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Rakennemuutokset tilitoimistojen asiakkaiden toloil®, kansainvalistyminen,
taloushallinnon sahkoistyminen ja lakimuutokset,tkgo vaativat henkildston
osaamisen jatkuvaa yllapitamista, heijastuvat vékaasti tilitoimistoalan
toimintaan ja luovat merkittavia paineita niideimonan kehittamiseen.

Tilitoimisto, jossa tydskentelemme, on kasvanutymggen kokoonsa yritysostojen
kautta. Ostettujen yritysten sopeuttaminen yrityksgempiin toimintatapoihin ja
tavoitteisiin on ollut haasteellista. Suurimmat elmgat ovat liittyneet ostettujen
yritysten asiakasrakenteisiin, hinnoitteluun sek@kildkunnan toimintatapoihin ja
asenteisiin.

Opinnaytetydbmme tavoitteena oli kehittdd uusi tiskeintamalli kohdeyritykselle.
Liiketoimintamalli  sisaltdad liikeidean, liiketoimiaprosessin (tapa toimia)
kuvauksen, arvion Kkilpailukykyisyydestd, myynti- j&ustannusbudjetit ja
tuotteistukset.

Tutkimusotteena tassa tyossa kaytettiin laadulligteimusotetta ja se toteutettiin
case- eli tapaustutkimuksena. Teoreettinen viitgkehavautuu palvelujen
tuottamisen, asiakastyytyvaisyyden ja toimintatddaen kehittdmisen kasitteista.
Tausta-aineistona  kaytettin  Suomen Taloushalhitol ry:n tutkimuksia
tilitoimistoista, Tyo- ja elinkeinoministerion tomadaraporttia taloushallinnon
palveluista, asiantuntijoiden Kkirjoituksia alan d&dta seka kirjallisuutta
liketoimintamallien ja strategioiden kehittdmisist

Tyo tuloksena syntyi uusi liiketoimintamalli suuttelulaskelmineen. Selvitysten
perusteella todettiin, etta Tilitoimisto Oy:lla olivalmiudet toteuttaa
liketoimintamalliin sisaltyva vuokratalouspaalliégiarjestelmé, mutta silla ei ollut
viela riittavia valmiuksia kaynnistaé ketjuliiketointaa.
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Structural changes of customers branch of businagstgrnationalization,
electronification of financial administration andripical amendments which all
urges personnel constant training to maintain thewkhow real time, reflects
strongly in accounting business and creates saamfi pressure to improve
procedures.

“The Accounting Office Ltd.” accounting company wheve work has grown into

its present magnitude by buy-outs. The conformihgaught enterprises into buyer
firms earlier procedures and aspirations have bbahenging. The biggest problems
with bought enterprises have been affiliated irteirt customer structure, price
determination and personnel procedures and attitude

The goal of our thesis was to develop a new businexdel for the target enterprise.
The business model contains a business idea, apt&st of a business process, an
evaluation of competitiveness, cost and sales huatgeproductizing.

The research method we have used in this thegisil#tative method and it has been
effectuated by case study. The theoretical cordpghs out by notions of producing
utilities, customer satisfaction and developing ibess idea. As a background
material we have used Suomen Taloushallintoliitteesearches of accounting
companies, the report bfanch of businesiy the Ministry of Employment and the
Economy (MEE), specialist articles of accountingsibess magazines and
professional literature of developing business nwded franchising.

As a result a new business model with profitabitié§culations was born. According
to document covering the description and results aof investigation “The

Accounting Office Ltd.” had preparedness to carwy the external hired financial
manager (controller) utility which was included antthis business model.
Nevertheless the conclusion was that it didn't hameugh resources to launch
franchising business.
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1 JOHDANTO

Tilitoimistojen pk-asiakkaat eivat yleensa tunngakipitoalaa eivatka sen tuote- ja
palvelutarjontaa. Tama vaikeuttaa palveluiden mgyrkoska asiakkaat eivat valt-
tamatta tiedd mita ovat ostamassa tai saamassakk@dla ei ole tietoa alan tarjoa-
mista mahdollisuuksista eiké taitoa osata hyddynida omassa toiminnassa. Tili-
toimistojen asiakkaat ovat padosin mikroyritykg@iden halu ostaa palveluja ja
maksaa nykyisistd palveluksista on rajallinen. Bldrjanpidon tekemisesta asiak-

kaat eivat tulevaisuudessakaan ole valmiita makaareaempaa.

Palveluiden tuotteistaminen ja tavoitejohdettu kesshankinta ovat alalla outoja ka-
sitteita. Alan yritykset eivéat yleensa panosta lespalveluun, mink& johdosta asia-
kassuhteissa esiintyy ongelmia. Palveluiden ny&ysarempi tuotteistaminen seka
avoin ja asiakaslahtéinen palvelutarjonta paraiviaisodennékdisesti alan palvelui-
den menekkimahdollisuuksia seka tehostaisivat astenkintaa. Asiakkaille pitéisi
pystya tarjoamaan sitd, mita he tarvitsevat jadrgt ovat valmiita maksamaan. Eri-
tyispalveluiden kayttd rajoittuu tdnd paivana siltaresin viranomaisasiointiin ja
palkkapalveluiden ulkoistamiseen seka veroneuvontslaissa yrityksen toimintaan
liittyviss& asioissa haetaan apua asianajotoinsistga tilintarkastustoimistoilta seka

erilaisista konsulttitoimistoista.

Rakennemuutokset tilitoimistojen asiakkaiden toioii@, kansainvalistyminen, ta-
loushallinnon sahkdistyminen ja lakimuutokset, gotlaativat henkiloston osaamisen
jatkuvaa yllapitamista, heijastuvat voimakkaagtidimistoalan toimintaan ja luovat
merkittavia paineita niiden toiminnan kehittdmiseAtan haasteet ovat merkittavia
ja edellyttavat yrityksen johdolta uudenlaista malsta tulevaisuuden toimintamah-
dollisuuksista. (Paasonen, Vilkko & Vanhatalo 2085.)

Tilitoimisto, jossa tyoskentelemme, on kasvanutymggeen kokoonsa yritysostojen
kautta. Ostettujen yritysten sopeuttaminen yritypkagmpiin toimintatapoihin ja ta-

voitteisiin on ollut kivuliasta. Suurimmat ongeln@tat liittyneet ostettujen yritysten



asiakasrakenteisiin, hinnoitteluun seka toisaatakhokunnan toimintatapoihin ja
asenteisiin. On kaynyt myos ilmi, etta alan perggketoimintatavat eivat vastaa yri-
tyksen kannattavuustavoitteita ja asiakkaiden t@pEdella mainitut syyt synnytti-

vat tarpeen paivittaa toiminta-ajatusta vastaanka@dattuja haasteita.

Opinnaytetydomme tavoitteena on kehittda uusi lokatntamalli kohdeyritykselle.

Liiketoimintamalli sisaltéaa liikeidean, liiketoimiaprosessin (tapa toimia) kuvauk-
sen, arvion kilpailukykyisyydesta, myynti- ja kusteusbudijetit ja tuotteistukset. Lii-
ketoimintamalli tehd&an yrityksen johdon kayttééaron opinnaytetyon liitteena. Lii-

tetta ei julkaista.

Tutkimusotteena tassa tyossa olemme kayttaneeitdtugista eli laadullista tutki-
musotetta peruslahtokohtana ja se on toteutetiet+ &istapaustutkimuksena Tilitoi-
misto Oy:lle, jossa molemmat tydskentelemme. Tapdkisnus on empiirista tutki-
musta, joka hyddyntda eri tavoin hankittua tietaaytkii tiettya tapausta tietyssa
ymparistossa. (Metsamuuronen 2008, 16-18.) Taptirsiuksissa kaytetaan hyvak-
si niin kvalitatiivista kuin kvantitatiivistakin ¢toa. Tietoa kerataan eri menetelmia
kayttaen, kuten haastattelemalla tai havainnoimallaiihen voidaan lisaksi liittda
pienimuotoisia mittauksia kiinnostavista seikoigttka toimivat laadullisen raportin

havainnollistamisen tukena. (Metsdmuuronen 201%-;266.)

