoisten jarjestelmien ulkopuo-
lelle. Tutkimukseen osallistuneista moni katsoi, ettéd uusien toimintatapojen
kayttodnotto edellytta riittdvan suurta laskutusvolyymia. Pienille yrityksille
ei sadhkdisesta taloushallinnosta mydskaan katsottu viela talla hetkella ole-
van hyoétya, koska esimerkiksi laskujen kierrattdminen ei tuo niille saman-

laista lisdarvoa kuin isoille toimijoille. Myds uusien jarjestelmien kustan-
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nuksia pidettiin sen verran korkeina, ettei niihin siirtymista pidetty kaikkien

yrityksien kohdalle mielekkaana.

Edellda mainituista syista johtuen moni uskoi, etta kaikkein pienimméat asi-
akkaat hoidetaan viela pitkdan perinteisin menetelmin. Erds haastatelluista
arvioi, etta vasta sitten pienet yritykset tulevat mukaan sahkdisiin jarjes-
telmiin, jos ne jossain vaiheessa pakotetaan lahettdmaan laskunsa séah-
koisesti. Silloin niiden ottaminen mukaan sahkaisiin jarjestelmiin on myds

helposti toteutettavissa.

Useampi vastaaja korosti sitd, etta taloushallinnon séhkdistamisessé ei voi
tapahtua suurta kehitystd ennen kuin isot toimittajat alkavat vaatia pie-
nemmiltddn séhkdista laskua. Osa tutkimukseen osallistuneista toivoi, etta
taloushallintoa alettaisiin sdhkodistad pakkokeinoin. Esimerkiksi yksi haas-
tatteluista visioi, ettd julkisen tahon voisi painostaa suurimpia toimittajia
nopeuttamaan verkkolaskutustaan. "Pitds olla lainsdddénté, et maaréatyn
kokoset yritykset pakotetaan tuottamaan sdhkénen lasku. Sillon tdé alkas

menna.”

Toistuvasti haastateltavat nostivat esiin sen, ettd vain pieni osa Suomen
suurimmista yrityksista pystyy talla hetkella kasittelemaan sahkoisia lasku-
ja. Monet tilitoimistot toivoivatkin suurilta yrityksiltd nykyistd suurempaa
vetovastuuta. "Tddhdn on yleensé ollut isojen yritysten juttu tdd sdhkénen
kierrétys ja se on vieldkin isojen yritysten juttu. Ja kaikki ne rohkeetki jotka
yrittdd vieda asiaa eteenpdin tilitoimistomaailmassa saa olla ihan hemme-

tin tarkkana.”

Toisaalta myds eridvia mielipiteité esitettiin. Erds haastateltava néki asian
seuraavalla tavalla: "Kylldhan isoissa yrityksissd jo nyt sdhkdnen talous-
hallinto, miten se sit halutaan médritelldki, on todellisuutta. Mutta se trendi

on se, ettd menee sinne pienempdanki ja on jo mennytkin.”

Taman tutkimuksen haastatteluaineiston perusteella oli kuitenkin havaitta-
vissa, ettd pienemmaét tilitoimistot olivat siirtyneet sahkdisiin jarjestelmiin

selvasti suurempia varovaisemmin. "Siis pieni tilitoimisto, sehdn ensin kou-
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luttaa asiakkaansa, se muuttaa asiakkaan prosessit ja omat prosessit asi-
akkaan osalta. Se on melkoinen punnerrus, ettd ei ndd niin hienot ja hel-

pot ja simppelit ndéd asiat kuitenkaa 00.”

Monissa yrityksisséa kerrottiin alun olevan hankalaa ja sanottiin, ettd on
vaikea |6ytaa aikaa omien toimintatapojen kehittdmiseen. Yksi haastatte-
luista kertoo: "Mindhédn olen meilld se suurin este, ku ei kehityta ja ku mun
on pakko kytété ettd rahaa tulee. Tosiasiahan on se, et tdd meidn kannat-
tavuus ei oo niin hyva, ettd koko ajan pitdé kytéta, ettd laskutus tulee ka-
saan. Ja siind samalla ku s& kdynnistat uusia prosesseja, séd panostat tyd-
tunteja siihen uuden opiskeluun... Ei se vaadi muuta ku aikaa.”

Vastauksesta kay hyvin ilmi aikatauluongelmat, joiden ratkaisemiseen ei
yksinkertaista keinoa ole olemassa. Lisdksi sahkdisiin jarjestelmiin siirty-

minen on taloudellinen ponnistus.

"Tilitoimistomaailmassa nimenomaisesti on se kdyttéénoton kalleus. Ja se
johtuu siité, ettd ne joutuu kouluttaa niin monta ihmistéd ja on niin monta
toimialaa ja monentyyppisté asiakasta. Jos puhutaan yksittdisista yrityksis-
t4, ni ne ongelmat on ihan erilaisia. Mutta jos puhutaan pienesta tilitoimis-
tosta, isossahan voidaan ottaa yks yksikké ja pikkuhiljaa ottaa ne sinne ja
tekee uusia prosesseja. Aikapula ja kalleus, joita ei voida hetkesséa valttaa.
Ainakaan ma en osaa semmosta tehda. Tai sitten pitds saada joukko asi-
akkaita ja ne on vakuuttuneita siitd, ettd ne voi maksaa muutama sata eu-
roa kuukaudessa puolen vuoden ajan lisdé liksaa ja me otettas tdnne te-
hoyksikké. Eihdn se o mahdollista.”

Vastauksessa korostuu pienten tilitoimistojen ongelma, joka johtuu siita,
ettd resurssipula on pienessa ymparistéssa vaikeammin korjattavissa. Ti-
lanne on sikali ristiriitainen, taloushallinnon séhkdistamisen tarkoituksena
on tehostaa toimintaa ja helpottaa tilitoimistojen elamaa. Tassa vaiheessa
nayttaa kuitenkin ilmeiselta, ettd monen tilitoimiston kohdalla uuden oppi-

minen sitoo vain aiempaa enemman resursseja. Pienet tilitoimistot uhkaa-
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vat ajautua noidankeh&an, koska kiireisessa tydymparistéssa ajan l6yta-

minen on ongelmallista, jolloin kehitystakaan ei tapahdu.

Pienillakin tilitoimistoilla on kuitenkin halua sahkdistaa palveluitaan. Esi-
merkiksi yksi haastatteluista kertoi, etta heilla oli tavoitteena palvella asia-
kasta huomattavasti nykyistd monipuolisemmin. Tarkoituksena olisi tarjota
asiakkaille muun muassa apua budjettien tekemiseen. Hanen kuvauksen-
sa mukaan talla hetkella he kuitenkin toimivat l1ahes pelkastaan tallennus-
toimistona, joka ei pysty tarjoamaan veroilmoituksen tayttéa suurempia
palveluksia asiakaskunnalleen, koska aika ei yksinkertaisesti riitd. Haasta-
teltava uskoi, ettd taloushallinnon sahkdistyminen myéta tilitoimistossa
voitaisiin paasta monesta nykyisesta tydvaiheesta kokonaan eroon ja asia-

kaspalvelua voitaisiin monipuolistaa.

Muutenkin tutkielmaan haasteltujen ndkemykset sahkodisesta taloushallin-
nosta olivat pddosin luottavaiset. Sahkdistymisesta uskottiin olevan tule-
vaisuudessa paljon hydtya toimialalla. Haastateltavien arvion mukaan sil-
loin, kun aineisto saadaan arkistoitua sievasti ja rutiineja saadaan vahen-
nettyda, niin sahkdisyyden hyodyt alkavat nakya vaistamatta. Talldin sah-
kdistymisesta on hydtya kaikilla toimialoilla. TAméankin teeman yhteydessa

nousi esiin verkkolaskujen yleistymisen tarkeys.

3.4. Toimialakohtaiset erot ja sdahkoistymisen tuomat li-
séapalvelut

Tutkimukseen osallistuneita pyydettiin arvioimaan olisiko télla hetkella
sahkoisista jarjestelemista erityistéd hyodtya jollain tietylla toimialalla tai yri-
tysmuodolla (ks. liitteet). Haastattelujen ndkemykset olivat hyvin Kirjavia,
mutta jopa Heeros Systems Oy:n ohjelmistoista luopumista harkitseva yrit-
tadja myonsi, etta 16ytyy yrityksia, joissa sahkoisistéa palveluista voidaan jo
nykyisellaan saada paljon hyotya.

"Mutta tietenkin jos on sellasia ympdristéjé, jossa se sédhkdinen tosite oi-
keesti palvelee asiakasta, ni silloin se on sen tydn véérti. Meilld on tulossa
sellasta duunia, joka tota jossa sdhkésta laskua pystytddn hyddyntda. Se
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edellyttdd sellasta asiakasta, jossa se sitd voidaan hyédyntédd. Siitd pitda
olla konkreettista hyétyd. Ja se konkreettinen hydty ei ole sita, etté tilintar-
kastaja pystyy katsomaan netistd tai rompulta tositteita. Se ei ole vield
konkreettinen hydty. Se taytyy liittyd liketoiminnan laskujen kdasittelyyn ja
koko tdhdn hommaan ja sielté tulee se hyéty.”

Erds haastatelluista kiteytti asian seuraavalla tavalla: "Sellaset selvét
simppelit yritykset, joilla on paljon matkalaskuja, vakiotiliéitdviéd laskuja, siis
paljon ja paljon myyntilaskuja, ni onhan siitd paljon suurempi hyéty. On

ehdottomasti.”

Erityisesti isannéitsijatoimistot mainittiin sellaisina, joiden tuottavuutta olisi
mahdollista parantaa huomattavasti nykyisella teknologialla. N&in asian
naki yksi haastelluista: "Sahkdsyys ja isdnnditsijdtoimistot, sielld on niin
standardeja asiakkaita, ettd sielld pystytdan edistdmaéaéan sitd sdhkdsyytta
huomattavasti helpommin kuin téllasissa tilitoimistoissa, jossa on kaiken-
laisia asiakkaita. Isdnnditsijdtoimistoilla se on varmasti kehittdmisen paikka
ja se on niinku tuottavuuden nostamisen paikka. Sielld on lisGominaisuuk-
sista hyétya ja standardikamaa tulee koko aika sisdén, tulee energialas-
kua ja ytv-laskua ja téllasta ja sitten ne muutamat poikkeukset, jotka ovat
jotain remontteja tai muuta kéteisostoja, niin se on sitten ne, mutta yleinen
tositeaineisto niin siitd saadaan oikeesti irti. Ja sit pddstdéan eroon kaikesta

paperitavarasta.”

Tutkimuksessa kerrottiin aikaisemmin, ettd taloushallinnon sahkdistyminen
mahdollistaa palveluita, joita perinteisin menetelmin ei olisi asiakkaalle
tarjota. Haastattelut osoittivat, etta lisdpalveluita oli tarjottu asiakkaille ak-
tiivisesti. Moni haastatelluista oli sitd mieltd, ettd naiden lisdpalveluiden
avulla toimintaa nimenomaisesti myydaan asiakkaille. Ainoastaan yhdessa
tutkimukseen osallistuneessa yrityksessa kerrottiin, ettei heilla ole ollut
aikaa tarjota asiakkailleen lisdpalveluiden tuomia mahdollisuuksia.

Tutkimukseen osallistuneiden keskuudessa Heeros Systems Oy:n ohjel-
mistoja kehuttiin helppokéayttdisiksi ja asiakasystavallisiksi. Toisaalta osa
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kertoi asiakkaiden oppimisprosessin vievan aikaan, eikd se ollut taysin
kivuttomasti sujunut: “"Et se on vdhdn semmonen, ett just ku on helppo
Soittaa tai kysyd, ni se on helpompi ku ruveta opettelee, vaik toi arkisto on
todella helppo kéyttdd mun mielesta. Ma ite kdytan sita paljo, ku sieltd on
paljo helpompi hakee ku jostain muualta.” Suurin osa haastatelluista kui-

tenkin katsoi, ettd asiakaskunta hyotyy sahkoisista jarjestelmista.

Tutkimusaineistossa etenkin kiinteistdala nousi esiin sellaisena toimialana,
jossa sahkoinen taloushallinto oli tuonut asiakkaille merkittavia etuja. Myés
ohjelmistojen mahdollistamien lisdpalveluiden kerrottiin tuottaneen asiak-
kaalle lisdarvoa. "Jotkut asiakkaat kdyttda sita arkistointia aktiivisesti. Siel-
4 katotaan mitd on viimeksi maksettu toimittajalle, joka on hyvinkin olen-
nainen tieto monessakin yrityksessa. Et se riippuu hyvin pitkélle siitd asi-
akkaasta, ettd miten paljon he haluavat kéyttdd sitd ostolaskuarkistoa.”
Vastauksessa korostuu sahkodisen arkiston merkitys, joka mahdollistaa

asiakasyrityksissa aiempaa nopeamman tiedonhaun.

Myds tilitoimistojen omaa ty6ta lisapalvelut olivat helpottaneet ja heidankin
kohdallaan erityisesti sahkdinen arkiston toimintoja kehuttiin. Erds haasta-
telluista kertoi, ettd aiemmin saattoi kulua ty6ajasta paljonkin aikaa lasku-
jen etsimiseen, etenkin kun heilld vanhoja mappeja séilytetdan toisessa
kerroksessa. Hanen arvionsa mukaan sahkéinen arkiston ja hakuominai-
suuksien avulla voidaan selviytyd monista sellaisista tyétehtavistd muuta-

massa minuutissa, mihin aiemmin saattoi kulua aikaa yli 30 minuuttia.

Tutkimusaineiston perusteella voidaan todeta, ettd Heeros Systems Oy:n
ohjelmistojen tarjoamat lisapalvelut ovat helpottaneen seka asiakkaiden
etta tilitoimistovaen tyéskentelya. Lisdksi haastattelut osoittavat, etta ker-
taalleen sahkoistetysta aineistosta on hybétya myds tulevissa tyétehtavissa,
kuten esimerkit sdhkdisen arkiston hyvaksikaytdsta osoittavat. Tama seik-
ka voidaan huomioida tuottavuuttakin arvioitaessa, silla Vuorinen et al.
(1998, 386) esittavat, ettd palvelusektorilla tulisi myés tuottavuuden kumu-

latiiviset vaikutukset ottaa huomioon.
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3.5. Sahkoisten tilitoimistopalveluiden hinnoittelu

Haastattelujen perusteella on havaittavissa, ettd koko toimialan hinnoittelu
etsii vield itsedan. Perinteisten kirjanpitoasiakkaidenkin kohdalla lasku-
tusmenetelmat oli toteutettu hyvin kirjavalla tavalla. Tutkimukseen osallis-
tuneiden keskuudessa asiakkaita laskutettiin muun maussa kiintealla kuu-
kausihinnalla, vientien mukaan ja tehtyjen ty6tuntien perusteella. Merkille
pantavaa oli, etta tyypillisesti samankin toimiston sisalla oli useita eri las-
kutusmenetelmia. Erds haastatelluista sanoikin suoraan, ettd heidan yri-
tyksen laskutuskaytantd on edelleen sekasikid, johon ei ole 16ytynyt selke-
aa ratkaisua. Han kuitenkin korosti, etta laskutus on alalla ikuisuusongel-

ma, johon ei tunnu l6ytyvan selkeaa ratkaisua.

Tassa suhteessa ei ole yllattavaa, etta taman tutkimuksen tulokset olivat
yhtenevaisia Gullkvistin havainnon kanssa siitd, ettd uusien toimintatapo-
jen hinnoittelumallit ovat tilitoimistoalalla vasta muotoutumassa (Kataja-
maki, 2005, 15). Tyypillisesti Heeros Systems Oy:n jarjestelmissa olevia
asiakkaita laskutettiin kuitenkin hiukan eri tavalla kuin muita asiakkaita.
Haastateltavat eivat paasaantdisesti veloittaneet lisapalveluista. "Mut jos
puhutaan arkistonkdytéstad, ni se siséltyy hintaan. Se ei oo varsinainen
lisdpalvelu.”

Kaksi tutkimukseen osallistunutta tilitoimistoa kuitenkin kertoi veloittavansa
asiakkaitaan erikseen lisédpalveluista. Tata perusteltiin silla, etta lisapalve-
lut maksavat my®és tilitoimistoille, joten niista on veloitettava myds asiakas-
ta. Hinta oli kuitenkin tietoisesti pidetty alhaisena, silla asiakaskunnalle
pyrittiin tarjoamaan mahdollisimman samanlaiset palvelut. Liséksi etenkin

sahkdisen arkiston katsottiin hyédyttavan tilitoimistojenkin tydskentelya.