Liiketoimintamallin suunnittelu on toteutettu yritisen johdon kesken yhteisissa ke-
hityspalavereissa. Kehityspalavereissa esiinnosigsélysymyksiin haettiin vastauk-
sia kayttamalla ulkopuolista konsultaatiota. Hedbslin osaamistasoa ja halua kou-
luttautua kartoitettiin henkildkohtaisten haastajen ja havaintojen avulla. Koh-
deyrityksen asiakkaille teetettiin kirjallinen kygitkimus asiakastyytyvaisyydesta.
Paikallisille yrityksille puolestaan teetettiin rklamaselvitys puhelinhaastatteluna
tilitoimistopalvelujen kaytdsta ja tarpeellisuudesiHHaastattelukysymykset tehtiin
paaasiassa monivalintakysymyksing, joihin oli Isdknahdollisuus vastata myds
avoimesti. Kyselyn tarkoituksena oli kartoittaaistdo ulkoistetulle talouspaallikko-

palvelulle kysyntaa.

Tyomme teoreettinen viitekehys avautuu palvelujgitamisen, asiakastyytyvaisyy-

den ja toiminta-ajatuksen kehittamisen kasittei§tusta-aineistona olemme kaytta-



neet Suomen Taloushallintoliitto ry:n tutkimuksitdimistoista, Tyo- ja elinkeino-
ministerion Toimialaraporttia Taloushallinnon pdlusta, asiantuntijoiden kirjoituk-
sia alan lehdista seka kirjallisuutta liiketoimim@llien ja strategioiden kehittdmises-

ta.

2 KOHDEYRITYS TILITOIMISTO OY

Tilitoimisto Oy on perustettu vuonna 2003. Se omr8ean Taloushallintoliitto ry:n
auktorisoitu jasentoimisto ja sijaitsee SatakunaaSg on toimialalla keskimaaraista
suurempi toimija. Yritys on kasvanut voimakkaaghihna yritysostojen kautta. Pe-
rustamisvuonna yrityksessa oli kaksi tyontekija@okna 2005 yritys osti kaksi tili-
toimistoa, toisessa viisi tyontekijaa, toisessai.ykélla hetkella henkildston luku-
maara johto mukaan lukien on 12. Liikevaihto on aaaikaisesti moninkertaistunut
ollen 768.000 euroa vuonna 2010.

Markkinatilanne alalla on suhteellisen tiukka. Tatalla oli tilitoimistoja vuonna
2009 yhteenséa 5020 kappaletta ja alle 10 hengeaisiaktoimistoja 4804. (Metsa-
Tokila 2011, 16.) Satakunnan alueella on vuonna&228domen Taloushallintoliitto
ry:n www-sivujen mukaan noin viisi samankokoistasiaurempaa auktorisoitua tili-
toimistoa. Suomen Taloushallintoliitto ry teki vuan2011 jasenkyselyn. Kyselyyn
vastanneista 54 % oli sitd mieltd, ettd hintakllpain kiristynyt vuoden aikana. Ti-
lanne on sama myds Satakunnan alueella. Tilitoov@st:n kilpailijat tulevat l1ahinna
saman kokoluokan toimijoista. Kilpailuhaasteeseastatakseen kohdeyritys on pyr-

kinyt kehittdm&an palvelujaan seka ajanmukaistansahikoisia tyokaluja.

Tilitoimisto Oy on ollut tutkimuksen kohteer@k-yritysten liiketoimintaohjauksen
kehittamishanke LIITOss@nka toteuttivat Satakunnan ammattikorkeakoulT ya

run kauppakorkeakoulun Porin yksikkd. Tuloksia hgiaettiin palveluiden paran-
tamisessa seka liiketoimintasuunnitelman kehittéss&. Projektissa tehtiin lah-
toselvitys sekd nykytilan kartoitus haastattelemafhtion henkiléstéa ja johtoa.

Haastattelujen tavoitteena oli hahmottaa tilitotemstoimintajarjestelman nykytilaa



sekd millaisena haastateltavat itsensa tassa taijpdmjestelmassa nékevat. Tavoit-
teena oli myds tunnistaa tavoitteita edistavia geruttavia tekijoitd. (Jullenmaa,

Nurmi & Puolamaki, 2007, 52). Hanke koettiin hydd@na ja se avasi keskusteluja
asiakassuhteiden parantamisesta ja syventamisasidhenkiloston kehittamisen ja
koulutuksen tarpeellisuudesta. Henkilosto sekaojdkmkivat, ettd mentiin askel

eteenpdin kehityksen suuntaan jo osallistumallgegtiin.

3 TILITOIMISTOJEN NYKYTILANNE JA TULEVAISUUDEN
HAASTEET

3.1 Taloudellinen tilanne tilitoimistoalalla

Tilitoimistoalalla oli toimipaikkoja vuonna 2009itoialaraportin 2011 mukaan 4429
kappaletta, henkilostdod naissa toimistoissa oleghsa 11577. Toimistot ovat siis
hyvin pienia keskimaarin 2,6 henkilda per toimistdlalla on vain kolme yli 250
henked tyollistavaa yritysta ja 95,6 % alan yritgkd on alle 10 henkilon yrityksia.
(Metsa-Tokila 2011, 11-15.)

Tilitoimistoalalla tunnusluvut ovat kehittyneet suisasti. Vakavaraisuutta kuvaava
omavaraisuusaste on hyva ja suhteellinen velkaarguns melko vahaista. Myos
maksuvalmiutta kuvaava quick ratio ylittda selvastrana pidettavan tason.
Kirjanpitoyritysten keskeisia tunnuslukuja, Tilakgskuksen mukaan, (mediaanitie-
toja) vuosilta 2006-2010. Vuoden 2010 tiedot ovatakkotietoja.



Taulukko 1. Kirjanpitoyritysten taloudellisia tunslukuja (mediaanitietoja) vuosilta

2006-2010. (Toimiala online/Tilastokeskus/tilinpasdilastot 2011)

MEDIAANI
69201 Kirjanpito- ja tilinpaatéspalvelu

2006 2007 2008 2009 2010e
Liikevaihto/yritys 1000e 57,5 60,9 62,4 63 64,7
Liikevaihto/henkil6 1000e 43,3 45,4 47,8 47,7
Jalostusarvo/henkilé 1000e 31,41 33 35,6 35,2
Kayttokate % 8,8 8,8 9 8,1 8,4
Rahoitustulos % 4,9 5 4,5 4,2 4,8
Liiketulos % 5,7 6 6,1 5,5 5,6
Nettotulos % 1,7 2 1,8 1,7 2,4
Kokonaistulos % 1,6 2,1 1,7 1,6 2,2
Tilikauden tulos % 23,4 23 22,5 21,7 21,3
Omavaraisuusaste % 55,7 55,1 55,2 57,6 56,5
Quick ratio 1,9 1,9 1,9 1,9

Suomen Taloushallintoliitto ry:n jasentutkimuksesgtedelta 2011 kay ilmi, etta ja-
senyrittdjista 35,2 % arvioi liikkevaihdon pysyvaausanilleen samalla tasolla kuin
vuonna 2010. Vastaajista 4,2 % arvioi, etta likiéto laskee noin 5-10 %, kun taas
vastaajista 35,8 % arvioi, ettad liikevaihto tulemusemaan 5-10 %. Jasenyrittgjista
76,4 prosenttia oli sitd mieltd, etta oma tilitosheitoiminta on kannattavaa ja 15,2
prosenttia ettd kannattavuus on valttdvaa. (Suohadéwushallintoliitto ry:n jasentut-
kimus 2011.)

3.2 Tilitoimistojen nykyiset palvelut

Suurimpia palvelualueita tilitoimistopalvelujen ttailla on ulkoinen laskentatoimi,

joka sisaltéa kuukausittaisen kirjanpidon ja muitkasaateisten tehtavien hoitami-
sen. Tilinpaatoksen tekeminen ja siihen liittyviegroasioiden hoitaminen kuuluvat
perinteisesti kaikkien tilitoimistojen palvelutaniman. (Ahvenniemi 2008, 59.) Isot
tilitoimistot ja tilitoimistoketjut tarjoavat hyvikin laajasti laskentatoimen palveluita

aina reskontran hoidosta vaativampiin konsultoijtiveroneuvontapalveluihin mm.
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yritysjarjestelyihin ja -kauppoihin liittyen. Tarkepind osaamisalueina tilitoimistoil-
la pidetaan laskentaosaamista ja siihen liittyygaistusta. (Metsa-Tokila 2011, 32.)