Moni koki sahkdisen palvelun hinnoittelun vaikeaksi, koska lisdantynyt
tyémaara olisi haluttu siirtda asiakkaalle. Kaytanndéssa tama on kuitenkin
haasteellista, silld taloushallinnon sahkdistymista markkinoidaan etenkin

sen tuomilla kustannussaastoilla.
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Eras haastatelluista kuvasikin tilannetta ristiriitaiseksi, kun jatkuvasti kehu-
taan sahkdisen kierratyksen olevan ilmaista, vaikka samaan aikaan tilitoi-
mistoissa tydmaarat ovat kasvaneet.. Hanen arvionsa mukaan hintoja tuli-
si nostaa 20 % nykyisesta tasosta, mutta kertoi sen olevan nykyisesséa
tilanteessa vaikeasti toteutettavissa, koska asiakkaille on vaikea perustella

sahkoisten jarjestelmien olevan perinteisia menetelmia kalliimpaa.

Muutenkin haastatteluissa nousi selkedsti esiin se, ettei asiakas mielellaan
maksa mistdan tilitoimistojen tarjpamasta palvelusta. Moni yritys kokee
edelleen, etta kirjanpito on pakollinen paha, josta halutaan selvitd mahdol-
lisimman halvalla ja vahalla vaivalla. Asiakasta aidosti hyédyttavista palve-
luista ja hyvin perustelluista tarjouksista kuitenkin on mahdollista saada
lisamyyntia.

Raisanen (2008) korostaa palvelun hinnoittelun merkitysta: “Tdssd koh-
taahan ma yritan tilitoimistoja neuvoa siind, ettd miettikdén tarkkaan oma
hinnoittelusysteeminne. Se jos jatkuu sen vanhan prosessiajattelun mu-
kaan, ettd myyd&éan tunteja, kuka ties kirjanpidon vienteja ja nyt sitte lisa-
tdén siihen vield ostolaskuja ja matkalaskuja, ni ei hyvélta tunnu. Toden-
nékdsesti tilitoimisto sillon hdvida. Jos niinku pystyy paketoimaan palve-
lunsa silld tavalla, ettd saatte meiltéd taloushallintopalveluja kuukausittain ja
se siséltdd seuraavat elementit, jotka sitten kdydaan lavitse. Ja se maksaa
sitten kakssataaviiskyta tai tuhat euroo, mitd tahansa, mut se on taa pa-
ketti, niin silloin silld tilitoimistolla on kaikki ansaintamahdollisuudet itel-
l4déan. Joka ikinen toimenpide minka se pystyy niinku toiminnassaan tehos-
tamaan se jaa sille, koska se saa aina sen kiintedn hinnan asiakkaalta.
Mutta jos ei téllaseen taméntyyppiseen ajatteluun tilitoimisto pysty, niin
silloin ollaan todellakin siind vaarassa, ettad kaikki hyéty luisuu sinne asiak-
kaalle.”

Raisasen nakemys on huomionarvoinen tilitoimistojen laatua arvioitaessa,
silld asiantuntijatyéssa tuottavuuden tydntekijaad kohden voi olettaa olevan
sité parempi, mitd enemman osaamista tydntekijalla on. Ongelmaksi talléin

muodostuu se, miten laatua olisi mahdollista mitata. Nachum (1999) eh-
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dottaa palkkion maérittdvan asiantuntijatyén laadun. Tama on myés mer-
kittdva nakdkulma tilitoimistojen hinnoittelun kannalta, silla jos tilitoimisto
saa tydstdan suuremman katteen on sen tydprosessi samalla tuottavampi
ja edella esitetyn ajatuksen mukaan myds laadukkaampi.

3.6. Sahkoisen taloushallinnon uhat ja tuottavuuden es-
teet

Tutkimukseen osallistuneita pyydettiin arvioimaan sahkdisen taloushallin-
non esteitd tuottavuudelle. Kuten tutkielman aikaisemmassa vaiheessa
tuotiin kattavasti esiin, niin suurin este tuottavuuden nousulle naytti haas-
tateltavien mielestd olevan verkkolaskutuksen hidas levinneisyys. Tasta
haasteltavat tuntuivat olevan yksimielisia.

Erds haastateltavista kuitenkin korosti, ettei verkkolaskutuksen leviaminen
kuitenkaan ole varsinaisesti uhka. Han arvioi, ettei yhdenkdéan sahkaisiin
jarjestelmiin siirtyneen tarvitse enda palata takaisin perinteisiin menetel-
miin. Muutenkin haastateltavat olivat varsin luottavaisia siihen, ettd séh-
kéinen taloushallinto tulee lyémaan itsensa lapi. Lahinnd uhkat koskivat
sitd kuinka nopeasti séhkdistyminen lyd itsensa lapi.

Verkkolaskujen hitaan levinneisyyden lisaksi tutkimuksessa nousi esiin
muitakin esteitd sahkoéisen taloushallinnon leviamiselle. Myds taman het-
kista tekniikkaa pidettiin ongelmallisena. Heeros Systems Oy:n ohjelmistot
saivat kehuja helppokayttéisyydesta ja asiakasystavallisyydesta, mutta
niiden kaytén valiteltiin olevan lilan hidasta. Muun muassa sé&hkdisten las-
kujen avaaminen nousi monessa haastattelussa esiin asiana, joka kestaa
aivan lilan kauan. Tasta tilitoimistojen asiakkaatkin olivat antaneet palau-
tetta.

Suurin kritiikki ohjelmistoja kohtaan koski niiden hitautta. Eraan tutkimuk-
seen haastattelun nakemyksen mukaan jarjestelmien hitaus sy siita ai-
heutuvia hyétyja. Samoin Heeros Systems Oy:n kayttétuki nousi haastat-
teluissa esiin seikkana, jolta tilitoimistot odottivat selkeasti enemman. Yh-

den tutkimukseen osallistuneen mukaan kayttdétuki pitaisi olla jarjestetty
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kokonaan eri tavalla. Han arvioi ongelman johtuvan siita, ettd Heeros Sys-
tems Oy kohdistaa jatkuvasti suuren osan voimavaroistaan uuden kehit-
tamiseen. Tama johtaa siihen, ettei vanhoja virheita korjata riittdvan nope-
asti.

Useampi haastateltava kertoi, ettd pelkastdan internetin varassa olevan
toiminnan koetaan olevan epavarmaa. Samoin tekniikan pettamisen uhka
nousi tutkimusaineistosta toistuvasti esiin. Etenkin tilitoimistojen asiakas-
kuntaa huoletti sahkdisten tiedostojen vakaus. “Ja se ettd jos ajatellaan
niinku asiakkaita, ni joilleki on kovin vaikeeta uskoo sita, ettd se skannattu
tai verkkolasku ni se todellaki on siiné ja se riittdd ku sen ndkee siind ku-

varuudulla.”

Gullkvistin (2005, 147) havaintojen mukaan taloushallinnon sahkdistymi-
nen asettaakin alalla tydskentelevien teknisille taidoille aiempaa suurem-
pia vaatimuksia. Moni tdhan tutkimukseen osallistunut kertoikin olevansa
huolissaan siita, etta riittdakd tilitoimistoissa valmiudet ja osaaminen tieto-
tekniikan kehityksen perassa pysymiseen. Erds haastatelluista kertoo:

"Mé& toivoisin, ettd sellasta tekniikkapuolta ei olis yrityksisséd niin paljoo.
Tietotekniikka on nykydén sellasta, ettd voi olla sellaset palvelinkeskukset,
jossa asiantuntijat hoitaa, valvoo ja pitdéd huolta varmistuksista sun muista.
llman muuta se menee aluks niin, etta pitds olla muutama vahva tarjoaja,
jotka hanskais kokonaisvaltasesti ne hommat. Ja yhteiset sdannét, mita
meil nyt on ku verottaja ottaa voimakkaasti kantaa ja ohjeistaa sdhkdsta
puolta.”

Haastateltavien keskuudessa oli myds havaittu, ettd edelleen muutosvas-
tarinta on voimakasta. Esimerkiksi eras haastatelluista arvioi, ettd monet
asiakkaat haluavat jatkaa perinteisilla menetelmilla, mikali uudistuksia ei
ole pakko tehda. Myés moni muu tutkimukseen osallistuneista kertoi, etta
asiakkaiden suhtautuminen uudistuksiin on hyvin konservatiivista. *Jos

ajatellaan ihmisid, ni vanhan poisoppiminen on usein vaikeeta. Eli vanho-
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Jen tydskentelytapojen ja téllasten asioitten poisoppiminen on joskus han-
kalaa.”

Tutkimukseen osallistuneiden joukossa moni oli havainnut, etta paperisista
laskuista luopuminen oli osoittautunut vaikeaksi. Yksi haastatteluista ker-
toi, ettd osa asiakaskunnasta vieroksui paperisia laskuja, koska niiden ul-
kondké ei ollut riittdvan hienon ndkdinen. Toisaalta toisenlaisiakin nake-
myksia asiasta esitettiin. Osa haastatelluista arvioi, ettd ihmisten paat on
saatu jo kdannytettyd, eika paperisia laskuja juuri enda kaivata. Haastatte-
luaineiston perusteella nayttaa silta, ettd asiakaskunnan ikdjakauma vai-
kuttaa siihen, miten uudistuksiin suhtaudutaan. Havaintojen mukaan nuo-
remmat olivat selvasti kokeneempia yrittajia innokkaampia siirtyméaan sah-

kdisiin jarjestelmiin.

Huomionarvoista oli myés se, etta tilitoimistojen sisallakin suhtautuminen
taloushallinnon sahkdistymiseen oli hyvin vaihtelevaa. Esimerkiksi yksi
yrittaja kertoi useasti palavereissa kehottaneensa tyéntekijoita tarjoamaan
sahkoisia palveluita asiakkaille, mutta silti aktiivisesta markkinointity6ta ei
tehty. Han arveli selitykseksi tyéntekijdiden passiivisuuteen sita, etteivat
he valttdamatta luota omaan osaamiseensa uusien toimintatapojen parissa.
Toinen mahdollinen selittdja hanen mielestdan saattoi olla se, etteivat kir-

janpitajat ymmartaneet voivansa toimia myds markkinoijan roolissa.

Taloushallinnon sahkdistymisen uhkana nahtiin myds pelko sosiaalisten
kontaktien vahentymisesta. Yksi vastaajista kertoi, ettd monet heidan asi-
akkaistaan haluavat tavata ihmisia. Kirjanpitgjia pidetaan luottohenkil6ina,
joista ei haluta luopua. Toisaalta osa tutkimukseen osallistuneista oli ha-
vainnut, etta sellaista tilitoimistovakeakin yha ldytyy, joita sosiaalisen kans-
sakaymisen pieneneminen harmittaa. Tata pidettiin myds liiketaloudellise-
na uhkana, silla talléin palveluntarjoaja on asiakkaalleen etéinen ja selvas-
ti aiempaa haavoittuvaisempi kilpailijoiden tarjouksille.
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3.7. Tilitoimistojen rooli tulevaisuudessa

Tutkielman haastattelukysymyksissa (ks. liitteet) pyydettiin haastateltavia
arvioimaan tilitoimistojen roolin tulevaa kehitysta. Aluksi on kuitenkin syyta
esitella Heeros Systems Oy:n visio alan tulevaisuudesta. Raisdnen (2008)
nakee alan tulevan kehityksen seuraavalla tavalla: "No tilitoimistorintamal-
la tapahtuu aika paljon. Sielld on nyt yli 4000 toimijaa télld hetkell4. Vii-
desséd vuodessa tipahtaa ainaki puolet ja se johtuu siitd, ettd asiakkaat
hakeutuvat palvelujen piiriin ja tota siltd nykyiseltad tilitoimistoilta tippuu
asiakaspohjaa pois ihan vaajaamattd. Se on ihan normaalia samanlaista
prosessien tehostamista, mik&d tdhdn asti on ollu muilla sektoreilla, teolli-
suudessa ja logistiikassa sun muussa. Se saavuttaa pikku hiljaa tilitoimis-
tomaailmankin. Toimivien yksikk6jen maérd vdhenee. Ne jotka toimii on

isompia ja tehokkaampia.”

Raisanen (2008) kuitenkin uskoo, etté kilpailussa parjaavien tilitoimistojen
rooli séilyy vahvana. "No varmaan roolissakin tulee tapahtumaan muutok-
sia sillad tavalla, etta tilitoimistossa ne jotka jaa jéljelle pystyy tarjoamaan
monipuolisempia ja asiantuntevampia palveluita esimerkiksi. Tietysti kar-
keesti ottaen tilitoimistot huolehtii asiakkaittensa taloushallinnosta, niin
téllasella otsikko tarkkuudella varmaan séilyy ennallaan. Mikéli tilitoimistot
nyt télla hetkelld sitten hoitaa asikasyritystensd taloushallintoa. Ne hoitaa
sen rutiinipuolen, mutta nyt siis asiantuntemukselle jaé tilaa. Kayttaa sita

konsultointiin ja pitemmélle menevdan neuvontaan kun télla hetkella.”

Raisdsen arvio ammattitaitoa vaativamman tydn lisdantymisesta oli sa-
mansuuntainen myds tilitoimistovaen keskuudessa. Aineiston perusteella
nayttaisikin silta, etta rutiinitdiden vaheneminen ja sen myoéta tydtehtavien
muuttuminen entistd ammattitaitoa vaativampaan suuntaan oli kaikkein
keskeisimpid sahkaisiin jarjestelmiin siirtymisen kannustimia. Tama ei si-
nansa ole yllattavaa, silld moni alan asiantuntijakin on arvioinut sahkodisen
taloushallinnon vahentédvan suorittavaa ty6ta seka tilitoimistojen tulevai-
suuden painottuvan enenevissd maarin konsultaatioon (esimerkiksi Gran-
dlund & Malmi, 2004; Hannus, 2007; Gullkvist, 2005). Tahan tutkimukseen
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osallistuneiden keskuudessa ammattitaitoa vaativamman tyén lisddminen
oli my@s selkeasti tilitoimistojen tavoitteena. Tosin yksi haastelluista mydn-
si vision olevan samalla oma toive ja sanoi hiukan epailevansa kuinka pal-

jon tyénkuva todellisuudessa muuttuu.

Paasaantoisesti sahkoisten jarjestelmien tulevaisuus nahtiin haastateltavi-
en keskuudessa positiivisessa valossa, kuten esimerkiksi seuraavasta
naytteesta voidaan havaita: "No Suomihan on ollut lainsdddénnéssa séh-
kdsen taloushallinnon ja kirjanpidon suhteen edelldkévija ja kylld mé luu-
len, etta tietotekniikan kehitys on tdhdnki mennesséd antanut paljon mah-
dollisuuksia, et se tulee jatkumaan. Verkkolaskujen maéaré tulee kasva-

maan. Se ettd minkéalaisella volyymilla, niin sitd on vaikea arvioida.”

Vastaajan ndkemys mukailee Grandlundin ja Malmin (2004, 53) arvioita
siitd, ettd suomalainen lainsdadantd olisi maailman edistyksellisinta. Li-
séksi haastateltava uskoo tietotekniikan kehityksen jatkuvan vahvana.
Myds muut haastateltavat olivat yksimielisia siita, etta tilitoimistoala vais-
tamatta teknistyy ja automatisoituu tulevaisuudessa. Samalla he uskoivat

ohjelmistokulujen putoavan selvasti.

Toisaalta haastateltavat olivat hyvin yksimielisia myés siita, ettd sahkdisel-
l& taloushallinnolla on vield suuria askeleita otettavana. Tutkimukseen
osallistuneiden arviot tulevan kehityksen vauhdista kuitenkin vaihtelivat
merkittavalla tavalla. Osa uskoi alan tuottavuuden rajahtavan viiden vuo-
den sisdan, kun taas toiset arvioivat kehityksen jatkuvan lahitulevaisuu-
dessa edelleen hitaana.

Taloushallintotéiden uskottiin jaavan jatkossa yha selkeammin tilitoimisto-
jen vastuulle. Sahkdistymisen ei nimittdin uskottu pystyvan korvaamaan
kokonaan ihmisen tekemaa ty6ta, koska etenkin valvontatyhdn ihmista
katsottiin tarvittavan tulevaisuudessakin. Tallaiseen tyon uskottiin jadvan
entistd selkedmmin tilitoimistojen vastuulle, koska yritysten ei uskottu
palkkaavan kiintealla palkalla ketdan valvomaan kyseista prosessia. Haas-
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tateltavien mielesta kirjanpidon automatisoituminen ei siten uhkaa tilitoi-

mistojen tulevaisuutta. Erds haastatelluista kiteytti asian nain:

"Sitdhan ei tuu koskaan tapahtumaan, ettei tilitoimistoja tarvita. Eihdn ih-
miset halua tilejé pitdd, ne haluaa tehdéa sitd omaa bisnesta. Tilitoimiston
rooli tulee kasvamaan siind mielessd, ettd niistd tulee erdénlaisia osaa-
miskeskittymid. Entistd isommat yritykset tulee luovuttamaan kirjanpitonsa
tilitoimistojen hoidettavaks...”