Palvelut voidaan jakaa seka perus- ettd lisdpahieluPeruspalveluja ovat kirjanpi-
to, palkanlaskenta, tilinpaatoksien ja veroilmogiga tekeminen. Peruspalveluihin
voidaan lukea myQs verottajalle toimitettavien aitatietoilmoitusten tekeminen ja
lahettaminen, jotka nykyddn hoidetaan paasaantbisakkdisesti. Lisapalveluina
tuotetaan verosuunnittelua, konsultointi- ja neuapalveluita, osto- ja myyntires-
kontran hoitamista, maksuliikennepalveluja, arkigia seka sahkaisia liitAntoja ky-
seisiin palveluihin. (Metsa-Tokila 2011, 32.)

3.3 Uudet haasteet tilitoimistoille

Taloushallinnon sahkdistymisen alkupuolella 200@4lu alussa ennustettiin kirjan-
pitdjista suuren osan jaavan tyottomiksi koneidemhjelmien tehdesséa kaikki kir-
janpitoty6t. "Muutamassa vuodessa paperittomastaighallinnosta tulee arkitodel-
lisuutta” (Makinen & Vuorio 2002, 10). "Kokonaan sikkehitysaskel on sisaltétuo-
tanto, se on looginen jatko aikaisemmalle kehitjles&un tiedon tytkalut ovat val-
miit, lahestytaan itse tietoa ja sen hyvaksikaytt¢gakinen & Vuorio 2002, 80—
81.) Miten tilitoimistot voivat vastata naihin hagisiin? Pelkan péaakirjanpitotyon
rinnalle on tullut uusia tehtavid, jotka katsotaeuuluvan kirjanpitgjan tehtaviin
luonnollisena osana. Ennen tilitoimistojen ohjedtoi ovat olleet vaatimattomia ja
yksinkertaisia, nykydén ne ovat laajoja ja moninaigia. Ty6tavoille joudutaan maa-
rittAmaan uudet pelisdannét. Prosessien tunniseamia maarittely ovat avainase-
massa. Vaatimustaso ammattilaisille nousee nopeastomaation ja vaatimusten
lisddntyessa odotukset kasvavat nopeammin kuin ofighaidet. (Salo 2012, 31—
32.)

Sahkdistyminen taloushallinnon palveluissa edd#ttilitoimistoilta uudenlaista
ajattelua peruspalvelujen tuottamisessa ja uussrelujen kehittdmisessa. Haasteet
tilitoimistoyrittajalle ovat suuret ja vaativat ueldaisen toimintaympariston ymmar-
tamistd, jotta nahtaisiin tulevaisuuden mahdollteiu (Paasonen, Vilkko & Vanha-

talo 2006, 37.) Kilpailija-analyysit, elinkaarikasinuslaskenta, toimintalaskenta,
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strateginen kustannusjohtaminen, balanced scorecidtalisto ovat esimerkkeja
laskentatoimen alueelle kuuluvista uusista alueiBtailimo & Uusi-Rauva 2007,
338). Tyydyttddkseen asiakkaitten tarpeet enait@ipelkkd peruskirjanpidon tar-
joaminen, vaan on pystyttdva neuvomaan ja konsuoétan yritysjohtoa vaihtelevissa
liketalouden kysymyksissa. Lainsaadannon jatkuvatutokset vaativat koulutta-
maan henkilostba jatkuvasti, ja kansainvalistymifgm myds omat haasteensa toi-
mintaymparistoon. Palvelut on pystyttava paket@imaelkeiksi tuotteiksi niin, etta
asiakas ymmartaa, mitd on ostamassa ja mista mak&aei on myds tilitoimistolle
kannattavaa ja vaatii palvelujen tarjoajalta omiesurssien ja toimintatapojen tark-
kaa arviointia. (Paasonen, Vilkko & Vanhatalo 2086;-39.)

Asiakkaiden tarpeet ovat erilaiset. Tana paivariataan ulkoistaa yrityksen talous-
hallinto kokonaisuudessaan tai osittain ammattilaikoska katsotaan, etta ne eivat
kuulu omaan ydinosaamiseen tai ei muuten haluéapésostaa taloustiedon tuotta-
miseen. Toimialaselvityksen mukaan (Metsa-TokildA2(7) yrittdjat haluavat tili-
toimistoilta enemman erilaisia neuvonta- ja andlyoalveluja perinteisten lakisaa-
teisten laskentatehtavien rinnalle. Kun taloushabfin rutiinit on automatisoitu, jaa
konsultointiin ja neuvomiseen perustehtavista vapaa aikaa. Palvelujen automa-
tisoituessa hintataso laskee ja tilitoimistojenl@ydettava uusia palvelumalleja hyo-
dyttaékseen asiakkaitaan niiden toivomalla tavdlldevaisuudessa vaaditaan laa-
jempaa ja monipuolisempaa palvelua toimintaymp@jest kehittyessa. Sidosryhmil-
l& on omat vaatimuksensa néhda liiketoiminnans@lkeammin ja nopeammin. Ra-
hoittajat edellyttavat kirjallisia suunnitelmia, rgyy uusia toimialoja ja yrittajien
koulutustaso kohoaa. Internetin kaytté on jo arki@d useimmille yrittajille, ja tie-
don nopea liikkuminen on avainasemassa myos pkkgigsa. Kehityssuuntana voi-
daan nahda tarve palvelun laadun parantamiseegO@yh tuottamiseen osallistu-
malla asiakkaan liikkeenjohtamiseen ja suunnittelfikblad 1999, 109.)

Perinteisessa tilitoimistotydssa on riittanyt lakiteisten velvoitteiden hoitaminen,
kuukausittainen arvonlisaveron laskeminen, tilinpksen tekeminen ja veroilmoi-

tuksen jattaminen kerran vuodessa. Palvelut jadtiomat olleet suunnilleen saman-
laisia kaikilla tarjoajilla eik& asiakasorientoitiguus ole ollut paaasia. Teknisen Kir-
janpidon suorittaminen on riittdnyt eikd muistavedliista kuten neuvonnasta ja ta-

louskonsultoinnista ole haluttu maksaa. (Ohman 2@0851.) Monille pk-yritt&jille



12

kirjanpidon kayttdminen johtamisen apuvalineendvmras ajatus. Ajatellaan, etta
sitd tarvitaan vain verottajalle toimitettavia phista tietoja varten. Tietotekninen
osaaminen on heikkoa asiakasyrityksissa ja hidagtamluonteen muuttumista neu-
vontapainotteiseksi. (Metsa-Tokila 2011, 36.)

Yritykset ulkoistavat taloushallintonsa osia jau#alat ostaa palveluita, jotka sopivat
heidén tarpeisiinsa. Sahkoisten palvelujen kaywidm lisdantyessa tyonjako tili-
toimistojen ja asiakasyrityksen valilla muuttuu tfitéavien eriytyessa. Alan tarjo-
amia mahdollisuuksia ei osata tarpeeksi hyddyntadssa toiminnassa. Palveluiden
nykyista parempi tuotteistaminen seka avoin aslak&&inen palvelutarjonta paran-
taisivat todennakaoisesti alan palveluiden menekhkuhodisuuksia seka tehostaisivat
asiakashankintaa. Tilitoimistot joutuvat vastaamg&#min haasteeseen kehittamalla
my6s omia prosessejaan ja konkretisoimalla paldehsa sisaltéa yksikasitteisesti,
jotta ne olisivat helposti ostettavissa ja erotiaivat kilpailijoiden vastaavanlaisista
tuotteista. (Sipila 1999, 28.)

Yrityselaman toimintaymparistd on jatkuvassa muséssa ja muutostahti on nopeu-
tunut kaikilla toimialoilla. Tilitoimistojen asialdat kohtaavat nopeampia ja yha suu-
rempia muutoksia toiminnassaan. Laskentatoimen itgerkorostuu tdssa yhteydes-
sa ja mahdollistaa uudenlaisen palvelukehitykd@nithistoissa. Kirjanpidosta tulee
yha enemman siséisen laskennan ja johtamisen apew&lutta osaamista ja val-
miuksia tarvitaan asiakkaiden liiketoiminnan jatystoiminnan ymmartamisessa,
kassavirtojen seuraamisessa seka kustannus- jatkavunuslaskennassa, palvelujen

tuottamisessa ja asiakasviestinndssa. (Ahvennie68,50-61.)