Haastattelujen paatteeksi tutkimukseen osallistuneita pyydettiin arvioi-
maan sitd, ettd mikali tilitoimistoalalla tuottavuus kaantyy nousuun, niin
miten tuottavuuden nousun hyédyt jakautuvat tilitoimistojen ja asiakaskun-
nan kesken. Haastateltavien ndkemykset asiasta vaihtelivat merkittavalla
tavalla. Osa haastatelluista uskoi taloudellisten hydtyjen jakautuvan asiak-
kaan ja tilitoimiston kesken. Osa taas arvio yritysten hyétyvan tuottavuu-
desta kaikkein eniten. Tutkimukseen osallistuneiden keskuudessa nousi
esiin myds sellainen nakemys, etta sahkoisellda taloushallinnolla on talla
hetkella viela niin pitkd matka kuljettavanaan, ettei sen tuottavuuden ja-

kautumisen arviointia pidetty viela tassa vaiheessa mielekkaana.

Tilitoimistoala eldd talla hetkellda murrosvaiheessa, kuten seuraavasta
naytteestd kay hyvin ilmi: "T4dhdn on sitte myyntimiesten neuvottelujen
tulos, ettd miten se tulos jakautuu. Totta kai sitten kun nda toimintatavat ja
tybkalut on eri yrityksilld samalla tasolla, ni kylldhén sitten mennaéan kilpai-
lemaan hinnalla, mutta télla hetkelld vield toimijoita on paljon, mutta vield
varsin heterogeenisté prosessia ja tyékalua sielld, etta kaikki ei oo samalla
linjalla tai samalla viivalla niitten suhteen. Ja luonnollisesti ne jotka on ollut
ensimmadisend, ni mitkd on ollut ensimmaisend tekemésséa néité asioita, ni

on etulyéntiasemassa.”

Vastauksessa korostuu hyvin se, ettd taloushallinnon sahkoéistyminen on
talla hetkelld sellaisessa tilassa, jossa alan tydkalut, menetelmat ja tydpro-
sessit hakevat vield lopullista muotoaan, eika alalla vield kilpailla hinnalla.

Samansuuntaisia vastauksia saatiin myés muilta tutkimukseen haastatte-
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luilta. Samoin tutkielmaan osallistuneiden keskuudessa oltiin samaa mielta
vastaajan kanssa siita, ettd ne jotka nyt muuttavat ensimmaisten joukossa
toimintatapojaan myo6s hyodtyvat kaikkein eniten tulevasta kehityksesta.
Haastateltavat uskoivat, ettd volyymien kasvaessa tyén tuottavuuskin

kaantyy nousuun.

Erityisesti verkkolaskujen eduista usea tutkimukseen osallistunut pyrki
hybétymaan ensimmaisten joukossa. Moni haastateltavista kertoi odotta-
vansa sitd paivaa, kun jarjestelmat ovat kehittyneet niin pitkalle, etta ai-

neistot saadaan sahkdiseen muotoon.

3.8. Tutkimustulosten luotettavuus

Tutkimuksen yksi keskeisimmista haasteista oli saada tutkimuksen empii-
risen ja teoreettisen osan vélille kattava yhteys. Tutkimuksen teoreettinen
osa nimittéin kasittelee tuottavuutta pitkalti numeerisessa muodossa ole-
van aineiston avulla, vaikka toki sen ongelmallisuus tuodaan monessa
kohti ilmi. Tassa tutkimuksessa numeeriseen aineistoon paaseminen ei
kuitenkaan ollut mahdollista. Haastattelujen avulla ei luonnollisesti ollut
mahdollista saada sellaista tietoa tuottavuudesta, joka olisi voitu ratkaista
jollakin matemaattisella kaavalla.

Tutkimusaineistosta kavi selvasti ilmi, ettd Heeros Systems Oy:n ohjelmis-
tojen kayttd oli varsin kirjavaa. Kohdeyritysten tyéprosessit olivat eri vai-
heissa ja niiden kehittdmiseen panostettiin hyvin vaihtelevasti. Kaikissa
tutkimukseen osallistuneissa yrityksissa Heeros Systems Oy:n ohjelmistot
olivat kdytdssa vain osalla asiakaskuntaa. Osassa sahkaisiin jarjestelmiin
oli tarkoitus siirtdd asiakaskuntaa mahdollisimman nopeassa aikataulussa
kun taas toisissa tyOprosesseja oli tietoisesti lahdetty uudistamaan hitaalla
aikataululla. Namé seikat luonnollisesti vaikeuttivat johtopaatdsten teke-

mista tuottavuudesta.

Eskola ja Suoranta (2003, 18) kirjoittavat, etta laadullisessa tutkimuksessa
ei ole tarkeintd aineiston maara, vaan laatu ja aineiston perusteellinen

analyysi. Lisdksi haastateltavien valintaan pyrittiin kiinnittdmaan paljon
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huomiota. Valinnan p&éasiallisena kriteerind pidettiin sita, ettd tutkimuk-
seen osallistuvat olisivat kayttdneet Heeros Systems Oy:n ohjelmistoja
mahdollisimman pitkdan. Tata pidettiin tutkimusongelman ratkaisemisen
kannalta valttamattémana, koska ohjelmistojen aikaansaamaa tuottavuutta
on mahdotonta arvioida, jos ohjelmistot eivat ole olleet kdytdssa. Haastat-
teluja tehtiin 10. Se katsottiin sopivaksi maaraksi tutkimuksella asetettujen
ongelmien selvittdmiseen. Tutkimukseen osallistuneista yksi oli sellainen
yritys, joka oli ottanut ohjelmistot kayttédnsa, mutta sittemmin paattanyt

niista luopua.

Laadullinen tutkimus on luonteeltaan sellaista, etta tulosten yleistettéavyys
on kyseenalaista. Kuten tassakin tutkimuksessa, niin kaytettavat aineistot
ovat tyypillisesti rajallisia, joten niistd suurten johtop&datésten tekeminen on
haastavaa. Nain ollen laadullisesta tutkimuksesta ei voida tehda klassisen
tilastotieteen kriteerit tayttavia yleistyksia. (Koskinen et al., 2005, 265-266)
Tutkimustulosten yleistaminen kaikkiin sahkdisiin taloushallinnon jarjes-

telmiin ei siten sellaisenaan ole mahdollista.

Myés tutkimustulosten luotettavuuden osoittaminen on kvalitatiivisessa
tutkimuksessa ongelmallista. Ulkopuolisen tutkijan on nimittain vaikea ar-
vioida tutkimuksen luotettavuutta, silla sen toistettavuus on usein vaikea
toteuttaa. Nain ollen laadullisissa tutkimuksissa on tyypillista parantaa luo-
tettavuutta siten, etta tutkija antaa riittavasti tietoa siita, miten havainnot on
tuotettu ja miten ne on muokattu tulkinnaksi. (Koskinen et al., 2005, 258)
Tasta syystd seuraavaksi pyritddn lukijalle antamaan mahdollisimman
tarkka kuvaus tutkimusprosessista ja sen aineistonkeruumenetelmista.

Tutkielman aineistonkeruumenetelména kaytettin teemahaastatteluja.
Haastattelujen pituuden vaihtelivat 25 minuutista aina tunnin kestaviin
haastatteluihin. Haastateltavia oli tarkoitus ohjailla mahdollisimman vahan
ja pyrkimyksena oli antaa heidan kertoa mahdollisimman vapaasti omia
nakemyksidan taloushallinnon séhkoéistymisesta. Jokaisen tutkimukseen
osallistuvan kanssa kaytiin 1api tutkimuksen litteend olevat haastatteluky-

symykset (ks. liitteet). Menetelmallda varmistettiin, ettd kaikkien haastatel-

74



tavien kanssa kaytiin 1api samat asiat. Liséksi keskustelua syntyi myoés

muista aiheeseen liittyvista asioista, haastateltavasta riippuen.

Haastattelut pyrittiin tekemaan haastateltavien tahojen toimipaikoissa kas-
votusten. Se ei kuitenkaan ollut kaikissa tapauksissa mahdollista, koska
tutkimukseen valitut yritykset sijaitsivat maantieteellisesti hyvin eri puolella
Suomea. Tasta syysta osa haastatteluista (4 kpl) suoritettiin puhelinhaas-

tatteluna.