Taloushallintonsa osin tai kokonaan ulkoistaneiggysten nakokulmasta tilitoimis-
toilla on tarked tehtéava liiketoiminnan ohjauksegdarmaation tulkitsijoina (Jul-
lenmaa, Nurmi & Puolamdaki 2007, 45). Laskenta-atanmattilaisilta vaaditaan
enemman sisaisen laskennan taitoja, liiketoimidaaralaisuuksien ymmartamista ja
arviointikykya johdon paatoksenteon tueksi. Uuglgppisen tilitoimistotyontekijan
roolin omaksuminen vaatii asenteiden ja arvojen togta, kun rutiinityon tilalle on
kehitettava uusia palveluita joista asiakkaat dwaltikkaita maksamaan. Merkitté-
vaan asemaan nousevat muutoshalukkuus, asiakasdakmkonsultointi- ja sosiaa-

liset taidot perinteisen laskentaosaamisen lis@ksisa-Tokila 2011, 36-38).
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Monet tilitoimistoyritykset panostavat jo nykyis@in paljon henkilokunnan koulut-
tamiseen. Jatkuvat lakimuutokset vaativat ajanltapgsymista ja tietotekniikan ke-
hittyminen uusien ohjelmien ja laitteiden hallintdaaskentaosaamisen liséksi tili-
toimistoalalla edellytetadn jatkossa taitoja jotheerkitsevat muutosta aiempaan
osaamiseen ja koulutukseen. Myds Taloushallintolian valmistellut uusia koulu-
tusohjelmia perinteisen KLT-tutkinndnliséksi. TAL-Controller” — Johdon Lasken-
tatoimi on uusi tilitoimistoalan ohjelma, joka lélet tilitoimistoymparistosta ja sen
asettamista vaatimuksista. Koulutusohjelma on teeka vankan ammattitaidon
omaaville ammattilaisille, jotka haluavat kehitjgbdon laskentatoimen osaamista ja
siihen liittyvda neuvontaa. Tavoitteena on ollutdskehittaa tilitoimistoalaa ja hyo-
dyntda laskennan tuottamaa informaatiota ratkaisty@ttamisessa. (Ahvenniemi
2008, 61.)

3.4 Franchising tilitoimiston toimintastrategiana

"Tilitoimistojen palvelut ovat olleet perinteisestuhteellisen homogeenisia, samoin
toimistojen palvelustrategiat” (Ahvenniemi 2008,).60oimialalla on siséisia strate-
gisia ryhmia, jotka tarkoittavat samaan toimial&amiluvien, samanlaista strategiaa
noudattavien yritysten ryhmaa. Strategiset ryhnuityleensa asettaa karkeaan hie-
rarkkiseen jarjestykseen hinnan ja suorituskyvyrkaam. Useimmat yritykset keskit-
tyvat kohentamaan kilpailuasemaansa strategisenagtsisélla. (Chan Kim & Mau-
borgne 2007, 78.) Tilitoimistoalalla toimii perimgesti yrittdjavetoisia pk-yrityksia.
Yritykset ovat pienia ja osaaminen on lahinna oapsftrittdjan ja harvalukuisen
henkiloston harteilla. Suurimmatkin toimijat ov@&tiomessa 20-70 henkilon toimi-
paikkoja. Tilitoimistoalan ennakoidaan jakautuvatkpssa kolmeen ryhméan, perus-

tilitoimistot, keskikokoiset toimistot ja suuretitibimistot, joiden toiminta on jo |a-

! KLT-tutkinto on taloushallinnon ammattilaisen agiantijatutkinto tilitoimistoalalla tytskentelew
KLT-tutkinto on myds edellytys tilitoimiston auktspinnille ja Taloushallintoliiton jasenyydelle.
(Suomen Taloushallintoliitto ry:n www-sivut.)

2 TAL-Controller- ohjelma kehitta4 tilitoimiston anatiilaisen osaamista talouspalvelun asiantunti-
jaksi, joka syvallisemmin ymmartaa asiakkaan lidketintaa ja johtamisen tarpeita. (Suomen Talous-
hallintoliitto ry:n www-sivut.)
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hella tilintarkastustoimistojen toimintaa varsinaisilintarkastusta lukuun ottamatta.
(Metsa-Tokila 2011, 41.) Alalla on muutamia isajadimistoketjuja jotka ovat kas-
vaneet viime aikoina. Nailla tilitoimistoketjuillan enemman resursseja ja mahdolli-
suuksia tarjota asiakkaille taloushallinnon kormunlia seka alakohtaista erityis-
osaamista. Alalla on toiminut muutaman vuoden djanchising tilitoimistoketju

Suomen Talousverkko Oy, jolla on télla hetkelld@snistoa eri puolilla Suomea.

3.4.1 Franchising — mahdollisuus yhteisty6hon

Oikeutta, joka luovutetaan yritykselta toiselletdataan termilla franchise. Oikeus
luovutetaan ja se maaritelladn franchise sopimsksdsranchising syntyy maaritel-
mallisesti franchisesopimuksen kautta, jossa oigauthllinnasta ja kaytosta on so-
pimussuhteen osapuolten valilla sovittu. Sana fiesecviittaa siis oikeuteen, mutta
my0s sopimukseen seka itse franchising-jarjestelffyanchising on kahden oikeu-
dellisesti ja taloudellisesti itsendisen yritykséanchise-antajan ja franchise-ottajan
pitkaaikaista sopimusperusteista yhteistyota, jbssachise-antaja siirtdé taloudellis-
ta vastiketta vastaan franchise-ottajalle oikeukkyitad ennalta maariteltyjen ohjei-
den mukaisesti sovitun ajan tietylla alueella teiyssa paikassa hallitsemaansa lii-
kekonseptia. (Toikka 2012, 8.)

Franchising on yhteistygjarjestelmé tavaroidenpivelujen markkinointiin, misséa
yritys (franchise-antaja) sopimuksella liittdd @aed useita itsenaisesti omistettuja
muita yrityksia (franchise-ottaja), jotka toimivghdenmukaisesti ulospéin ja jossa
franchise-antaja tarjoaa verkostolleen monentyygpmalveluja (Mattila, Wathen,
Tommila & Rinkinen 1998, 25.) Seuraava Laakson 8192) maaritelméa kuvaa hy-
vin franchisingia: "Franchising on kahden itsendigatyksen, franchisingantajan ja
franchisingottajan (yleensa useita) valistd, soseen pohjautuvaa pitkaaikaista
yhteisty6td, jossa franchisingantaja luovuttaa drésingottajalle oikeuden kayttaa
tietylla alueella sovittua maksua vastaan kehitma tavaramerkkia, markkinointi-
tunnuksia, markkinointi-, myynti-, asiakaspalvelualmistusmenetelmaa ja tyovali-
neitd — siis koko yrityksen liiketoimintamallia (éonseptia) jatkuvalla tuella suun-

nitelmansa ja valvomansa toimintaohjeen mukaise@taakso 2005, 42).
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Koko franchising suhteen ajan yhteistoiminta kotikmtuu toiminnallisena yhteis-
tyoné&. Suurtuotannon etuihin tdhtdavana yhteistygioina voidaan nahda esimer-
kiksi yhteismarkkinointi, joka tuottaa suuria kustas- ja synergiaetuja verrattuna
tilanteeseen, jossa jokainen yksittainen yritystdisi kaiken markkinoinnin taysin
itsenaisesti. Franchising-ketjun yhteistyon kaptenyritykset paasevat kilpailemaan
samoilla keinoilla suuryritysten kanssa. (Laaks88,83.)

3.4.2 Franchising-yrittdjan oikeudet ja velvoitteet

Franchising on kahden itsendisen yrityksen valigtéeistoimintaa. Franchising-

ottajat ovat itsendisia yrityksia oikeudellisesi taloudellisesti, mutta harjoittavat
liketoimintaansa toiminnallisesti ketjusta riippisina monessakin mielessa. Fran-
chising-antaja omistaa yksin ketjun ja siihen yirtit oikeudet. Franchising-ottajat
saavat sopimukseen perustuen hyodyntdd ketjuginesd ja sen tarjoamia etuja

omassa liiketoiminnassa. (Laakso 2005, 45.)

Oikeudellisella (juridisella) itsenaisyydella tartetaan franchising-toiminnassa la-
hinna sitd, etteivat yritykset ole omistuksellisesahteessa keskenaan, eivatka ne ole
automaattisesti edusta juridisesti toisiaan. HKatjliittyessadan franchising-ottaja ei
osta franchising-antajan yrityksen osakkeita tanyestoin. Kumpikin tekee omat
sopimuksensa ja vastaa omista velvoitteistaan. Baosapuolet ovat tyojuridisesti
itsenaisia yrittajia. (Laakso 2005, 46.) Taloudsllia itsenaisyydella tarkoitetaan sita
ettd franchising-antajan ja -ottajan valilla ei ahelita rahoitussuhteita kun normaa-
liin liiketoimintaan liittyvia lyhytaikaisia saam tai velkoja, jotka aiheutuvat esi-
merkiksi franchising-maksuista, vuokrista, tavargkasta yms. Taloudellinen itse-
naisyys tarkoittaa myos ja ennen kaikkia sita, &tténpikin osapuoli kantaa omat
liketoiminnalliset vastuunsa ja velvoitteensa .itdeaakso, 2005, 46.) Alla olevassa
kuviossa on tiivistettyna franchising toimintamghli sen osapuolten yhteistyésuh-

teessa olevat roolit.
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Taulukko 2. Franchising toimintamalli (Laakso 20G8).

FRANCHISING TOIMINTAMALLI
Franchising-antaja Franchising-ottaja
Oikeuksien omistaja ja Oikeuksien kayttaja
luovuttaja: /hyddyntaja
- konsepti
- tavaramerkit Yhdenmukainen toi-
mintamalli
Ketjun perustaja vyh- Ketjun jasen
teistyon johtaja esim. )
- markkinointi «—YHTEISTYO— Oman alueellisen liike-
- ostoyhteistyd toiminnan jakaja
Tukipalveluiden tuotta-
ja esim.
- kattomarkki-
nointi
- koulutus ja
konsultointi
- kehitysty6

4 LIIKETOIMINTAKONSEPTIN SUUNNITTELU

4.1 Suunnittelun lahtokohdat

Tilitoimisto Oy oli kasvanut nykyiseen kokoonsatysiostojen kautta. Ostettujen yri-
tysten sopeuttaminen omiin toimintatapoihin ja tdesiin on ollut osittain hanka-

laa. Suurimmat ongelmat ilmenivat ostettujen ytgpshinnoittelussa. Alhaiset asia-
kashinnat soivat kannattavuutta ja asiakashintoggea nostaminen olisi aiheuttanut
tyytymattomyytta asiakkaissa ja johtanut myos deaden lahtemiseen. Asiakaspal-

velua haluttiin myos parantaa konsultoivampaan s&am

Ongelmia syntyi myos henkiloston asenteissa toa@pojen muutokseen. Erilaisten
tyokulttuurien kohdatessa muutosvastarintaa esiiailya voimakkaastikin. Myds
halukkuus ammattitaidon kohentamiseen koulutuséent& oli ongelmallista. Kun ei

ole aiemminkaan tarvinnut niin miksi nyt? Sahkdisaloushallinnon tuomat muu-
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tokset toivat omia haasteita. Oli opittava taydisitapa toimia. Naiden kokemusten
perusteella Tilitoimisto Oy:n johto koki, etta kasvtaytyisi tapahtua muuten kuin

yritysostojen kautta.

Toiminnan kehittaminen kaynnistettiin kevaalla 200alaverit jarjestettiin asiakas-
tyon ohella kuukausittain ja niihin varattiin aik&arrallaan noin kahdesta tunnista
neljaan tuntiin. Palavereihin osallistui padasidssadesta viiteen henkiloa. Paavas-
tuussa oli yrityksen toimitusjohtaja ja controlleAsiantuntija-apua saatiin Prizztech
Oy:sta, sielta palavereihin osallistui muutamiatdjer projektin aikana projektipaal-
likkd Marika Lahde. Hanen avullaan haettiin Teki#silkea ja myds saatiin markki-
natutkimuksen rahoitukseen ja uuden liiketoimintadaptin kehittamiseen. Kehitys-
tyo oli pitkdjanteista toimintaa ja sita tehtiinimkahden vuoden ajan. Kevaalla ti-
linpdatoskiireet ja kesalla lomat harvensivat Witetapaamisia alkuperéaisesta suun-
nitelmasta poiketen ja paaosa suunnittelusta jaigéluista painottui syksyyn. En-
simmaiseksi lahdettiin arvioimaan kokonaisuudesdadrdeyrityksen nykyista toi-
mintaa ja menetelmid, nain saatiin luotua kokonaigkasioiden tilasta seka eroteltua
kehittdmista vaativat palvelut ja toiminnot. Suutelun tueksi kaytettiin pohjatyota,
jota oli tehty asiakastyytyvaisyyskyselyilla ja rklainointitutkimuksilla seka henki-

[6ston haastatteluilla.

4.1.1 Asiakastyytyvaisyys

Kohdeyritykselle teetettiin kaksi asiakastyytyvdiskyselyd. Kohdeyritys oli aikai-
semminkin osallistunut Taloushallintoliiton jarjastiin asiakastyytyvaisyyskyselyi-
hin joten paatimme osallistua my6ds 2008. Toisemkasityytyvaisyyskyselyn teki
Anniina Réssi (2007) Ikaalisten kauppaoppilaitokaepinnaytetyonaan.

Taloushallintoliiton asiakastyytyvaisyystutkimuksali mukana jasentoimistoja eri
puolilta Suomea. Tutkimukseen vastasi 1776 yrity&éhdeyrityksen asiakkaista
noin 100 sai kutsun osallistua kyselyyn ja vasteukaimme 24 kappaletta, vastaus-

prosentin ollessa noin 24. (Suomen Taloushallittolry 2008.)
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Oman toimistomme Taloushallintoliiton kyselyyn dsailineista asiakkaista oli 67 %
osakeyhtidita, vastaajien iasta oli 58 % valilla&-@6 vuotta ja vastanneet olivat 83
%:sti yrittdjid. Yritykset olivat kooltaan pienidle 1 miljoonan liikevaihdon omaa-

via. Kuudella vastanneista yrityksista liikevaihtlitti 1 miljoona euroa. (Suomen

Taloushallintoliitto ry 2008).

Kyselyssa osa-alueina arvioitiin oman tilitoimistpalveluhenkisyyttda, ammattitai-
toa, tavoitettavuutta, ongelmatilanteiden ratkaykyi, palvelutasoa ja palveluiden
riittdvyytta, erityisosaamista, hinnoittelun selik@y hinta/laatu — suhdetta seka
myyntid ja markkinointia. Tilitoimisto Oy:n tulokselivat lahestulkoon identtiset
valtakunnallisen tutkimustuloksen kanssa. Alla oondteena tulokset pahkinakuores-

Ssa.

Kriittisimpi& asiakkaat olivat
- tiedottamiseen laki- ja muista muutoksista
- hinnoittelun selkeyteen
- raportoinnin hy6tyyn ja ymmarrettavyyteen
- tuen, ohjeiden ja neuvojen saatavuuteen omaltanpijgjalta

- sovituissa aikatauluissa pysymiseen

Parhaat tulokset tulivat
- yhteistyon sujuvuudesta
- palveluhenkisyydesta
- ammattitaidosta
- luotettavuudesta

- ystavallisyydesta (Suomen Taloushallinttaiity 2008 )

Asiakastyytyvaisyys tilitoimistoalalla ylti kokorsuutena huipputuloksiin. Toimisto-
jen palveluasenne ja ammattitaito saivat huipputaswiot, tehokkuus ja asiakaslah-
toisyys ylsivat erinomaiselle tasolle. Kohdeyriga saman arvion kokonaisarvosa-
nan ollessa jopa parempi kuin yleisesti alalla.of8en Taloushallintoliitto ry 2008).
Tekijat, joista yleisesti annettiin heikoimpia asamoja, liittyivat hinnoittelun selkey-
teen, ohjeiden ja neuvojen saamiseen seka lakirksista tiedottamiseen. Odotuksia

kohdistui my6s siihen miten asiakkaat kokivat sag@aohjeita, tukea ja neuvoja yri-
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tystoimintaansa. Myds laki- ja muista muutoksigdattamisessa oli usein parannel-
tavaa. (Suomen Taloushallintoliitto ry 2008.)