Haastattelut pyrittiin paasaantdisesti taltioimaan kokonaisuudessaan. Ta-
man jalkeen suoritettiin litterointi, jossa tarkoituksena oli kirjoittaa keskus-
telut kokonaisuudessaan ylés sanasta sanaan. Myds aineistosta tehdyt
lainaukset haluttiin pitdd sanatarkkoina, jotta lukija saisi mahdollisimman
hyvan kuvan haastateltavien nakemyksista. Talla pyrittin myds vahenta-
maan tulkintavirheen vaaraa, joka voisi vieda tutkimusta vaaraan suun-
taan. Kaikkia tutkimukseen tehtyja haastatteluja ei kuitenkaan saatu tal-
lennettua. Puhelinhaastattelujen taltioiminen ei taman tutkielman puitteissa
ollut mahdollista, joten nama keskustelut jouduttiin kirjaamaan kasin. Myo6s
osassa kasvotusten tehdyissa haastatteluissa jouduttiin kdyttdamaéan kasin

kirjaamista.

Tutkimukseen osallistui seka pienia ettd suuria yrityksia. Tama oli tietoinen
valinta, silla tutkimukseen haluttiin mahdollisimman kattavasti Heeros Sys-
tems Oy:n asiakaskuntaa. Samalla tdma kuitenkin johti siihen, ettd haasta-
teltavien ndkemykset eivat kaikissa tapauksissa ole taysin vertailukelpoi-
sia. Suurissa yrityksissd ongelmat ovat nimittain joissain tapaukissa erilai-
sia kuin vain muutaman henkilon yrityksessa. Tahan seikkaan kuitenkin
pyrittiin aineiston sallimissa puitteissa kiinnittdmaan mahdollisimman pal-

jon huomioita.

Tilitoimistoissa tehtyjen haastattelujen liséksi tutkimuksessa on paljon
Heeros Systems Oy:n Pekka Raisdsen ndkemyksia. Han on osallistunut
tutkimuksen eri vaiheisiin kommentoimalla tyén etenemista sédhkdpostitse

seka yhteisissa palavereissa. Viimeinen neuvottelu myds taltioitiin ja siind
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esiin tulleita ajatuksia on myds kaytetty tdssa tutkimuksessa. Namakin
kommentit on pyritty lisdamaan tutkimukseen sanatarkasti, jotta ne kuvai-
sivat mahdollisimman tarkasti Raisasen sanomisia ilman virhetulkinnan

mabhdollisuutta.

Tutkimuksen perusteella nayttaisi silta, etta tilitoimistoalalla eletaan mur-
rosvaihetta, kuten moni asiantuntija on esittdnyt (esimerkiksi Gullkvist,
2005, Dahlberg, 2004). Perustellusti voidaan olettaa, ettd sahkdistymisen
leviaminen vaikuttaa myds alan tuottavuuteen. Tutkimuksen aineisto kerat-
tiin kevdan 2008 aikana, joten se kuvaa sen ajanjakson nakymia. On kui-
tenkin syytd todeta, ettei tdméan tutkimuksen perusteella voida arvioida

sahkdisen taloushallinnon tuottavuuden tulevaa kehitysta.
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4. JOHTOPAATOKSET

Tassa luvussa kootaan yhteen keskeiset johtopaatdkset tutkimustuloksis-
ta. Luvun lopussa esitetdadn tdman tutkielman pohjalta jatkotutkimusaihei-
ta.

Taman tutkimuksen tarkoituksena on ollut selvittda ja kuvata sahkoisen
taloushallinnon vaikutusta tilitoimistojen tuottavuuteen. Ratkaisua haettiin
haastattelujen avulla, joissa tuottavuutta pyrittiin selvittdmaan arvioilla ty6-
prosessin kestosta sekd mahdollisten uusien asiakkaiden lukumaaralla.
Lisaksi selvitettiin verkkolaskujen maaraa ja kuinka tilitoimistoissa kasitel-
laan paperisia laskuja.

Aikaisemmat tutkimustulokset osoittavat, ettéd verkkolaskujen levinneisyys
on ollut hidasta (esimerkiksi Vahtera, 2007; Hannus, 2007). Téssa tutkiel-
massa tutkimustulokset olivat samansuuntaisia. Suurimmillaan tutkimuk-
seen osallistuneet yritykset saivat oman arvionsa mukaan 30 % laskuis-
taan sdhkobisessa muodossa. Toisaalta tutkielmassa oli mukana myds yri-
tys, joka ei saanut kuin Heeros Systems Oy:n ldhettdman laskun sahkdi-
sena ja kaikki muut laskut vastaanotettiin edelleen paperisessa muodossa.
Haastatteluaineiston perusteella voidaan siis todeta, ettd tutkimukseen
osallistuneet saivat hyvin vaihtelevan maaran laskuistaan sahkdisessa
muodossa, mutta suurimmillaankin sahkodisten laskujen vastaanotettu

maara jaa varsin alhaiseksi.

Yksi keskeisin suoritetuista haastatteluista esiin noussut seikka oli se, etta
verkkolaskutuksen hidas levinneisyys hidastaa myds sahkdisen taloushal-
linnon leviamistd. Paasaantdisesti haastateltavat olivatkin sitéd mieltd, etta
verkkolaskutuksen vahaisyys on taloushallinnon sahkéistymisen suurin
kompastuskivi, ja alan tuottavuus nousisi selvasti, jos laskuista saataisiin
nykyista suurempi osa sahkodisessd muodossa. Paperisten laskujen kasit-
tely koettiin aikaa vievéksi toiminnoksi ja erityisesti niiden skannaus sah-
koisiin jarjestelmiin aiheutti monille tilitoimistoille tydvoimaintensiivisyydel-

laan ylimaaraista tyétaakkaa ja samalla kustannuksia.
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Aineiston perustella voitiin kuitenkin havaita, ettd omalla tyépanoksella
tilitoimistot voivat merkittavalla tavalla lisata vastaanotettujen verkkolasku-
jen lukumaaraa. Niissa yrityksissa, joissa verkkolaskutusta oli aktiivisesti
markkinoitu toimittajille, saatiin huomattavasti suurempi osuus laskuista
sdhkodisessd muodossa. Liséksi haastatteluaineiston perusteella oli sel-
vasti havaittavissa, ettd yritysten omalla panoksella voidaan muutenkin
huomattavasti tehostaa sahkoisia jarjestelmia. Tasta selkein esimerkki on
paperisten laskujen skannauksen organisointi, joka tutkimukseen osallis-
tuneiden yritysten keskuudessa oli jarjestetty hyvin vaihtelevalla tehok-
kuudella. Osa tilitoimistoista koki paperisten laskujen késittelyn todella on-
gelmalliseksi, kun taas toisissa yrityksissa jarjestelmat oli suunniteltu te-
hokkaalla tavalla, esimerkiksi tehokkaalla tydprosessin organisoinnilla ja
selkealla tydjaolla. Talléin aineisto pysyi jatkuvasti ajan tasalla ja ty6tehta-
vien jako oli selked. Samalla myds tyéprosessin kokonaisvaltainen kehit-

tdminen onnistui paremmin.

Tybprosessien tehokkaan jarjestdmisen merkitysta ei siis voida korostaa
likaa. Tutkimukseen osallistuneiden keskuudessa nousi esiin jopa sellai-
nen nakemys, ettei verkkolaskutuksen yleistyminen automaattisesti paran-
taisi alan tuottavuutta, jos tydprosesseja ei samalla muutettaisi. Tydpro-
sessien kehittdminen ei kuitenkaan ole l&dake kaikkiin sahkdisen taloushal-
linnon ongelmiin. Uusien jarjestelmien omaksuminen vaatii vaistdmatta
aikaa, eika jo ennestaan kiireisissa tilitoimistoissa ole useinkaan téllaiseen
toimintaan tarvittavia resursseja. Sahkdistymisen levidmisen kannalta on-
gelma on todellinen, silla etenkin pienten toimijoiden uhkana on ajautumi-
nen noidankehdaan. Toiminnan kehittdmiseen ei 16ydy resursseja ja ilman

resursseja ei ole saavutettavissa kehitysta.