Anniina Réssin (2007) tutkimuksessa kyselyt lattidteensd 180 asiakkaalle. Jou-
kossa oli myos pienia kerran vuodessa tehtavidetksmntoja ja veroilmoitusasiak-
kaita. Vastauksia tuli yhteensa 54 kappaletta. &lesgirosentti oli 30. Vastaajien ra-
kenne oli lahes sama kuin Taloushallintoliiton gg&timassa kyselyssa.Tassakin tut-
kimuksessa nousi esille ohjeiden, neuvonnan ja sa@misen vahyys. Lahes 50 %
vastaajista oli sita mielta ettd he kaipaavat en@miakea omalle yritystoiminnal-
leen. Myo6s raporttien tulkintaan kaivattiin tAssékyselyssd huomattavasti enem-
man apua kun saadaan. Kysymykseen vastaajien aglattata oma osa-aikainen
talousasiantuntija vain 8 % vastanneista oli tahdmis. Loput eivat olisi olleet
valmiita oman asiantuntijan palkkaamiseen. Tilit@ito Oy:n tulisi tutkimusten pe-
rusteella tulevaisuudessa panostaa ohjeiden, reuyaijtuen tarjoamiseen asiakkail-
le. My6s hinnoittelun selkeyttamista pidettiin téékaa.

4.1.2 Kohdeyrityksen henkildsto

Henkildsto Tilitoimisto Oy:ssa oli suurelta osintpakoulutukseltaan kauppaoppilai-
toksesta valmistuneita merkonomeja sekd yo-merkejmnKirjanpitajan tyotehta-
vissa osa oli ollut jo pitkan aikaa. Kokemus ja lkbus oli saatu suurelta osin ty6ssa
oppimalla. Varsinaisia tyopaikan ulkopuolisia kauksia osalla oli ollut hyvin va-
han. Tyotehtavat olivat padasiassa kirjanpito@atkgnlaskentaan, tilinpaatoksiin ja
verotukseen liittyvia rutiinitditd. Kontakti asiaégn kanssa oli 1ahinnd tapaaminen
kerran kuukaudessa asiakkaan tuodessa kuukaudeistaen Asiakaskonsultoinnin
oli aiemmin hoitanut yrityksen johto, eika kirjatgga ollut osallistunut siihen. Hen-
kiloston osaamisen taso ja halu kouluttautua stiit haastatteluilla ja aiemmalla
kokemuksella. Henkiléston toimenkuvia seka vastueita tarkennettiin ja nimik-
keet vaihdettiin. Kirjanpitjista tuli laskenta-edentteja, laskenta-asiantuntijoita tai
talouskonsultteja. Palkanlaskijoista tuli palkakkga-asiantuntijoita. Palkkaperus-
teissa siirryttiin kokemusvuosiin perustuvasta galkksesta osaamista vastaavaan

palkkaukseen.
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Henkil6kuntaa koulutettiin voimakkaasti. Yhteisi@ukutuksia jarjestettiin ja haastat-
telujen perusteella paatettiin, ettéd osa henkddkstlutetaan yksiloidymmin. Palkan-
laskenta-asiantuntijoista kaksi suoritti 12 kuukautestaneen Taloushallintoliiton
PHT-tutkinnon (Palkkahallinto tilitoimistossa tutko). Kaksi taloushallinnon kon-
sulttia suoritti taloushallintoalan asiantuntijg&ianon eli KLT-tutkinnon. Lis&ksi

yksi taloushallinnon konsulteista suoritti Taloushgoliiton TAL-Controller koulu-

tusohjelman. Lisdksi palkattiin henkild hoitamaararkkinointia yhdessa johdon

kanssa seka vastaamaan sahkdisen taloushallintioeisia.

4.1.3 Markkinointitutkimus

Seka Suomen Taloushallintoliitto ry:n (2008) ettés&n (2007) kyselyissa oman
toimistomme asiakkaat vastasivat haluavansa enenkoésultointia kirjanpitéjil-
taan, mutta olisivatko he valmiita panostamaan on@sa-aikaiseen talouspaallik-
koon? Halusimme vastauksen edella mainittuun jadirpéée teettaa potentiaalikar-
toituksen Innolink Research Oy:lla. Tutkimuksendigteena oli kartoittaa Tilitoimis-
to Oy:n potentiaalisia asiakkaita. Selvyyden saeksistutkittiin, kuinka taloushal-
linto oli jarjestetty vastaajien yrityksissa seldvgettiin heidan tyytyvaisyyttaan ta-
loushallintonsa nykytilaan. Tavoitteena oli myos/g&a vastaajien kiinnostusta ul-

koista talouspaallikkda kohtaan.

Tutkimus toteutettiin puhelinhaastatteluna. Kohdemin muodostivat Tilitoimisto
Oy:n 100 potentiaalista asiakasta. Tutkimus perdgtuoppuunsaatettuun haastatte-

luun, joten tutkimuksen vastausprosentiksi muoddstu

Suurin osa vastaajista (72%) ilmoitti, etta yritgkstalousasiat on ulkoistettu tilitoi-
mistolle. Reilu viidennes vastaajista (22%) ilnidibimitusjohtajan hoitavan yrityk-
sen talousasiat. Kaikki vastaajat ilmoittivat olesa tyytyvaisia yrityksensa talous-

hallinnon nykytilanteeseen. (Innolink Research 2P07

Ulkoisen talouspaallikon tuomista hyodyista tarke#éma pidetddn ammattimaisuut-
ta, joka oli erittain tarkeaa 23 prosentille vagsia. Taloudellista hy6tya pitaa melko

tai erittain tarke&na 83 prosenttia vastaajistéodshallinnon hyddyntdminen puoles-
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taan on melko tai erittain tarkeaa 74 prosentiistaajista. Kolme vastaajaa ilmoitti
olevansa mahdollisesti kiinnostunut ulkoisestausgp@allikosta. (Innolink Research
2007.)

Talouspaallikkda kayttavissa yrityksissa koetadti mtkaisusta aiheutuvat kustan-
nukset eivat ole ongelma. Talouspéaallikolla koetagis olevan riittavasti tekemista
palkkansa eteen. Niissa yrityksissa, joissa talallishon hoitaa toimitusjohtaja, ta-

lousasioiden hoitoon kaytetdaan yleisemmin kaksiiauviikossa.

Taloushallinnon palveluja ulkoistaneista yrityk&igB9 kpl) kaikki ilmoittivat kayt-
tavansa kirjanpitopalvelua. Muita tyypillisia ullsbettuja palveluja ovat tilinpaatok-
set (69 %) seka tilinpaatdsanalyysit ja verosutalnit(54%). Kukaan talousasioita
ulkoistaneista vastaajista ei ilmoittanut, ettéayksella olisi ollut ongelmia ajan-
tasaisten tietojen saannissa. (Innolink Resear6fi.20

4.2 Kohti uutta strategiaa

Kehitystoiminnan tavoitteena oli kehittdd maaraisdsti yrityksen omia sisaisia val-
miuksia ja hallita toimintaa sekd asiakashankintastedmid. Asiakastyytyvaisyys-
kyselyissa ja teetetyssa markkinatutkimuksessai rsalisedsti esiin asiakkaiden tar-
ve konsultoivampaan otteeseen palvelutilanteisssalkoisissa palveluissa. Kehit-
tamisohjelmalle oli asetettu tavoitteeksi mm. sauah toimenpiteet, sahkoisen ja
etakirjanpidon mahdollistavan Heeros-ohjelmistogtkinotto nykyisten paaasiak-
kaiden kanssa ja uusasiakashankinta. Lisaksi halgtlkeyttda toimintatapoja vas-
taamaan nykyaikaisia toimintavaatimuksia. Kehitt@akilokunnan osaamisen edel-
leen. Palveluiden tuotteistaminen asiakaslahtdisest kasvustrategian kehittdmi-
nen yritysostojen kautta; hankkia yrityksia, joid@siakas-, tuote-, ja henkilékunta-

rakenne soveltuvat kohdeyrityksen rakenteisiin.

Nykyisen tuote- ja palvelurakenteen selkiyttamiaédoi pohtimalla sita, minkalaisia
asiakkaita yrityksella silla hetkelld oli. Mita, nkdlaisia ja miten palveluja asiakkail-
le tuotettiin? Aikaisemmin ei etukateen oltu suteltii, minkalaisia yrityksia halut-

taisiin asiakkaiksi ja asiakaskunta oli muodostumanninaiseksi mm. yritysostojen
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seurauksena. Asiakkaat segmentoitiin kolmeen ryhnaéfakaskannattavuuden néa-
kokulmasta. Kun loydettéisiin kannattamattomat kdsiadet paastaisiin tuotanto- ja
hinnoitteluprosessin epakohtiin kasiksi ja pysigité jo tarjousvaiheessa karsimaan
kannattamattomat seka yrityksen strategiaan sofpmat asiakkuudet pois. Palvelu-
tuotteita pohdittiin myds asiakkaan nékdkulmastankéd tasoista palvelua asiakas
tarvitsee, oliko han aloittava yrittaja vai jo dllyrittdjanéd vuosia ja toiminta vakiin-
tunutta vai voimakkaasti kasvava yritys, joka te®@e jatkuvaa tukea paatdksente-
koon? Naista lahtokohdista aloitettiin palvelupéiket suunnittelu. Tarkoituksena
oli tehd& niin selked esite kirjanpito-, tilinpaéitda lisapalveluista, ettd alaa tuntema-
tonkin asiakas pystyisi itse maéarittelemaan, mitasbista palvelua haluaa ja tarvit-

see seka loytamaan itselleen sopivan palvelutuottakkoimastamme.

Asiantuntijapalvelun kehittdmisessa on kaksi té#keadihetta. Ensimmaéainen on asi-
akkaan ongelman valinta ja toinen on asiakkaan lorage ratkaiseva palvelun tai
tuotteen vaatimusten maaritteleminen (Parantai@y,2204). Kohdeyrityksen pal-
veluja ei aikaisemmin ollut selkedasti tuotteistgiwnyt tavoitteeksi asetettiin perus-
palvelujen seka uuden vuokratalouspaallikkbpalvepaketointi palvelutuotteiksi.

Tuotteistaminen osoittautui aikaa vievaksi prodesga siihen kaytettiin useita is-
tuntoja ennen kuin saatiin hinnoiteltua ja maaytelpalvelujen vaatimustasot lopul-
liseen muotoonsa ja esitteet painoon. Selvitysty@itdiin myos palaverien ulkopuo-
lella. Suunnitelmat ja selvitykset tuotiin seurdesiayhteisiin palavereihin, joissa va-
littiin ne ehdotukset, jotka olivat kaikkien miel@goteuttamiskelpoisia. Hiontaa vaa-
tivia yksityiskohtia nousi jatkuvasti esiin ja |dpaoli pakko tehda paatos, ettd hio-
minen loppuu ja palvelu on valmis kokeiltavaksi.iMalliset parannukset jatettaisiin

palvelun seuraavaan versioon.

Tilitoimisto Oy oli jo pitkd&n miettinyt strategiagoka mahdollistaisi liiketoiminnan
terveen ja nopean kasvun. Lahipaikkakunnalla olytdyéna tilitoimisto, jossa tyos-
kenteli n. kaksikymmenta henkil6a ja Tilitoimisto/@ johto oli kdynyt jo alustavia
neuvotteluja mahdollisesta kaupasta, myos rahatasali neuvoteltu valmiiksi, jos
kauppa toteutuisi. Suunnittelupalavereissa nougekkin nopeasti esiin ne osin ne-
gatiiviset kokemukset, joita Tilitoimisto Oy:lla iohikaisemmista yrityskaupoista.
Kokemuksen perusteella tultiin siihen johtopaéatékseetta uutta yritysostoa ei teh-

da, vaan kasvutavoitteisiin pyrittaisiin uudistal@abmaa liiketoimintaa. Liiketoi-
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mintamalli perustui perinteiseen tilitoimistomalliijoka ei tehtyjen selvitysten pe-
rusteella tayttanyt yrityksen tavoitteena olevisrakasryhmien tarpeita. Henkil6ston
osaamiskartoitukseen liittyen kavi ilmeiseksi, ekt@uluttamiseen oli panostettava
voimakkaasti lahitulevaisuudessa, jotta pystytiditrjpamaan suunniteltua vuokra-
talouspaallikkdpalvelua. Tehtyjen selvitysten jat&rusten perusteella valittiin yri-

tyksen kasvustrategiaksi tilitoimistoketjun perwustaen, joka perustuisi vuokra-

talouspaallikkdpalveluun ja tuntuisi parhaiten tayén terveelle kasvulle asetetut

kriteerit.

4.3 Uusi liiketoimintasuunnitelma

Kohdeyrityksen tavoitteena oli perustaa tilitoimigttju, joka tarjoaisi taloushallin-
non ammattilaisille uuden vaihtoehdon ryhtya yyétksi ja joka palvelisi erityisesti
eri toimialojen pienyrityksid. Ketjun toiminta pestuisi verkostoyhteistyéhon, nyky-
aikaisen tietotekniikan tehokkaaseen hyddyntamisesiakasryhmien tarpeiden ja
maksukyvyn mukaan tuotteistettuihin palveluihin,a@n rekrytointi- ja koulutusjar-
jestelméaén seka franchising- yrittajyyteen. Ketjuotiostuisi ketjutoiminnasta vas-
taavasta ohjausyksikosta seka kahdesta erilaiasstatuntijayksikdsta, joista toinen
on ensisijaisesti vuokratalouspaallikkbtoimintaaikastunut "uuden ajan tilitoimis-
to” ja toinen peruskirjanpitoon keskittyva resupssikki. Toiminta-alueena olisi ensi
vaiheessa Satakunta. Franchising tilitoimisto tasjoasiakkaille selkeita toiminnalli-
sia ja taloudellisia etuja. Asiakkaalla olisi "yhd&ukun” -periaatteella kaytdssaan
vuokratalouspaallikon kautta kaikki taloushallinnasiantuntijapalvelut kiinteaan
hintaan. Jarjestelma tarjoaisi nopean tiedonsaasa#mnolliset palaverit asiantunti-
jan kanssa seké ajan tasalla olevat lyhyet mutkattgohdon raportit. Liiketoiminta-

suunnitelman liitteena olevat laskelmat ovat setatdiitteet 1-6).

Liite 1. Ketjun toimintaprosessissa on selvitetgfjkn muodostuminen; ketjutoimin-
nan kehityksesta ja markkinoinnista vastaavastauslyksikosta, ketjun operatiivi-
sesta toiminnasta vastaavasta asiakaspalveluyk&jkasokratalouspaallikkdtoimin-
taan erikoistuneista itsenaisista franchising-gpigta, asiantuntijapankista ja resurs-

sipankista.
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Liite 2. Toimintomatriisi/ketjun tehtava- ja vastjakotaulukossa on esitetty ketjun
sisainen tyo- ja vastuunjako asiakaspalvelusuhte@gamiseksi.
Liite 3. Vuokratalouspéaallikkdtoimintaa koskevaininnanaloitusbudietit.

3.1 investointibudjetti

3.2 rahoitusbudietti

3.3 myyntibudjetti ja myyntitarpeen maarittely

3.4 tulosbudijetti

3.5 kassabudjetti
Liite 4. Vuokratalouspdaallikkd/oma talouspaallikikértailussa on laskettu yrityksen
saama taloudellinen hyoty, mita ulkoistettu talGi#gjkkd maksaa yritykselle verrat-
tuna jos yritys palkkaisi oman talouspaallikbn ykgeensa.
Liite 5. Kohdeyrityksen tuotevalikoimassa on esytétiotteistetut palvelupaketit hin-
toineen.
Liite 6. Ketjun sisaisessa hinnastossa on esitatiiteittain asiakashinnat, ketjun si-

saiset hinnat sekéd myyntikatteet.