Moni haastatteluihin osallistunut koki, ettd sahkdisten jarjestelmien mah-
dollistaman reaaliaikaisuuden myo6té tybtaakka jakautui aiempaa tasai-
semmin. Myds monen tydvaiheen kerrottiin jddneen kokonaan pois ja sah-

kdisten jarjestelmien helpottaneen arkistointia. Yksi tutkimukseen osallis-
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tunut naki sahkdisten taloushallinnon edut jo talla hetkella kiistattomina ja

kertoi sen parantaneen yrityksen tuottavuutta.

Muut vastaajista kuitenkin arvioivat, ettd sahkdisten jarjestelmien parissa
tydskentely kestavaa aiempaa kauemmin. Uudet tydtavat veivat sen ver-
ran kauan tyontekij6iltd aikaa, ettd moni koki perinteisen tavan tehda kir-
janpitoa moderneilla taloushallinto-ohjelmilla edelleen nopeammaksi. Val-
taosalla tutkimukseen osallistuneista tilitoimistoista sahkdinen taloushallin-
to ei siten ollut parantanut tuottavuutta. Toisaalta palvelualan aikaisem-
missa tutkimuksissa (Grénroos, 1990) on havaittu, etta tuottavuuden pa-
rantaminen edellyttdd usein investoimista teknologiaan. Talldin lyhyella
aikavalilla on tyypillista, ettd kustannukset kasvavat tuloja enemman, joten
investointipaatéstenkin tulisi pohjautua nakemyksiin pitkaaikaisesta kan-

nattavuudesta.

Perinteiset tuottavuusmittarit keskittyvat tyypillisesti mittaamaan tuotanto-
prosessin tehokkuutta. Eras tapa tarkastella tuottavuutta palvelusektorilla
on kuitenkin painottaa asiakkaan merkitysta (esimerkiksi Parasuraman,
2002; Groénroos, 2000). Nakemyksen mukaan palvelujen vuorovaikutuk-
sellisuudesta johtuen asiakkaan roolin merkitysta tulee korostaa, jolloin
palveluprosessin tarkoituksena on aikaansaada tuottavuutta asiakkaalle.
Brax (2007) maarittelee kyseisen ajattelutavan markkinalahtbiseksi nakoé-
kulmaksi. Taman tutkielman perusteella on ilmeista, ettd markkinalahtoi-
sestd nakdékulmasta katsoen tuottavuus on parantunut sahkdisiin jarjes-
telmiin siirtymisen my6ta. Haastatteluaineistosta kdy nimittain ilmi, etta
tilitoimistojen asiakaskunnan tuottavuutta sahkoiset jarjestelmat ovat li-

sanneet ja he ovat olleet erittain tyytyvaisia uusiin toimintamalleihin.

Tilitoimistojen asiakaskunnan toimintaa taloushallinnon sahkdistyminen on
siis helpottanut suuresti. Taloushallinnon sahkdistymisen kerrottiin tarjon-
neen asiakkaille paljon lisdarvoa perinteisiin menetelmiin verrattuna. Esi-
merkiksi laskujen sé@hkoéinen kierrattdminen, aiempaa laajempi mahdolli-
suus keskittyd varsinaiseen liiketoimintaan, paperin kasittelyn vahentymi-

nen ja vanhojen maksutietojen helppo selailu olivat seikkoja, jotka nousi-
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vat tutkimusaineistosta esiin asiakaskuntaa aiempaa paremmin palvelevi-
na ominaisuuksina. Lisaksi tilitoimistojen raportointi on nopeutunut, aineis-
tot ovat jatkuvasti ajan tasalla, palvelua on mahdollista kayttda ajasta tai
paikasta riippumatta ja aineiston arkistoitavuus vie aiempaa vahemman

tilaa sekd on monipuolisemmin ja nopeammin kaytettavissa.

Tutkimuksessa esiin nousseet sahkodisen taloushallinnon aikaansaamat
muutokset noudattavat pitkalti aikaisempien tutkimustulosten péaatelmia
(ks. Gullkvist, 2005). Naiden havaintojen perusteella nayttaisi ilmeiselta,
ettd sahkoisten jarjestelmien myéta tilitoimistopalveluiden laatutaso on
asiakkaiden silmissa noussut. Palvelututkijoilla (esimerkiksi Gréénroos &
Ojasalo, 2004; Vuorinen et al., 1998) onkin tapana korostaa sita, etta tuot-
tavuutta ja laatua ei ole mahdollista erottaa toisistaan. Palveluiden kohdal-
la asiakas maarittaa pitkalti laatutason (McLaughlin & Coffey, 1990, 47).

Asiantuntijapalveluiden kohdalla palvelun laadun merkitys korostuu enti-
sestdan, mutta ongelmaksi muodostuu se, miten laatutaso maaritellaan.
Nachum (1999) kayttda omassa tutkimuksessaan laadun mittarina tyénte-
kijan palkkiota. Kyseinen menetelm& asettaa tilitoimistojen palvelun hin-
noittelun tarkkailun alle, silla jos tilitoimisto pystyy nostamaan palvelustaan
saatavaa katetta, niin sen tarjoama palvelukin voidaan katsoa aiempaa

laadukkaammaksi.

Taman tutkielman tutkimusaineiston perusteella on kuitenkin selkeasti ha-
vaittavissa, ettd kaytannossa tilitoimistojen hinnoittelu on vasta muotoutu-
massa. Alalla hinnoittelu on perinteisesti koettu vaikeaksi ja sahkoisten
jarjestelmien mukaan tulo on vaikeuttanut hinnoittelua entisestaan. Moni
tutkimukseen osallistunut kertoi kokevansa sahkdisten palveluiden hinnoit-
telun vaikeaksi, silla jarjestelmien koettiin tyypillisesti aiheuttavan lisatyota.
Tama kustannus olisi haluttu siirtdg asiakkaan maksettavaksi, mutta sah-
kdisesta taloushallinnosta puhuttaessa keskitytddn yleensd sen positiivi-
siin tuottavuusvaikutuksiin, joten hintojen nostaminen on todellisuudessa

hyvin ongelmallista.
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Tilitoimistojen asiakkaat eivat tyypillisesti ole halukkaita maksamaan pal-
veluista ylimaaraista. Haastateltavien keskuudessa oltiin sitd mielta, etta
paasaantdisesti tilitoimistojen asiakkaat pitavat kirjanpitoa pakollisena pa-
hana, josta halutaan selvitd mahdollisimman helpolla ja vahin kustannuk-
sin. Tdma heijastuu myds uusien palveluiden hinnoitteluun, joista asiak-
kaat eivat tyypillisesti ole halukkaita maksamaan. Tastd syysta Heeros
Systems Oy:n tarjoamista lisdpalveluista ainoastaan kaksi tutkimukseen
osallistunutta yritysta veloitti erikseen asiakasta.

Tutkimuksen yhtend alaongelmana oli selvittda lisdakdé sahkdinen talous-
hallinto erityisen paljon tuottavuutta jollain toimialoilla tai tietyntyyppisilla
yrityksilla. Tahan kysymykseen ei pystytty antamaan yhta vastausta. Tois-
tuvasti vastauksissa nousi esiin se, etta yrityksen laskutusvolyymin on ol-
tava riittdvan suuri, jotta séhkdisen jarjestelmiin siirtyminen on téssa vai-
heessa kannattavaa. Moni arvioikin, etté kaikkein pienimpien yritysten Kir-

janpidot tehdaan viela pitkaan perinteisilla menetelmilla.

Muuten tutkimukseen osallistuneiden nakemykset olivat varsin kirjavia.
Useammassa vastauksessa esiin nousi Kiinteistd- ja isanndintiyritykset,
joiden toimintaa sahkdistymisen katsottiin tuovan selkeitd tehokkuusetuja,
koska kyseisilla toimialoilla koko taloushallinto on helposti standardoitavis-
sa. Samasta syystd useampi vastaaja arvioi sellaisten toimijoiden hyoty-
van eniten uusista toimintatavoista, joiden yritysrakenne on riittdvan yksin-
kertainen ja samat laskuttajat toistuvat usein. Myds usealla paikkakunnalla
toimivien yritysten katsottiin hydtyvan sahkodisesta taloushallinnosta ja
etenkin laskujen séhkoéisesta kierratyksesta.

Tutkimuksessa havaittiin, ettd taloushallinnon s&hkoéistymistd vastaan on
edelleen havaittavissa vahvaa muutosvastaisuutta. Osittain muutosvasta-
rinta on luonnollista, koska nykytekniikka ei kaikilta osin vastaa viela tutki-
mukseen osallistuneiden odotuksia. Heeros Systems Oy:n ohjelmistot
saavat haastateltavilta moitteita muun muassa siita, ettd niiden tunnis-
tusominaisuudet eivat viela ole riittdvalla tasolla seka ohjelmistojen hitau-

desta.
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Osittain muutosvastaisuudelle on kuitenkin vaikea |6ytéda jarkiperusteita.
Osa asiakaskunnasta ei nimittain ole lainkaan kiinnostunut uusista palve-
luista, vaikka etenkin suuremmissa ymparistbissa esimerkiksi laskujen
kierrattdmisestd saadut kokemukset olivat hyvia. Selvasti oli havaittavissa
myds se, etta tilitoimistojen tydntekijéidenkin suhtautuminen taloushallin-
non sahkadistymiseen oli kirjavaa. Esimerkiksi erdassa tutkimukseen osal-
listuneessa yrityksessa oli havaittu, ettd vaikka tydntekijoita aktiivisesti
kannustettiin markkinoimaan asiakkaille uusia jarjestelmia, niin tasta huo-

limatta osa kirjanpitgjista ei tehnyt mitdan asian eteen.

Muutosvastaisuudesta huolimatta moni uskoo, ettd taloushallinnon sé&h-
kéinen vallankumous on vaistamatta tuloillaan (esimerkiksi Granlund &
Malmi, 2004; Hannus, 2007) ja tilitoimistoalan tuleva kehitys on verratta-
vissa pankkisektorin sdhkdistymiseen (Dahlberg, 2004). Visioiden mukaan
sahkdinen taloushallinto mahdollistaa suuret mittakaavaedut ja sen myéta
tuottavuuden merkittdvan nousun, kun alalla siirrytdan kohti halvempaa ja
automaattisempaa itsepalvelua tyévoimaintensiivisten ja samalla kalliiden

tyéprosessien kustannuksella.

Myds tahan tutkimukseen osallistuneet olivat yksimielisia siitd, ettei séh-
kbisesta taloushallinnosta ole enda paluuta menneeseen. Arvioit tulevan
kehityksen nopeudesta olivat kuitenkin hyvin vaihtelevia, joskin yleensa
lausuntoja leimasi varovaisuus. Tilitoimistoalan katsottiin elavan talla het-
kelld murrosvaihetta, jonka lopullinen suunta on vasta hahmottumassa.
Lisdksi haastateltavia pyydettiin arvioimaan, miten alan tuottavuuden hyd-
dyt jakautuisivat tilitoimiston ja sen asiakaskunnan kesken. Myds tama
kysymys jakoi haastateltavien mielipiteet, eika siihen saatu yksiselitteista
vastausta. Osa painotti tilitoimistojen omaa hyoétya ja osa arvioi asiakkaan
keradvan suurimmat edut. Lisaksi tutkielmaan osallistui henkilditd, jotka
eivat halunneet lahtea arvioimaan tulevaa kehitysta.

Tutkielman lopuksi esitetdan viela muutamia ajatuksia siitd, mita jatkotut-
kimuksia tdman tutkielman pohjalta voitaisiin tehda. Sitd ennen on kuiten-

kin sanottava, ettd palvelusektorilla tuottavuuden tutkimista ohjaavat taus-

82



taoletukset ovat yha monelta osin hdmaran peitossa. Jopa aiheen perus-
kysymykset vaativat selvasti tarkempaa ja syvallisempaa selvittamista.
Edelleen on selvittamatta se, ettd tarvitaanko palvelusektorille kokonaan
uusi tuottavuuskasitys vai pitaisikd vain vanhan kasitteistdén rinnalle luoda
uusia palvelusektorille paremmin sopivia kasitteitd. Vasta tdman jéalkeen

voitaisiin jatkossa tuottavuuskasite maarittaa riittavan tarkoin.

Tasta huolimatta palvelusektorillekin on tuottavuuden mittaamiseen kehi-
tetty erilaisia kaavoja, joita esiteltiin tdman tutkimuksen teoreettisessa osi-
ossa. Taman tutkimuksen tutkimusaineisto ei kuitenkaan soveltunut nu-
meeriseen muotoon, joten kaavoja ei ollut mahdollista soveltaa tdméan tyén
puitteissa. Jatkossa sahkdisen taloushallinnon tuottavuudesta kaivattaisiin
kvantitatiivista tutkimusta.

Téssa tutkielmassa kavi ilmi, ettd sdhkoéinen taloushallinto on lisannyt tili-
toimistojen asiakaskunnan tuottavuutta. Aiheesta kaivattaisiin kuitenkin
lisdtutkimusta. Lisaksi olisi syyta tutkia myds taloushallinnon kustannuksia.
Tutkimusta tehdesséa nousi nimittain esiin, ettd Suomessa taloushallinto on
verrattain byrokraattista ja kallista (ks. esimerkiksi Makinen, 2003; Hertsi,
2007). Lainsaadantdmme tehokkuus ja sen tuottavuusvaikutukset nayttéi-

sivat kaipaavan lisaselvitysta.
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LITTEET

Haastattelurunko

1. Kertokaa lyhyesti yhtiéstanne
-koko, henkiléston lukumaéara

2. Jos asiakkaan maaritelmané pidetdan sita, etta teette asiakkaanne Kkir-

janpidon, niin kuinka monta asiakasta teilla talla hetkella on?

3. Mitkd Heeros Systems Oy:n ohjelmistot teilla on kaytdéssad? Kuinka kau-

an ohjelmat ovat olleet teilla kaytossa?

-Heeros Admina, Circula, Identa, HeerosLink, Audita, Circula matkalasku,
Venda

4. Kuinka laajasti Heeros Systems Oy:n ohjelmistot ovat teilla kayt6éssa?
-%-0suus asiakkaista, asiakkaita/ohjelma

5. Jos kaikkien asiakkaiden kohdalla ei kaytetd Heeros Systems Oy:n oh-
jelmistoja, niin miksi ei?

-pieni koko, asiakas ei halua, vahan osto/myyntilaskuja, odotetaan verkko-
laskun yleistymista, joku muu syy?

6. Miten kasittelette paperiset laskut?

-Skannataanko ne itse (erikoistunut toimisto vai tekeekd jokainen kirjanpi-
taja itse) vai onko toiminta ulkoistettu? Kuinka suuri osuus laskuista vas-
taanotetaan sahkdisessa muodossa?

7. Erdan arvion mukaan yhden postissa l&hetetyn laskun kasittely maksaa
30 euroa. Verkkolaskun on arvioitu vahentavan kustannuksia yli 50 %. Mi-

ka on teidan mielipiteenne naiden arvioiden oikeellisuudesta?

8. Kuinka paljon arvioitte, etta talléin skannattu lasku maksaa?



9. Tybprosessi: Onko havaintojenne mukaan tyéskentely nopeutunut uusi-

en toimintojen kayttdédnoton myodta? Paljonko voisi tasta viela tehostua?

10. Oletteko pystyneet uusia toimintatapoja kehittdmalla saamaan uusia
asiakkaita?

11. Oletteko havainneet, ettd Heeros Systems Oy:n ohjelmistoista olisi

erityista hyotya joillakin tietyilla toimialoilla tai yrityksilla?

12. Oletteko pystyneet tarjoamaan uusia palveluita asiakkaillenne uusien
toimintatapojen myo6ta? Jos olette, niin kuinka tilitoimistonne asiakkaat
ovat ottaneet vastaan ohjelmistojen tarjoamat lisapalvelut (sédhkéinen ar-

kisto, erilaiset hakuominaisuudet)?

13. Milla tavalla laskutatte asiakasta Heeros Systems Oy:n ohjelmistojen
kaytosta?

-tyétunnit, senttid/lasku, kiinted kuukausimaksu
-ovatko asiakkaat valmiit maksamaan lisgpalveluista? Kuinka paljon?

14. Mitkd ovat mielestanne talla hetkella sahkdisen taloushallinnon suu-
rimmat esteet tuottavuudelle?

-tekniikka, asiakkaat, verkkolaskutuksen viivastyminen

15. Miten uskotte sahkoéisen taloushallinnon kehittyvan tulevaisuudessa?

Enta minkalaiseksi arvioitte tilitoimiston rooli? (5 vuoden paasta)

-mikd on tilitoimiston rooli tulevaisuudessa? Tarvitaanko tilitoimistoja yli-
paataan? Kuka hyétyy tuottavuuden noususta asiakas, tilitoimisto vai ja-

kautuuko voitot?

16. Onko teilld viela jotain lisattavaa tai kysyttavaa?