5 YHTEENVETO

Tyon tavoitteena oli kehittdad Tilitoimisto Oy:lléketoimintamalli, joka vastaisi ta-
man paivan asiakastarpeisiin ja olisi samalla kséfle itselleen kannattavaa liike-
toimintaa. Kehittamistyo oli pitkakestoinen prosegshon kaytettiin aikaa noin kak-
si vuotta. Projektiin osallistuneet henkil6t tekivata kehitysty6ta muun tilitoimisto-
tyon ohella. Tehtavat jaettiin suunnittelupalavesai tyon etenemisen ja kunkin

oman vahvuusalueen mukaan.

Yhteisiin suunnittelupalavereihin oli varattu aikaain puoli paivaa kuukaudessa.
Lisaksi tahan prosessiin liittyvid selvityksia té@hmtpalaverien ulkopuolella ja myds
omalla ajalla. Kehittamisprojektilla oli aikataulka oli sidoksissa haettuun kehit-
tamisavustukseen, jota saatiin markkinatutkimukgemuden liiketoimintasuunni-

telman tekemista varten. Tehtyjen asiakaskyselgenarkkinatutkimuksen tulokse-

na saimme selville, etta kyselyihin vastanneet rsd¢yja mahdolliset asiakkaat halu-
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sivat enemman neuvontaa ja konsultointia yritysioieansa. Tah&n haasteeseen
emme pystyneet heti vastaamaan. Tilitoimisto Oyenkiokuntaa haastateltiin ja
kartoitettiin heidan osaamistaan ja halua kehityi#ssaan. Henkiloéston haastattelu-

jen perusteella tehtiin henkilékohtaiset kehityssutelmat jokaiselle.

Osana liiketoimintasuunnitelmaa tuotteistettiitdimiston peruspalvelut ja hinnoi-
teltiin ne uudelleen. Suunniteltiin ja painatettésitteet tuotteistetuista palvelupake-
teista, jotka otettiin heti kayttdon myyntitydhdm testattiin todellisissa asiakastilan-
teissa. Tyydytykseksemme totesimme, ettd mahdollgseakkaan oli helppo valita

sopiva palvelupaketti itselleen, mika helpotti mydgyjan tyota.

Kehittamistyd eteni suunnitelman mukaisesti ja gktjle asetettu aikataulutavoite
saavutettiin. Tyon tuloksena syntyi uusi liiketomt@malli kannattavuuslaskelmi-
neen. Selvitysten tuloksena todettiin, ettd Tiltato Oy:ll& oli valmiudet toteuttaa
liketoimintamalliin sisaltyva vuokratalouspaalliégiarjestelmé, mutta silla ei ollut
viela riittdvia valmiuksia kaynnistaa ketjuliiketointaa. Henkilékunnan kouluttami-
nen oli viela kesken, ja sahkoisten taloushallioibgelmien sisddnajo oli vasta tes-
tausvaiheessa. Kehitystyo vaatii viela ketjuliiketmnan ohje- ja kasikirjan laatimi-
sen seka pilottiyrityksen perustamisen, jossa temtauusi liikketoimintamalli kaytan-
nossa. Kehittdmiskohteina on kehittaa ja testatakkimointimateriaali, maarittaa
ketjuyrittdjan rekrytointiin ja koulutukseen liitigit toimenpiteet, tarkentaa ketjuyrit-

tajan investointi-, rahoitus- sekéa ensimmaisen enaayynti- ja tulosbudjetit.

Ketjuliiketoiminta on kaynnistettdva hyvin valmiltena, mika edellyttaa toimivaa
liketoimintamallia. Ketjun toimintastrategia onlgds, mutta sen toimivuus kaytan-
ndssa pitdd testata. Toimivan liiketoimintamalliehktaminen edellyttéda erillisen
kehitys- ja testiyksikdn perustamista. Kehitystyéaellyttdma aikatarve on % - 1
vuotta. Kehitysty6ta varten perustetaan oma pylotyis, joka toimisi alusta alkaen
kuin tuleva franchising-yksikkd: hankkii omat adtalnsa, myy samoja tuotteita ja
ostaa peruskirjanpidon ketjun keskusyksikdlta. tByotyksen avullatestataan ja

ajetaan sisélle tilitoimiston liikeidea, testataarsasiakashankintaan liittyvat toimen-
piteet ja materiaali dokumentoidaan pisteen avaamja laaditaan etayksikén toi-
minnan perusteella tulevan ketjun kasikirja. Pijoitys on itsenainen ja tulosvas-

tuullinen yhtio, jonka toiminta ei sotke Tilitointes Oy:n paivittaisia toimintoja eika
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rasita sen rahoitusta. Yritys on itsenainen myksisetta sen toimintaa on helpompi
ohjata ja valvoa. Itsendinen yhtio on tarvittadssipompi myyda kehitysvaiheen jal-
keen franchising-yrittajalle. Franchising-tilitoigstoyksikdn investointien maaritta-
minen ja realistisen tulosbudjetin laadinta ovat hdwlisia vasta kehitys-

/pilottiyksikon toiminnan avulla.



27

LAHTEET

Ahvenniemi, J. 2008. Johdon laskentatoimen palvéitdimistoissa kehittyvat.
Tilisanomat 3/2008, 59-61.

Chan Kim, W. & Mauborgne, R. 2007. Sinisen mereatsgia. Jyvaskyla: Gumme-
rus Kirjapaino Oy.

Ekblad, H. 1999. Olisiko tilitoimistoillakin tarvetsia uusia toimintatapoja? Tilisa-
nomat 6/1999, 109.

Innolink Research Oy. 2007. Tampere: Potentiaabitas 2007.

Jullenmaa, M-L., Nurmi, K.& Puolamaki, E. 2007. ¥ldtyolla kasvuun. Liiketoi-
mintaosaamista Satakuntaan. Pori: Satakunnan arkonkétakoulu. Sarja C, Muut
julkaisut 2/2007.

Laakso, H. 1998. Franchising yrityksen toimintamall Helsinki: Oy Edita Ab.

Laakso, H. 2005. Franchising — Malli yrittdjyytejarketjurakentamiseen. Helsinki:
Edita Publishing Oy.

Mattila, K., Wathen, A.& Tommila, M. & Rinkinen, R998. Franchising kasikirja.
Helsinki: Kauppakaari Oy.

Metsamuuronen, J. 2008. Laadullisen tutkimuksengieet. Metodologia-
Kirjasarjan nro 4. 3. painos. Jyvaskyla: Gummeitapaino Oy.

Metsamuuronen, J. 2011. e-TTP2 — Tutkimuksen tesemperusteet ihmistieteissa

Metsa-Tokila, T. 2011. Taloushallinnon palvelutisieki: Tyo- ja elinkeinoministe-
rid. Toimialaraportti 1/2011.

Méakinen, L. & Vuorio, B. 2002. Taloushallinnon ne#tlankumous. Jyvaskyla:
Gummerus Kirjapaino Oy.

Neilimo, K. & Uusi-Rauva, E. 2007. Johdon laskeoitai. Helsinki: Edita Prima
Oy.

Paasonen, K., Vilkko, J. & Vanhatalo, R. 2006. Kriuksen ja strategian valinen
kytkds. Tilisanomat 1/2006, 37-39.

Parantainen, J. 2007. Sissimarkkinointi. Himeeatimtaristo Oy

Rossi, A. 2007. Kehittamistutkimus Tilitoimisto dig: Opinnaytetyo. Ikaalisten
kauppaoppilaitos.

Salo, U. 2012. Kasvavat osaamisvaatimukset. hideaat 1/2012, 31-32.

Sipila, J. 1999. Asiantuntijapalvelujen tuotteistaem. Porvoo: WSOY.



28

Suomen Taloushallintoliitto ry. 2008. Tilitoimists) Asiakastyytyvaisyys 2008 Tu-
losraportti 2.10.2008-25.11.2008. Helsinki: ProntenResearch Oy.

Suomen Taloushallintoliitto ry. 2011. Jasentutkimtdslsinki: Promenade Research
Oy.

Suomen Taloushallintoliitto ry:n www-sivut 2012.idMittu 19.4.2012.
http://www.taloushallintoliitto.fi

Toikka, J. 2012. Mika franchising? Franchising Sessa 2012, 7-8.

Toimiala Online/Tilastokeskus/tilinpaatostilastatitattu 19.12.2011.
http://www2.toimialaonline.fi

Ohman, L. 2000. Kirjanpitoalan tulevaisuuden hagtstéutkimustuloksia Norjasta.
Tilisanomat 2/2000, 49-51.






